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. Reporte de Satisfaccion del cliente

I. INTRODUCCION
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Dando seguimiento al procedimiento de Satisfaccién del Cliente codigo VN03-02 se
realiz6 el Sondeo de Satisfaccion al Cliente, cuyo propésito fundamental es mejorar la

calidad en el servicio que brinda el CIMAV a sus clientes.

Es necesario mencionar que en funcion de mejorar los tiempos de respuesta y atencion

a los comentarios del cliente, a partir del 2007 el sondeo se realiza cada tres meses.
Este método permite obtener un informe con los resultados del sondeo trimestralmente,
no obstante, cada mes se tabula la informacion, lo que nos da la oportunidad de

conocer dentro de un tiempo razonable la opiniéon y comentarios de los clientes.

En el presente informe se comparan los resultados obtenidos en el tercer trimestre del

2011 con los resultados del segundo trimestre del 2011.

II. METODO
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La encuesta consta de 16 preguntas, de las cuales solo una es abierta para los
comentarios y las 15 restantes son calificadas en escala del 1 al 10, donde 1 significa

totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho.

Las encuestas son enviadas via correo electrénico a los clientes atendidos para su
llenado en linea, mensualmente se hace un corte para tabular la informacién y verificar
gue el numero de encuestas respondidas sea una muestra estadisticamente confiable.
En caso de que el numero de encuestas respondidas sea menor a la muestra
estadistica requerida, se habla por teléfono de manera aleatoria a los clientes atendidos
durante el mes para completar la muestra. El informe del sondeo se realizara

trimestralmente, aunque se puede obtener informacién mensual.

El tamafo de la muestra fue de 37, considerando como universo a los 157 clientes
atendidos durante los meses de julio a septiembre del 2011.
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IV. CONCLUSIONES

Nota: Se calificd en una escala del 1 al 10 en donde 1 estotalmente insatisfecho
y 10 totalmente satisfecho.

Se obtuvo una buena respuesta de losclientes, la calificacion de SATISFACCION
fue un 9.2.

A través de las sencillas preguntas que evalian los clientes, nos es posble
identificar areasde oportunidad y de mejora, asicomo también de conocerlos
puntosfuertesque tiene el CIMAV.

A continuacion se presenta un grafico para observar con mayor claridad las
fortalezas, oportunidades, debilidadesy amenazasderivadasdel sondeo.

Servicios Futuros 9.4
Cbmo calificaria la manera en que le hemos respondido 9.4

FORTALEZAS
Qué tan bien comprendimos sus necesidades 9.4
Informes de resultados 9.3
Personal de seguridad y vigilancia 9.3
Tiempo 9.2
Expectativas 9.2
Cotizacion 9.2

OPORTUNIDADES

Recepcién de muestras 9.2
Disponibilidad de servicios 9.1
Facturacién 9.1
Accesibilidad para contactarnos 9.1
Recepcién y atencién al cliente 9.1 DEBILIDADES

Como se puede observar, elaspecto que obtuvo la calificacion masbaja fue la
de precio, este aspecto sempre ha sdo un factor déebil por la naturaleza del
servicio que brindamosa la industria.

V. COMENTARIOS TEXTUALES DEL CLIENTE

Todo muy bien.
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A veces se batalla un poco para contactarlos.

Todo bien, hubo pequeinos problemas con las muestras pero lo arreglaron muy bien.

Atencién muy buena

Buen servicio.

Magnifico servicio, en especial con la atencién al cliente.

Buen servicio, pero a veces es dificil para contactarlos.

Ninguno, pero que bueno que tienen estas encuestas, hay que mejorar.

Antes tenian un contacto en Juarez, no se si todavia también pero aun asi el servicio es muy

bueno.

Ninguno, todo bien

Muy buen servicio.

Ninguno, solamente felicitarlos por el buen servicio.

Todo bien, sin comentarios

Hasta ahorita el servicio ha sido excelente.

Los precios estan un poco altos.

Para contactar a la Seforita Mdnica no tuve problema, pero batalle para contactar a los de

finanzas y contabilidad. Fuera de eso el servicio es excelente, estamos muy satisfechos.

En la cotizacion faltaba que dijeran donde hacer el pago, puede mejorarse.

Aparte del mes de agosto, hay otro servicio que solicitamos, ya pasaron 8 dias y aun no

tenemos respuesta.

Me gustaria conocer el equipo y las personas que hacen los trabajos para poder llegar a tener

un intercambio de ideas.

Todo bien.

Los precios estan un poco altos.
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Muy bien todo, muy profesionales. Les mando una felicitacion.

Todo bien, estamos muy contentos.
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