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GOBIERNO DE JALISCO

PODER EJECUTIVO
CONTRALORIA DEL ESTADO

OBJETIVO:

Definir la forma de monitorear y analizar la informacion relativa
sido cumplidos totalmente sus requerimientos por la Contraloria

ALCANCE:

Este procedimiento aplica para determinar la percepcion
proporcionamos.

REFERENCIAS:

Norma ISO 9001:2008

Manual de Calidad

Procedimiento de Control de Documentos
Procedimiento de Control de Registros
Procedimiento de Auditoria Interna

Procedimiento de Control del Producto No Conforme

Procedimiento de Mejora Continua, Acciones Correctivas y

Procedimiento de Medicion de la Percepcion del Cliente
Procedimiento de Comunicacion Interna
Procedimientos especificos del SGC

ACTIVIDADES:

. La Contraloria del Estado mide el desempefio del Sistema
informacion relativa a la percepcién del cliente respecto a si h

1.1 Como una medida del desempefo se considera a la n
clave en el desempefio de nuestra actividad, por tal motiy

del Estado, llevan a cabo la medicion de la percepcion d
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ORIA DEL ESTADO
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a la percepcion del cliente, respecto a si han
del Estado.

del Cliente respecto al servicio que le

CAL-MC-01
CAL-PG-02
CAL-PG-03
CAL-PG-04
CAL-PG-05
CAL-PG-06
CAL-PG-07
CAL-PG-08

Preventivas

de Gestion de la Calidad, monitoreando la
an sido cumplidos sus requerimientos.

nedicion de la percepcion del cliente, como
o las direcciones generales de la Contraloria
| cliente.

1.2 Cada Direccion General y Despacho del Contralor, desarrolla el método e instrumento de acuerdo a

las necesidades y caracteristicas de sus procesos, en ba

e al tipo de cliente.

1.2.1 Tabla de identificacion de clientes del Sistema de Gestidon de Calidad de la Contraloria del
Estado.
Area Clientes

Direccion General Control y Evaluacion

Dependencias del Ejecutivo. (salud y proteccion civil), con sus

Secretarias y dependencias del p¢

bder ejecutivo (16 Secretarias, 4 Dependencias y 2 OPD
brganismos desconcentrados.

» Organismos publicos descentrall
« Fideicomisos.

« Ciudadanos del estado.

= Contralor del estado.

Direccion General de Control y Evaluacion a
Organismos Paraestatales.

zados.
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~ Area ; i Clientes
{ 5 !
= Gobierno federal. ! . J = -
= Gobierno estatal. "

= Municipios. e e

Direccion General de Contraloria Social y

Vinculacién Institucional A
» Ciudadanos.

= Organismos auténomos.

* Gobernador del estado.

» Organismos publicos descentralizados.

» Secretarias, dependencias y organismos publicos.

» Desconcentrados del poder ejecutivo.

» Ciudadanos del estado.

Direccion General Juridica = Servidores Publicos en el esta

» Personal de la Contraloria del gstado.

» Contralor del estado.

» Dependencias federales (SFP, CDHJ y auditoria superior de la federacion).

« Entidades municipales.

» Organismos auténomos (CDGJ, ITEl, IFE, tribunales).

« Direcciones Generales de la Contraloria del Estado.

« Ciudadanos a través de la linea 01-800-HONESTO.

Contralor del Estado (Despacho) Nota: La linea 01-800-HONESTO, se lleva a cabo por una coordinacion del programa
Jugando Limpio, quien recopila las quejas de clientes (ciudadanos) y dependiendo de
dicha queja, deriva a las areas|correspondientes para su atencion y seguimiento.

» Organismos publicos descentralizados.

Direccion General de Verificacion y Control | + Desconcentrados del poder ejgcutivo.

de Obra.  Secretarias, dependencias y ofganismos publicos.

» Secretaria de la Funcion Publiga.

+ Servidores Publicos de la Contraloria del Estado.

Direccion General Administrativa » Personal eventual de la Contrajoria del Estado.

* Proveedores.

1.3 Cada Direccion General lleva a cabo la integracion y anaglisis de los resultados de la evaluacion de la
satisfaccion del cliente y determina las acciones correctivas, preventivas o de mejora aplicables. El
desempefio de la satisfaccion de clientes de cada diregcion general sera presentada en la Revision
de la Direccion para identificar oportunidades de mejora b cambios que pudieran impactar al SGC.

2.- Criterios de Evaluacion de Satisfaccion de Clientes por direccion General. El cual considera los siguientes
elementos:

1) Identificacién del Cliente.

2) Proceso que se evalua.

3) Elaboraciéon de Encuesta.

4) Porcentaje de la Muestra de aplicacion.
5) Calendario de Aplicaciéon de encuesta.
6) Captura de Resultados.

7) Analisis de Datos.

8) Acciones a realizar a efecto de generar mayor satisfaccion en nuestros clientes.

Procedimiento de Medicién de la Percepcion del Cliente CODIGO: CAL-PG-07
Fecha de Emision: 04 de Julio de 2008 Fecha de Revision: 18 de septiembre de 2012.
DIRECCION GENERAL: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD Numero de Revision: 2

Pagina 3 de 4




PODER EJECUTIVO

GOBIERNO DE JALISCO

CONTRALORIA DEL ESTADO

CONTRALORIA DEL ESTADO

DOCUMENTO
CONTROLADO

li

2.2.1 Los puntos de evaluacion de la satisfaccion de clientes por Direccién General se establece en la

siguiente tabla:

Puntosdela Metodologia

Descripcion dela Metodologia

Poblacion

Dependencias del Ejecutivo, Orgaiismos Publicos Descentralizados y Municipios

Requisitos

Recibir servicios de la Contraloria

el Estado

Lugar de Aplicacién

Ejemplo: InstalacionesdelOrgand

—

Proceso que se Evalta
(Sustantivo, Soporte, Control)

Ejemplo: Sustantivo

Alcance del Estudio

Estatalde Control

Dependencias delEjecutivo, Orga
Obra Publica con recursos federalg

ismos Publicos Descentralizados y Municipios que realizan

S

1.- Fechas especificas del Levantamiento
deinformacion

2.- Presentacion de resultados

Ejemplo. Presentacion de resultado cuatrimestral correspondientes alos meses de marzo, abril ,
mayo, junio, encuestas realizadas flel 01 de marzoal 30 de juniodel 2011

(Semanal, mensual, trimestral, cugtrimestral)

Seleccion de la Muestra
(Aleatoria, Sistematica, Estratificada)

Recoleccion de Datos
(Entrevista, Electrénica, Telefdnica)

Ejemplo: Aleatoria

Ejemplo: Electronica

Tamafiode la Muestra  Ejemplo: 15 encuestas aplicadas al| 100% de la muestra seleccionada

Método de Estimacion de Resultados  Lasvariables se presentan porcenitajesy numeros

3.- Cada Direccion determino que servicios evaluar, los cuales $e encuentran descritos en el Control de

de entrega de encuestas de medicion y percepcion del clientes RC- CAL-026

Cada Direcciéon comunicara a su personal los resultados de las levaluaciones de las mediciones de
satisfaccion del cliente.

ANEXOS:

Control de de entrega de encuestas de medicidn y percepcion del clientes RC- CAL-026
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