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COMPONENTE: Actividades de control.
ESTANDAR: Procedimientos.
FORMATO: Disefio de Procedimientos. N°: 93
MACROPROCESO: Gestién de Calidad. CODIGO: |No Aplica.
PROCESO: Sistema de Gestion de Calidad. CODIGO: | No Aplica.
SUBPROCESO: Medicion de Satisfaccion del Cliente. CODIGO: |No Aplica.
PROCEDIMIENTO: Medicién de Sati§faccién del Cliente.
MISION: Analizar el grado en que se cumplen las necesidades y expectativas del Cliente, para asegurar su satisfaccién y la mejora continua
: del SGC.
. Desde: La realizacién de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente.
PLGANCE: Hasta: La presentacién en la Revision por |a Direccién.
DEFINICIONES No Aplica. B -
DUERNO DEL 7 -
PROCESO:- Jefe de Departamento AlM.
ENTRADA PROVEEDOR SALIDA CLIENTE / PARTE INTERESADA NECESIDAD DEL CLIENTE / PARTE INTERESADA
Encuesta de VsiiEns Contar con un mecanismo para proporcionar una
Satisfaccién retroalimentacion sobre su percepcién del servicio.
Encuesta de Usuario Usuario / Cliente Infor  Revislén Contar con informacion sobre la retroalimentacion del Usuario,
nto mle E're:ci;rll Director de Aeropuertos para tomar decisiones informadas y asegurar la
porfa th continua.
INDICADOR |/ MEDICION / SEGUIMIENTO DEL Indicador: Ver TB-CAL-01.
PROCESO Seguimiento: Seguimiento de los resultados de la encuesta.
RECURSOS NECESARIOS Computadora, internet, elementos de oficina, insumos.
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SECUENCIA DE ACTIVIDADES: Medicién de Satisfaccién del Cliente

o e < (4) Registros (5) Procedimientos (6) Cargo
Baigil) fctivicaces (2} sas (3} Motode Aplicables Asociados Responsable
Realizacién 1.1 Realizarla Realiza las Encuestas para la Medicién de la | = Encuestade No Aplica Jefe de
de encuesta encuesta Satisfaccion del Cliente, utilizando para ello &l Satisfaccién del Seccién PUB/
formulario—y la metodologia especificada en el Cliente — Servicio Jefe de
Anexo. AlP (FL-CAL10} Seccion NOF /
Remite las encuestas al Jefe del Departamento FOL?“’_ Jefe de
AIM. electrénico Secclin IS
= Encuesta de eccién Al
Satisfaccion del AD
Cliente — Servicio
NOTAM/PIB {FL-
CAL-11) Formato
Electrénico.
1.2 Realizar Analiza el resultado de las encuestas. » Encuesta de Tratamientode | jefe del Dpto.
1. estadistic Cuando el resultado de las Encuestas realizadas | Satisfaccion del Rec(l;rrﬂ?gé)F’ - AlM
asdela dé un resultado “Poco satisfecho” (2) o Cliente — Servicio
encuesta “Insatisfecho” (1), se pondra en contacto con el AIP (F-CAL-16}
cliente para interiorizarse de los motivos que | Formato
electrénico

fueron causa de la insatisfaccion. Si luego de la
comunicacién considera pertinente, registra el
reclamo, y procede segun Procedimiento de
Tratamiento de Reclamos PO-CAL-05.

Realiza la Estadistica de los hallazgos.
Prepara un informe consolidado.

Remite el informe consolidado al Gerente de
Transito Aéreo y al Subdirector de Servicios
Aeronauticos, si considera pertinente.

= Encuesta de
Satisfaccion del
Cliente — Servicio
NOTAM/PIB {EL-

CAL-14) Formatol £

Electrénico.
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SECUENCIA DE ACTIVIDADES: Medicién de Satisfaccién del Cliente

» : ; (4) Registros (5) Procedimientos (6) Cargo
EEtRLD Activicaties [2J81e 88 SaNatoce Aplicables Asociados Responsable
Andlisis de 2.1 Analizar = Analiza el resultado de las encuestas (con las Encuesta de No Aplica Gerente de
las encuestas las estadisticas). . Sqtisfaccién dgl' Transito Aéreo
encuestas | « Solicita aclaraciones o acciones correctivas o de Cliente — Servicio / Subdirector
mejoria, en base a los resultados. QLTW de Servicios
) = Devuelve las encuestas al Jefe del Dpto. AIM. _‘m‘ice AerQnégticos
) Encuesta de (si aplica)
Satisfaccion del
Cliente — Servicio
NOTAM/PIB {FL-
GAL—1 Formato
Electronico.

