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	Origen (Marcar con X)

	Auditoría Interna:
	x
	Auditoría Externa:
	
	Reclamo Cliente:
	
	Servicio no Conforme:
	
	Observación Propia:
	

	

	Referencia: (Uso exclusivo representante de la Dirección)

	Registro de Informe de auditoría interna del 08/11/2010

	

	Número de Acción (Uso exclusivo representante de la Dirección)
	28


PUNTOS SIGUIENTES SON DE USO DE SUPERVISORES, JEFES DE AREAS Y 
REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN
	Nombre Declarante:
	Pamela Abaca

	Fecha detección: 
	02/11/2010

	Fecha Declaración:
	22/11/2010

	Detectado por:
	Marco Lazón

	Nombre de Proceso y/o Requisito Normativo:
	8.2.1 Satisfacción de Clientes, Usuarias/os y/o beneficiarias/os



	Descripción Servicio no Conforme

	A través del análisis del resultado obtenido en la encuesta de satisfacción de cliente, se establece que existe un 47% de clientes que nos evalúan el servicio que les entregamos como regular.


	Actividad a realizar (Marcar con X)

	Corrección:
	
	Acción Correctiva:
	X
	Acción Preventiva:
	
	Mejora:
	


	Análisis de Causa

	No se ha realizado un levantamiento formal de estos clientes con respecto a cuáles son los reportes de gestión, capacitaciones a realizar e informes de resultados que requieren ni tampoco con que periodicidad la necesitan. 


	ACCIONES A TOMAR

	Corrección, Acciones preventiva, correctiva o de mejora a tomar

	1.-Se define realizar con los clientes que se mantienen en Fastco y cuyos resultados en la evaluación es regular, reuniones que nos permitan determinar con mayor claridad cuáles son los requerimientos de estos y las mejoras que debemos realizar para cumplir con sus requerimientos.
2.-Detalle del Plan se especifica en la planificación e implementación de las acciones propuestas
3.-Se propondrá mejoras a la gerencia quien debe aprobar el plan propuesto a través del comité de calidad en Reunión de Revisión de Gerencia extraordinaria.



	

	¿Requiere aprobación de Gerencia?
	SI
	
	NO
	x

	Observaciones de Gerencia

	N/A



	PLANIFICACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DE LAS ACCIONES PROPUESTAS

	Acción
	Responsable
	Fecha Inicio
	Fecha Término
	Responsable de Seguimiento

	Agendamiento de reuniones
	Pamela Abaca
	24/11/2010
	22/12/2010
	Claudio Chacón

	Realización de reuniones y minutas.
	Pamela Abaca
	23/12/2010
	23/01/2011
	Claudio Chacón

	Realización de catastro de resultados
	Pamela Abaca
	23/01/2011
	08/02/2011
	Claudio Chacón

	Reunión con las jefaturas involucradas para realizar análisis de resultados y proponer plan de mejoras.


	Pamela Abaca
	09/02/2011
	15/02/2011
	Claudio Chacón


	SEGUIMIENTO

	Estado de acciones

	Acción 1

 Se realizan agendamiento de reuniones con los clientes, quienes demostraron interés en una segunda entrevista con el fin de explicar la mala evaluación entregada
Acción 2

No se realizaron las reuniones, debido al periodo del año, ellos prefirieron responder una segunda encuesta realizada, donde se cambiaron las preguntas y se podían detectar mas fácilmente donde estaban las debilidades de los servicios contratados.

Accion 3

Con los Resultados obtenidos, se realiza un informe, el cual fue entregado a Gerencia General, Gerente de Operaciones y Jefe de Calidad, Control de Gestión y Telemarketing, explicando los puntos mas débiles (calidad en el área de Facturas, poco cumplimiento de los compromisos y conocimiento de nuestros sistemas de gestión por parte del cliente)

Acción 4

Esta acción se anula, debido a que se realizó un cambio en la encuesta, que será realizada en el mes de Febrero 2011

	Fecha de cierre
	02/02/2011
	Responsable de cierre
	Claudio Chacon


	VERIFICACIÓN DE LA EFICACIA

	

	Fecha de verificación
	
	Responsable de verificación
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