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MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

1. FINALIDAD

Esta instruccion establece el alcance, las conwisiolas responsabilidades y el procedimiento
para determinar el grado de cumplimiento de losis#gs mediante la medicién de respuestas
efectivas y apropiadas a los Clientes sobre lodymtos y/o servicios de Auditoria Interna,
buscando monitorear desvios, detectar oportuniddelesejoras y atencion de los reclamos.

2. CONCEPTOS

2.1. Medicién de la satisfaccion del cliente:Sistema utilizado para percibir el grado de
cumplimiento de los requisitos requeridos por lo$ieries sobre los procesos
correspondientes a la gestion de la Auditoria hat@kl) .

2.2. Cliente (interno y/o externo):se designa a la Unidad Administrativa u Organi&xi@rno
que recibe un producto o servicio destinado a esdald u Organismo o requerido por ellos.

2.3. Comité de Gestion de CalidadCGC): se refiere al 6rgano gestor, referente en los telmas
calidad respecto del alcance del Sistema de Gedgidalidad SGC) en el proceso auditor
y el proceso de seguimiento y evaluacion a loseglaie mejoramiento, conformado por
Resolucién de Presidencia por los representantedasleUnidades Administrativas
dependientes de la Auditoria Interna de la Insétuc

3. ALCANCE

Desde:La definicion del criterio de seleccion del grugmclientes a ser encuestados.
Hasta: La presentacion de los resultados ante el Cateit€ontrol InterndCCl).

Aplica a todas las areas afectadas por el Sisteam@easbtion de Calidad del ambito de la
Auditoria InterngAl) y a las Unidades Administrativas auditadas.

4. CONDICIONES GENERALES

4.1. El Comité de Gestidon de Calidd@GC) sera aprobado por Resolucién de Presidencia y
estara conformado por los responsables de las désdadministrativas dependientes de la
Auditoria InterngAl) .
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Se podra solicitar la participacion de otros funaios de la Auditoria Intern@l) para
integrar el Comité de Gestion de referencia, a&efestos de un mejor cumplimiento de los
objetivos.

Las encuestas de Medicion de Satisfaccion del €lemrealizaran con una frecuencia anual
o conforme a lo indicado por el Comité de Gest@iCdlidad CGC). Para definir el criterio
sera considerando el periodo de realizacion denlagsestas y la modalidad a seguir.

La cantidad de encuestas a realizar, se utilizafdeencia la siguiente Tabla de Muestreo.

Tabla de muestreo — Intervalo de Confianza 90%, ear 7,5 %)
Poblacion Muestra
50 36
75 47
100 55
200 76
300 86
400 93
500 o8
1000 108
1500 112

Nota: Si la poblacion es menor a 50, se realizara laegtawal 100% (cien por ciento) de
la poblacion.

Todos los documentos recibidos y remitidos por Uasdades Administrativas de la
Institucion deben registrarse en el Sistema dei®énto de Documentd$SSD),conforme
a lo establecido en faircular N° 12/2014.

RESPONSABILIDAD

Compete al Auditor Interno realizar el seguimieatda medicion de satisfaccion de
clientes e informar al Comité de Gestion de ladzal{(CGC).

Es responsabilidad del Comité de Gestion de Cal{@(8C) analizar la informacion
asociada al grado de satisfaccion de los clientes, respecto al proceso auditor
(planificacion, ejecucién e informe) y el procesosgguimiento y evaluacion a los planes
de mejoramiento, proponer las acciones necesarasgptimizar el funcionamiento de la
Institucion y perseguir la efectividad del Sisted® Gestion de Calida(SGC) en la
Auditoria InterngAl) .
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

El Comité de Gestion de la Calidé@dGC) define el/los criterio/s de seleccion del grupo
de clientes a ser encuestados y el contenido deilHario “Encuesta de Satisfaccion del
Cliente” (FL-SGI-20).

El CGC emite un Documento Intern@), en el mismo indica el plazo maximo para la
realizaciéon de las Encuestas de Satisfaccion dent€k, luego adjunta €L-SGI-20,
registra y remite a la Unidad Administrativa qualiara la medicion.

La Unidad Administrativa recibe y registra el Ime(l), adjunto el Formulari6Encuesta
de Satisfaccion del ClientéFL-SGI-20), el Jefe toma conocimiento, analiza y designa el
encargado de la realizacion de la encuesta, ygangeformulario de medicion al mismo.

El Encargado recibe el Formulario “Encuesta des&aicion del Cliente(FL-SGI-20),
luego remite eFL-SGI-20 a los clientes correspondientes mediante coreiréhico o
personalmente. En casos necesarios, realiza |l@stiacuia telefénica.

El Encargado de la encuesta recibe, verifica y ggaclas respuestas, analiza los
resultados, evalla la validez de los datos obtsnydelabora un Informe sefialando las
resultas de las mediciones efectuadas, luego rewute los antecedentes, a su Jefe
inmediato.

Nota: Los reclamos particulares seran tratados como ssgblece en lanstruccion de

6.6.

6.7.

6.8.

ProcedimientdCA-04 “Tratamiento de Reclamos”.

El jefe inmediato recibe y verifica el Informe @es Imediciones. Luego remite el Informe,
adjunto los antecedentes,@GGC para el analisis de los resultados y la evaluad&ia
validez de los datos obtenidos.

El CGC recibe el Informe, adjunto los antecedentes, za&l mismo, identifica las areas
de mejora y, de ser necesario, abre una “SoliaitedAcciéon Correctiva(SAC) y/o
Solicitud de Accion de MejoréSAM), segun corresponda y conforme con lo establecido
en la Instruccion de ProcedimientoA-05 “Mejora Continua” , seguidamente informa

al Coordinador General d€IGC.

El Coordinador General deCGC recibe, toma conocimiento, verifica y procede a
presentar los resultados de la medicion de satisiacdel cliente, en la reunién de
revision con el Comité de Control Inter(@Cl).
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7. REGISTROS DE CALIDAD

Nombre del
Registro

Forma de Tiempo de

Archivo Reten. Obs.

Caédigo Identificacion Area archivo

Informe de las

Encuestas de n/a Por Fecha cee
Satisfaccion del

Cliente

Por Fecha 10 afios

Encuesta de
Satisfaccion dell FL-SGI-20 Por Fecha
Cliente

cGC Por Fecha 10 afios

FIRMA DEL AUDITOR INTERNO
Distribucién: ABCDE

Esta a cargo de la Auditoria Interna (Al),
mantener actualizados los términos de estd
Instruccion, asi como aclarar su contenido a las
Unidades Administrativas afectadas