Entrega de 3.1Entregar | * Remite las encuestas realizadas y el informe Encuesta de No Aplica Jefe del Dpto.
Resultados a los conso[idado al /-\sistente del SG(_J ylo gl Sqtisfaccién del AIM
Coordinacién resultado Coordinador de Calidad y, cuando hubiere, copia Cliente — Servicio

. sdela del Reclamo generado. AIP (FLGAL-10) .
de Calidad
encuesta Formato
3 electrénico
’ Encuesta de
Satisfaccion del A\
Cliente — Servicio ) “Xh/Mario Pereira
NOTAM/PIB {Fk- Zargprente Int, SGC
GAL-+1} Formato S '“-m;sww
Electrénico. >

Este documento, tanto en formato digital como impreso, fuera del vinculo del SGC o impreso sin aprobacion, se considera copia no controlada y solo debe utilizarse con fines informativos. Este documento es confidencial y tiene informacion de
propiedad exclusiva de la Gerencia de Sistema de Gestién _de Calidad de la Direccién de Aeropuerlos. Se prohibe reproducir, divulgar y/o ceder a terceros sin autorizacion de la Autoridad Competente.
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SECUENCIA DE ACTIVIDADES: Medicion de Satisfaccién del Cliente

N° | (1) Actividades (2) Tareas (3) Método (ﬂsi"g;’f;? B Rgg},ff:;g;,e
Mediciébne | 4.1 Realizarlas | * Recibe las encuestas y el informe consolidado. | = Estadistica de Revisionporla | Asistente del
Informacién a Mediciones | « Realiza las mediciones establecidas en los Encuestas D:r%cAcxf-géPO- SGC/
4. la Direccién 4.2 Informar a Tableros indicadores de Procesos. = TB-CAL-01 ) Coordinador
la Direccion | « pPresenta los resultados a la revision por la | = TB-CAL-02 de Calidad
Direccion, conforme al PO-CAL-04.

Este documento, tanto en formato digital como impreso, fuera del vinculo del SGC o impreso sin aprobacién, se considera copia no controlada y solo debe utilizarse con fines informativos. Este documento es confidencial y tiene i 36N
propiedad exclusiva de la Gerencia de Sistema de Gestion de Calidad de la Direccion de Aeropuertos. Se prohibe reproducir, divulgar yio ceder a terceros sin autorizacion de la Autoridad Competerﬂye informacien de
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DINAC
Cédigo: PO-CAL-06
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ANEXO
Proceso Responsable Frecuencia Formulario Metodologia
S de Vuelo / Encuesta de Satisfaccion del oy .
roce umen?os e Vuelo Jefe de Seccién PUB Anual Cliente — Servicio AIP La enc1'_1esta se rea izara a los gsuarlos,
Publicaciones AIP enviando el link correspondiente.
Formato electrénico
L Jefe de Seccién Encuesta de Satisfaccion del ) .
Emision de NOTAM / Entrega NOTAM / .Jefej de Anual Cliente - Servicio NOTAM/PIB La encuesta se realizara a los usuarios,
de PIB Secci enviando el link correspondiente.
eccion AlS-AD Formato electrénico
REGISTROS DE CALIDAD
Nombre del Registro Codigo Identificacion Area Archivo Forma de Archivo E;"e' Egigﬁ, Disposicion
Encuesta de Satisfaccién del . - N/A N/A
Cliente — Servicio AIP ELCAL-1D N/A PC y Nube Gmail Digital
Encuesta de Satisfaccion del . 5 g N/A N/A
Cliente — Servicio NOTAM/PIB FL-CAL-14 N/A PC y Nube Gmail Digital
Elabofado y Ve‘ff{cadq’por \ Aprobado porr—" _———)
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