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. OBJETIVO

Establecer lineamientos para evaluar la satisfaccién del servicio prestado.

. ALCANCE.

El presente procedimiento es aplicable a todos los servicios de la organizacion.

. REFERENCIAS.

Norma ISO 9001: Sistema de Gestion de Calidad.
Norma Técnica Peruana — NTP- ISO 9001: Sistema de Gestién de Calidad.

. TERMINOS Y DEFINICIONES.
Evaluacion de la satisfaccion de servicio: Mecanismo establecido para obtener de manera
sistematica y continuada una informacion de retorno, tanto positiva como negativa, de nuestros clientes.
Esta informacion de retorno se utilizara y analizara para mejorar el sistema de gestion, las actividades
del servicio a nuestros clientes.
Encuesta de satisfaccién: La encuesta de satisfaccion consta de una serie de preguntas que el cliente

debera responder, (encargado del servicio)

. RESPONSABILIDADES.
5.1 Gerente general.
= Facilitar los recursos (Humanos, tecnolégicos, financieros, etc).
= Ejercer el liderazgo, compromiso, participacion y trabajo en equipo en el desarrollo de los

procesos.

5.2 Coordinador / Supervisor de servicio
= Coordinar la gestién de la evaluacién de satisfaccion del servicio.
* Revisar el andlisis de resultados y asegurar el mejoramiento del puntaje segun los resultados.
» Asegurar la implementacion de acciones de mejora.

. ESPECIFICACIONES DEL PROCEDIMIENTO.

6.1 Envio de la encuesta
El coordinador / supervisor de servicio dirigira por escrito al cliente informandole sobre el sistema
de evaluacién de satisfaccion del servicio, se realizara una vez al mes, se adjuntara un ejemplar
de la encuesta de satisfaccion.

6.2 Recoleccion de datos
La recoleccion de datos sera de acuerdo a lo establecido en el formato Q-SGC-PR-001.FO1 —

registro de encuesta, segln los criterios de evaluacion de la tabla 1
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Tabla 1
PUNTAJE RESULTADO

5 Excelente — Completamente satisfecho.

4 Bueno — Satisfecho.
Criterios de
Calificacion 3 Regular — Neutral

2 Malo — Insatisfecho

1 Deficiente — Completamente

Insatisfecho

6.3 Analisis de resultados
Los resultados seran analizados para generar un plan de accién inmediato, si los resultados no

son satisfactorios.

6.4 Elaboracion del plan de accién.

Posterior a la identificacion de la causa raiz se establecen las acciones correctivas.
La determinacion de acciones correctivas se realiza con la participacion de los trabajadores y las
partes interesadas pertinentes.
Las acciones propuestas deben:
= Tener un responsable de su ejecucidn, el cual debe tener conocimiento de su designacion.
= Indicar el plazo establecido para su ejecucién.

6.5 Seguimiento al estado de las acciones correctivas

El coordinador del servicio, realiza el seguimiento al estado de las acciones correctivas propuestas.

7. REGISTROS
Q-SGC-PR-001.F01, Registro de la encuesta

Pagina4de 4
Cal. German Schreiber 227, oficina 301, urbanizacién Santa Ana, Lima



