DIRECCION DE SISTEMAS DE CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)
SEGURIDAD OPERACIONAL (SMs)

INe SENEA

CODIGO: NOMBRE DE PROCEDIMIENTO
P-9.1.2-01 SATISFACCION DEL CLIENTE
OBJETIVO

Establecer los lineamientos para determinar la satisfaccién de los usuarios con los Servicios de Navegacién Aérea.

ALCANCE
Aplicable a los Servicios a la Navegacion Aérea que presta SENEAM.

OBSERVACIONES

La encuesta de satisfaccion del cliente se lleva a cabo con el propdsito de evaluar los Servicios a la Navegacion Aérea, considerando los
siguientes:

e Transito Aéreo

e Informacion Meteoroldgica

e Informacién Aeronautica

e Comunicaciones, Navegacion y Vigilancia

Este Procedimiento debera ser revisado y actualizado cada dos afios o cada que exista un cambio en el mismo.

DOCUMENTACION Cuestionario / Encuesta de Satisfaccion al Cliente
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Version SEGUNDA Fecha Febrero 2026
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DIRECCION DE SISTEMAS DE CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)
SEGURIDAD OPERACIONAL (SMS)

CODIGO: NOMBRE DE PROCEDIMIENTO
P-9.1.2-01 SATISFACCION DEL CLIENTE

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

 RESPONSABLE - L . _DEsCRipcioN .. .
Coordinan visitas con los usuarios para obtener retroalimentacién sobre el servicio
] Director/Gerente/Jefe Regional/ que proporciona SENEAM; asimismo, difunden la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
’ Jefes de Estacién (cédigo QR) y/o envian mensualmente los cuestionarios de satisfaccion a los usuarios,
resguardando la evidencia correspondiente del envio.
Envia de forma mensual el reporte de las encuestas recibidas a través del cédigo QR
a las siguientes areas:
2. Direccion de Sistemas de Calidad ¢ Gerencia (GR)
e Jefatura Regional (IR)
e Direccion de Navegacion e Informacidn Aeronautica (DNIA)
* _ Direccion de Meteorologia y Telecomunicaciones Aeronauticas (DMET)
e Gerencia (GR)
¢ Jefatura Regional (JR)
¢ Direccion de Navegacién e Recibe mensualmente los Cuestionarios de Satisfaccion del Cliente enviados a los
3 Informacion Aeronautica (DNIA) | usuarios y los remite para su graficacion y elaboracién del reporte descriptivo a la
¢ Direccion de Meteorologia y persona responsable de la Subdireccién de Apoyo Aerondutico y/o a la persona
Telecomunicaciones encargada de Control de Documentos.
Aeronauticas (DMET)
Subdirector de Apoyo
4 Aeronautico Elabora Grafica y reporte descriptivo para su respectivo andlisis.
' Encargado de Control de
Documentos
Analiza los resuftados y, en caso necesario, aplica el Procedimiento P-10.2-01
5 Equipo Regional de Calidad Adminisfcracién de las Solicitugjes de Acciongs Correctivqs en el SGC, o bien lo
’ establecido en el Manual del Sistema de Gestién de la Calidad, en el apartado 10.3
Mejora Continua.
. . Envia el grafico y el reporte descriptivo a la Direccién de Sistemas de Calidad, a mas
6. Gerente/Jefe Regional/ Director tardar dentro de los primeros 10 dias naturales de cada mes.
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DIRECCION DE SISTEMAS DE CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)
SEGURIDAD OPERACIONAL (SMS)

CODIGO: NOMBRE DE PROCEDIMIENTO
P-9.1.2-01 SATISFACCION DEL CLIENTE

. No. I
ACTIVIDAD |

7. Fin del Procedimiento.

CONTROL DE CAMBIOS
Decia; ‘ Dice:
Version PRIMERA : Versiéon SEGUNDA
Fecha OCTUBRE 2023 Fecha FEBRERO 2026
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DIRECCION DE SISTEMAS DE CALIDAD
SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)
SEGURIDAD OPERACIONAL (SMS)

CODIGO:

P-9.1.2-01

NOMBRE DE PROCEDIMIENTO
SATISFACCION DEL CLIENTE

DIAGRAMA DE FLUJO

Gerente/Jefe
Regional/Director/Jefe de
Estacion

Direccién de Sistemas de
Calidad

Subdirector de Apoyo
Aerondutico/Encargado de
Control de Documentos

Equipo Regional

! Inicio ]

'

1. Coordinar visitas, difundir
encuesta de satisfaccion vy
resquardar evidencia

3. Recibe mensualmente los
Cuestionarios de Satisfaccion del
Cliente enviados a los usuarios y los
remite para su graficacion y
elaboracion del reporte descriptivo
a la persona responsable de Ia
Subdireccion de Apoyo Aeronautico
y/o a la persona encargada de
Control de Documentos.

v

2. Envia mensualmente el
reporte de las encuestas
recibidas a través del codigo
QR a las siguientes &reas:

Gerencia {GR)

Jefatura Regional (IR)
Direccion de Navegacién
e Informacion Aerondutica
(DNIA)

Direccién de Meteorologia
y Telecomunicaciones
Aeronduticas {DMET)

.

A

.
®

6. Envia gréfico y reporte
descriptivo a la Direccién de
Sistemas de Calidad.

L

A

4. Elabora Grafica y reporte
descriptivo  para su respectivo
analisis.

y

5. Analiza resuitados y
aplica P-10.2-01 o MSGC
apartado 10.3

Recibe el graficoy el

reporte descriptivo

Fin
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