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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Nombre del procedimiento:  Satisfaccion del Cliente

Cédigo del documento: VND3-06 Efectivo: 2006-03-17

Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios

PROPOSITO: Definir las actividades que se realizan para evaluar la satisfaccién del cliente acerca del cumplimiento de sus
necesidades con respecto al servicio proporcionado por la organizacidn, con el fin de mejorar la calidad del mismo.

ALCANCE: Aplica a los clientes del CIMAV que solicitan servicios a los laboratorios.,
DEFINICIONES:

Responsable del area: es la persona asignada para darle seguimiento al proceso de tomar acciones gue permitan mejorar la
satisfaccion del cliente y/'o implantar las sugerencias.

Satisfaccion: cumplimiento de las expectativas del cliente con respecto a sus necesidades.

ACTIVIDADES (incluye RESPONSABILIDADES):

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

X Nombre del procedimients:  Satisfaccion del Cliente

E < I “ ‘ Cddigo del documento: VNO3-06 Efectivo: 2006-03-17
Fecha de emizion: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS

Semestralmente se toma una muestra aleatoria
( Selecciona una muestra para Evaluar la T o de los clientes atendidos en el semestre anterior
! Satisfaccion de los clientes | de acuerdo al porcentaje de confiabilidad que se
\\ quiere obtener,

¥

Aplicar la encuesta de Satisfaccion del g Via telefénica o correo electranico formato
Cliente Aaasce Comeris) VNO3FO1.

v

Tabular la informacion y realizar &l
reporte Satisfaccion del Cliente

Formato WNO2FOZ. Complementar el reporte
Asesor Comercial con la informacion del reporte trimestral y
asentar los puntos gue se considere relevantes.

Yy

Analizar la informacion del reporte de
Satisfaccidn del Cliente

T
/ -\""-\-\.\_\_\_\_\_
{Se requiere tomar amionesﬁ— Asesor Comercial

\[//ff
&
v

Asesor Comercial

Envia la informacidn al departamenta
responsable

Asesor Comercial

¥

Seguir procedimiento de Acciones Correctivas

Realizar un plan de trabajo Depto. responsable CADB

¥ [

Entrega informacidn del plan de trabajo y

; ¢ 1
5Us avances al Asesor Comercial Depto. responsable

e

C
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Nombre del procedimiento: ~ Satisfaccion del Cliente

Cimial/

Cédigo del documento: VMNDO3-06 Efectivo: 2006-03-17
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afos
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS

O
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= ;5e recibieron sugerancias? ey Asssor Comercial

-\-\-\-‘-\-\__\__\_\- -F'_'_'_.

L J

Enviar una copia de |la sugerencia al i
F to VNO2FO01.
‘ Responsable del Area J Agasor Comeral ormate

h

Analizar la factibilidad !:Ja implantar la Responsable del Area Tomar en cuenta costos, beneficios Cliente-
sugerancia CIMAY, etc,

~Es factible implantar 15—

] prse i e Responsable del Area
—— !
Hyﬂ_ﬁ_fﬂf

]
h

o
Realizar y |levar a cabo un plan de

Seguir procedimiento de Acciones Correctivas
trabajo para implantar la sugerencia

CADG

Responsable del Area

na

Escribir la justificacidn por la cual no es |
posible implantar la sugerencia == Responsable del Area

~ L 4
Entregar al Asesor Comercial los

resultados de la implantacion o la | Responsable del Area
justificacion

| Enviar al Cliente agradecimiento por la |
sugerencia y la justifisacidn cuando no se Asesor Comercial
pueda implantar

"
. |

¥

| Actualizar los indicadores de Satisfaccian

. Presentar la informacion en la Revisian de la
g Asesor Comercial
del Cliente

Direccitn
v
s ™
| Termina |
% o
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Nombre del procedimiento:

Satisfaccion del Cliente

W Cédigo del documento: VYMNO3-06 Efectiva: 2008-03-17
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 anos
REFERENCIAS:
Marma ISOMEC 17025: 2005 471y472
MNorma 1S 5001:2000 723cy821
Marma NMX-EC-17025-IMNC-2000 4.7
Formato Quejas y Sugerancias VMNO2FO1
Frocedimiento Acciones Correctivas CADB

REGISTROS DE CALIDAD:

Todos los registros de calidad gue se originen durante el desarrcllo de las actividades descritas en éste procedimiento, ademas de
los mencionados en la tabla, son retenidos por el Responsable del Area o Duefio del Proceso, por un periodo minimo de cuatro
anos de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Control de Registros (CAD2).

Nombre Codigo Tiempo de conservacién Responsable de conservarlo
Encuesta de Satisfaccion del Cliente VMNO3FO1 4 afos Asesor Comercial
Reporte de Satisfaccion del Cliente VMO3F02 4 afios Asesor Comercial

ANEXOS:

Formato Encuesta de Satisfaccion dal Cliente VNO3FO1
Formato Reporte de Satisfaccidn del Cliente VNO3FO2

CONTROL DE MODIFICACIONES:

Nuimero de revision

Fecha de actualizacién

Descripcidn del cambio

01

Mo aplica

Emisidn del documento

02

2004-02-25

Se corrigio el codigo del reporte de satisfaccion del cliente en el diagrama
de flujo, decia VND2ZF02 v cambio a VNO3FD2.

03

2004-05-18

En las referencias y en el diagrama, se cambio el nombre del
procedimients de acciones preventivas y correctivas a procedimiento de
Acciones Comrectivas, debido a que el procedimiento de acciones
correctivas y preventivas se separd nuevamente en dos procedimientos
individuales.

2005-04-15

Se reviso el procedimiento, corrigiéndose algunas faltas de ortografia, asi
mismo, se elimino en la portada el espacio de FIRMA/FECHA v se cambio
la fecha al formato afo-mes-dia.

05

2005-06-16

Se modifico en donde dice Asesor de Mercadotecnia, va gue este puesto
ya no existe.

06

2006-03-17

Se revisd el procedimiento para verificar que cumpliera con los requisitos
de la norma IS0/IEC 17025: 2005, En los encabezadoes de las paginas
que conforman el procedimiento se cambié el titulo de Sisterna de Calidad
a Sisterna de Gestion de la Calidad. Asi mismo se aplico el Logo del
CIMAY actualmente vigente. Se modificd el nombre del puesto Jefe de
Comercializacion a Asesor Comercial.

El usuario es responsable de consultar la versian vigente de este documento a través de INTRANET.
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