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[nombre de la organizacion]

1. Objetivo, alcance y usuarios

El objetivo de este procedimiento es describir los métodos para recoleccién y uso de informacién
sobre satisfaccidn del cliente para determinar un sistema de monitoreo de satisfaccion del cliente.

Este procedimiento se aplica a todos los procesos y/o dreas (sectores de la organizacién) dentro del
SGC que tienen comunicacién y determinan solicitudes de clientes o reciben comentarios de los

clientes.

Los usuarios de este documento son [empleados del Departamento de ventas] de [nombre de la
organizacion].

2. Documentos de referencia

e Norma ISO 9001, puntos 7.2.3y8.2.1
e Procedimiento para acciones correctivas y preventivas
e Procedimiento para revision por parte de la direccién

Comment [9A4]: Adapte segun las
practicas de la organizacion.
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[nombre de la organizacion]

3. Establecimiento de un sistema para medicidn de satisfaccion del cliente

3.1. Flujo del proceso

Identificacion de expectativas de los clientes

- . -

A

Seleccion de método para recoleccion de datos

- -

y

Realizacién del Cuestionario de satisfaccion del cliente

y

Informes sobre los

analisis realizados

| ———— - ) v -

- et e G -

3.2. Identificacion de las expectativas del cliente
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[nombre de la organizacion]

Al determinar las expectativas del cliente, el [cargo] debe tener en cuenta lo siguiente:

Solicitudes que el cliente realizé a través de un contrato y de documentacién adjunta.}

e Requerimientos legales y normativos.

El cliente no tiene que especificar todos los aspectos del producto; es importante que la organizacion

3.3. Identificacion y eleccion de caracteristicas referidas a satisfaccion del cliente

Las caracteristicas pueden estar agrupadas en categorias y clasificadas segun su importancia para el
cliente.

e Caracteristicas de productos y/o servicios

e Caracteristicas del envio

Entrega puntual, integridad del envio, tiempo necesario para responder una solicitud,
informacion adjunta sobre el envio, calidad del servicio de envio.

3.4. Selecciéon de método para recoleccion de datos sobre satisfaccion del cliente

El [cargo] es el responsable de recolectar los datos sobre satisfaccién del cliente; y lo puede hacer

La investigacion cualitativa se realiza para detectar qué caracteristicas del producto, del envio o de la

‘EI [cargo] recolecta informacion a través de entrevistas con los clientes y de grupos de debate

La investigacion cuantitativa es la que mide el nivel de satisfaccion del cliente.

Las entrevistas y los cuestionarios (pueden ser enviados por correo postal o electrénico, junto con el

. | . . . .z
que utiliza el [cargo] para realizar esta investigacion.

El [cargo] recolecta informacién como minimo [una vez al aﬁo]l.
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[nombre de la organizacion]

El [cargo] verifica los datos recolectados verificando los siguientes aspectos:

e Errores en los datos: deben ser identificados y corregidos para evitar generar conclusiones
erréneas.

manejar los datos no completados.

3.5. Eleccion de escala y método de encuesta

El [cargo] determina estadisticamente la escala de la encuesta para asegurar el nivel de precisidn. Es

En caso de encuestas acumulativas, el [cargo] utiliza una pequefia muestra y depende de la decisién

El [cargo] debe determinar los métodos de muestreo para proporcionar resultados representativos
en relacion a la cantidad de clientes:

homogéneo.
e El método de muestreo estratificado se utiliza con grupos de clientes de diferentes

grupo de clientes.
3.6. Elaboracion del cuestionario para evaluar la satisfaccion del cliente
3.6.1.

Eleccion de estructura y formulacion de preguntas

Luego de determinar qué informacidn se necesita, el [cargo] agrupa las preguntas en secciones

preguntas es légico; de general a particular.
Para formular las preguntas, el [cargo] debe:

e Definir claramente la pregunta en el sentido de quién, qué, cuando, por qué y cdmo.
L

e Evitar el uso de palabras que pueden dirigir al encuestado en otra direccién o influenciarlo a

El cuestionario puede incluir preguntas que requieran respuestas descriptivas.

3.6.2. Determinacion de un sistema de calificacion

cuestionarios completos por correo postal o electrénico. Al analizar la satisfaccion del cliente, el
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[nombre de la organizacion]

[cargo] calcula el puntaje promedio para cada pregunta y la calificacion global media y los ingresa en

Comment [9A23]: Por ej., Gerente de
marketing o CEO

decisiones para implementar las medidas correctivas y preventivas correspondientes en caso que sea

necesario.

Criterios para evaluar la satisfaccion del cliente: Comment [9A24]: ¢Por qué adoptar
una escala de cinco puntos?

Puntaje total promedio Nivel de satisfaccion

- .-

ejemplo, una escala de uno a cuatro no
tiene una opcidn media y fuerza al

45-5 Alto nivel de satisfaccion

pensar. Las escalas con mas de cinco

para quien responde.

Comment [9A26]: Adaptar esta
columna y estos criterios si se utiliza otra
escala.

3.7. Analisis de datos sobre satisfaccion del cliente

Comment [9A25]: Adaptar esta

. . - . s columna si se utiliza otra escala.
Cuando se recolectan datos relacionados con satisfaccion del cliente, el [cargo] los analiza para

obtener informacion, entre la que se incluye:

e Nivel de satisfaccion del cliente (en general o por categorias de clientes) y tendencias.
influencia sobre la satisfaccién del cliente.

e Areas que se pueden mejorar.
3.8. Informes sobre los analisis realizados

El [cargo] documenta los resultados de los andlisis en el Informe de satisfaccidn del cliente junto con

descontento del cliente.
3.9. Comunicacion de la informacion sobre satisfaccion del cliente

La informacién que afecta los elementos de satisfaccion del cliente es revisada por la gerencia y los

persona responsable correspondiente.
La informacién puede ser enviada a:

e Departamento de compras, si el
materiales adquiridos.
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[nombre de la organizacion]

e Departamento de ventas, si los datos muestran descontento con los plazos de entrega o si

empleados que tienen contacto con el cliente.

e Departamento de soporte a clientes, si el cliente estd insatisfecho con la velocidad y calidad

de respuesta de una solicitud de ayuda.

cliente.

4. Gestion de registros guardados en base a este documento

Comment [9A27]: Adaptar e identificar

Comment [9A28]: Si el registro se
encuentra en formato electronico, escriba
el nombre de la carpeta en el ordenador
del representante de la gerencia.

Almacenamiento
Nombre del registro Cédigo Tiempo de . Responsabilidad
.. Ubicacion
retencion
oficina del
Cuestionario de satisfaccion del N [
lient PR.12.1 2 afios representante [cargo]
cliente
de la gerencia]
[oficina del
Informe de satisfaccion del cliente PR.12.2 2 afios representante [cargo]
de la gerencia]
[oficina del
Monitoreo de satisfaccion del cliente | PR.12.3 2 afios representante | [cargo]
de la gerencia]
5. Apéndices
e Apéndice 1 - Cuestionario de satisfaccion del cliente
e Apéndice 2 — Informe de satisfaccidn del cliente
e Apéndice 3 — Monitoreo de satisfaccién del cliente
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