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Objetivo

Establecer un procedimiento que permita evaluar la satisfaccion del cliente, con el fin de
mejorar el servicio que se ofrece a los clientes.

Politica

Hacer un seguimiento a la Calidad de Servicio brindado.

S
Alcance O
Q.

Se aplica a RECAMIC.

Definiciones %
O

Responsables

El Representante de la Direccig rola las actividades descritas en este procedimiento.
Referencix

Manejo icio'No Conforme RE-OM-PCO05

S cion del procedimiento

1. encargado de realizar las encuestas enviara por correo electréonico la “Encuesta para
medir la satisfaccion del cliente” RE-OM-TC03, a los clientes, una vez al afio, y en caso de no
tener respuesta llamara a la persona de contacto de la empresa y realizara la encuesta.

2. Se evaluard cada respuesta de la siguiente forma:
(5) Muy satisfactorio
(4) Satisfactorio
(3) Regular
(2) Malo
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(1) Muy Malo

3. Sialguna respuesta estad entre Regular a Muy Malo, la persona encargada de las encuestas,
preguntard al cliente los motivos de dicha calificacion con la finalidad de conocer en detalle
su queja o reclamo.

4, Se sumara el puntaje de todas las respuestas y se dividird para el nimero de p s
contestadas, obteniendo el porcentaje de satisfaccidn del cliente.

5. Evidenciamos la satisfaccion del cliente porque el promedio de la califica la encuesta
obtiene una puntuacion del 80% o superior. V

6. Se informa a la Gerencia General para ser difundido en | calidad y evidenciado
en el “Acta de revisién por la Direccién”. é‘

7. Se analizaran las respuesta obtenidas de las pr &egular a Muy Malo y si amerita el
caso se llenara un formulario “Solicitud de i0 rrectiva” RE-OM-TCO7. Se llenan los
datos del cliente y los datos de la inconf esentada.

8. Se realiza seguimiento y se toman las medidas de acuerdo al procedimiento “Manejo de
Servicio no conforme” RE-OM-PC05:

9. El resultado de accién 9 on informadas a la Gerencia General y discutidas en la
Reunién de Revisié istema y se dejara evidencia en el “Acta de revisién por la
Direccion”.

8 Obsery,
N/A

e

No. Descripcion Cadigo

1 Encuesta para medir la satisfaccion del RE-OM-TCO03
cliente

2 Solicitud de Accidn Correctiva RE-OM-TCO07

3 Acta de revision por la Direccion




coNnuTo

MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

RE-OM-PC 06
Version 3
10 Control de Cambios
Versiéon | Fecha Ubic. Informacion pertinente del cambio Antes Rev. | Aprob
1 10/02/14 Documento Original MPE | JPI
El encargado de realizar las encuestas | E| encargado de realizar
enviarda por correo electrénico la | |as encuestas enviara la
“Encuesta para medir la satisfaccién del | “Encuesta para medir la
cliente” RE-OM-TCO03, a los clientes, una i i4 i 4
2 10/07/14 71 5 satisfaccion del cliente MPE | IpI
vez al afio, y en caso de no tener | RE-OM-TCO3, a%ulos
respuesta llamard a la persona de | clientes, una vez al afio
contacto de la empresa y realizard la
encuesta
Se agrega tabla de registro de control de
. o La tabla estaba
3 10/06/15 Item 9 | cambios se acuerdo a modificacion de [ MPE | COR
incompleta
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