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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2 Nombre del procedimiento: Satisfaccion del Cliente
Cimnai/
Coédigo del documento: VNO03-10 Efectivo: 2010-08-20
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios

PROPOSITO: Definir las actividades que se realizan para evaluar la satisfaccion del cliente acerca del cumplimiento de sus
necesidades con respecto al servicio proporcionado por la organizaciéon, 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 que 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):
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Nombre del procedimiento:

Satisfaccion del Cliente

cCimnial/
Coédigo del documento: VNO03-10 Efectivo: 2010-08-20
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS

Seleccionar una muestra de Clientes
Atendidos para Evaluar la Satisfaccion

v

Se envia la encuesta electronica a la
muestra seleccionada

v

Tabular la informacién de la Evaluacion
Satisfaccion del Cliente

v

En el Equipo de Satisfaccion del Cliente,
se analizan los resultados y comentarios
derivados del Sondeo

¢, Se requiere tomar acciones?

Si

v

Envia la informacion al departamento
responsable

v

Realizar un plan de trabajo

v

Entrega informacion del plan de trabajo y
sus avances al Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Asesor Comercial

Depto. responsable

Depto. responsable

Mensualmente se toma una muestra aleatoria
de los clientes atendidos en el mes inmediato
anterior de acuerdo al porcentaje de
confiabilidad que se quiere obtener.

Mensualmente se enviara la encuesta
electronica para su llenado Formato VNO3FO1.
Los clientes que no contesten o bien que no
cuenten con acceso a la encuesta via
electronica, se evaluaran via telefénica. En
caso de recibir una queja se atendera con base
al procedimiento VNO2.

Trimestralmente, se tabula la informacion de la
evaluacion y se hace el informe

Las acciones correctivas derivadas de los
resultados y comentarios se presentaran en
Revisiones por la Direccion.

Seguir el procedimiento de Acciones Correctivas
CA06.
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2 Nombre del procedimiento: Satisfaccion del Cliente
Cimnai/
Coédigo del documento: VNO03-10 Efectivo: 2010-08-20
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSAELE COMENTARIOS
Actualizar los indicadores de Satisfaccion ) Presentar la informacion en la Revision de la
. Asesor Comercial . ..
del Cliente Direccion

.

( romma )
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

2 Nombre del procedimiento: Satisfaccion del Cliente
cCimnial/
Coédigo del documento: VNO03-10 Efectivo: 2010-08-20
Fecha de emision: 2003-11-18 Vigencia: 3 afios
REFERENCIAS:
Norma ISO/IEC 17025: 2005 471y4.7.2
Norma ISO 9001: 2008 723cy821
Formato Quejas y Sugerencias VNO2F01
Procedimiento Acciones Correctivas CA06
REGISTROS DE CALIDAD:
Nombre Codigo Tiempo de conservacion Responsable de conservarlo
Encuesta de Satisfaccién del Cliente VNO3FO01 4 afios Asesor Comercial
Reporte de Satisfaccion del Cliente VNO3F02 4 afios Asesor Comercial

ANEXOS:
No aplica.

FORMATOS:
No aplica.

CONTROL DE MODIFICACIONES:

Revision No.

Fecha de actualizaciéon

Descripcion del cambio

08

2007-06-06

Se modifico la periodicidad de aplicacion de las encuestas del sondeo de
Satisfaccion del Cliente de semanal a mensual y la realizacién del informe
de mensual a trimestral. Se determiné el manejo de los comentarios

09

2008-05-30

Se modifico el texto en el diagrama de flujo, se menciona que en el equipo
de Satisfaccion del Cliente se analizaran los resultados y comentarios
derivados del sondeo ademas de que trimestralmente se tabulara la
informacion de la evaluacién y se hara el informe.

10

2010-08-16

Se reviso el procedimiento y se actualizo la referencia a la norma ISO
9001: 2008. No se realizaron cambios en el procedimiento.
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