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1. OBJETIVO

Establecer y mantener un instrumento con el cual se pueda evaluar y medir la satisfacción del cliente definiendo las estrategias, actividades, registros y acciones involucrados en éste.
2. ALCANCE

Este proceso se inicia con la confección de la evaluación de satisfacción de Clientes de las Empresas Fastco, y la planificación para su aplicación; y finaliza con el análisis del resultado y la posible realización de las acciones ya sean mejoras, correctivas y/o preventivas.
3. DEFINICIONES 
La correcta aplicación de este procedimiento requiere tener claro algunos conceptos que encontramos claves para su interpretación:
Clientes: Organización, usuario o persona que solicita la prestación del servicio.
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido los requerimientos que solicita.

Encuesta: Es el un instrumento utilizado para obtener la información de la percepción del cliente, diseñado para poder cuantificar y universalizar la información. Su finalidad es conseguir la comparabilidad de la información.

4. REFERENCIAS 

· ISO 9000:2005 - Sistemas de Gestión de la Calidad - Fundamentos y vocabulario.
· ISO 9001.Of.2008 - Sistemas de Gestión de la Calidad –Requisitos.
· Requisito Normativos 8.2.1 - Satisfacción del Cliente Norma ISO 9001:2008.

· Procedimiento Revisión por la Gerencia.

· Procedimiento Acciones Correctivas y/o Preventivas.

· NCh ISO 10013. Of.2003 - Directrices para la documentación de Sistemas de Gestión de la Calidad.
5. RESPONSABILIDADES

5.1 Gerente General 

· Aprobar el plan de encuestas.

· Participar y/o aprobar la encuesta de evaluación de satisfacción de clientes.

· Revisar y evaluar los resultados de las encuestas de satisfacción.

· Tomar acciones correctivas, preventivas o mejoras.

5.2 Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad 

· Elaborar la encuesta evaluación de satisfacción de clientes.

· Realizar plan de encuestas.

· Realizar encuestas planificadas.

· Dar seguimiento desde la entrega hasta la recepción de los cuestionarios de la medición de la satisfacción del cliente. 

· Elaborar y presentar resultados de encuesta de satisfacción.

· Revisar y evaluar resultados de encuestas de satisfacción.

· Tomar acciones correctivas, preventivas o mejoras.
5.3 Representante de la Dirección

· Elaborar la encuesta de evaluación de satisfacción de clientes.
· Solicitar la cooperación para la elaboración de la encuesta de evaluación a Gerentes de ser necesario.
· Revisar y evaluar resultados de encuesta de satisfacción.
· Presentar a los dueños de los procedimientos y al Comité de Calidad los resultados de las encuestas.
· Analizar la evaluación de los clientes.

· Aplicar Procedimiento de acciones Correctivas y/o Preventivas, de ser necesario.
5.4 Gerente Comercial
· Enviar link a clientes con dirección URL para responder la encuesta.
· Apoyar en la elaboración de la encuesta de evaluación de ser requerido.

5.5 Jefes de Área (dueños de los procesos)

· Apoyar en la elaboración de la encuesta de evaluación de ser requerido.

· Analizar la evaluación de los clientes.

· Aplicar Procedimiento de acciones Correctivas y/o Preventivas, de ser necesario.

6. DESCRIPCIÓN 
6.1 Definición del instrumento de medición
Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad junto con el Representante de la Dirección, desarrollan el Registro Evaluación de Satisfacción de Clientes (PG-ES-R1) o lo actualizan de ser necesario, para lo cual pueden solicitar la ayuda de los Gerentes y de los dueños de los procesos de los servicios entregados al cliente. 
Luego de la confección de la evaluación a utilizar, el Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad realiza el Registro Plan de Evaluación de Satisfacción de Clientes (PG-ES-R2), que indicará su vigencia; es decir, desde la fecha en la cual se iniciará la realización de encuestas hasta la fecha límite en la cual se deben recopilar dichas encuestas, para luego realizar un análisis de datos. En resumen, este punto considerará como mínimo la periodicidad de las evaluaciones, el tamaño de la muestra y la forma de evaluación.
6.2 Realización de las evaluaciones 
El instrumento de evaluación de satisfacción del cliente se aplicará a todos los clientes en forma cuatrimestral, para lo cual se seleccionará el primer mes al 25% de los clientes que se encuentran vigentes en Fastco, al segundo mes se seleccionara al 1/3 de los clientes vigentes en FASTCO excluyendo la muestra anterior, al tercer mes se seleccionara al 50% de los clientes vigentes en FASTCO excluyendo a las muestras anteriores y al cuatro mes se evaluara al 100% de los clientes vigentes, excluyendo a las 3 muestras anteriores. Una vez terminado el cuatrimestre, todos los clientes deberán estar encuestados. Para obtener las respuestas se utiliza una aplicación web (dirección URL). El personal de la Gerencia de Ventas enviará la dirección URL a la base de datos de los clientes, en donde cada uno de ellos podrá responder la encuesta. 
El Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad es responsable de solicitar los recursos necesarios para hacer el seguimiento del proceso de evaluación, a objeto de asegurar que los clientes respondan la encuesta en el plazo planificado. Para estos efectos, el personal asignado para el seguimiento, contactará a aquellos clientes que no hayan contestado la encuesta para solicitar sus respuestas de manera telefónica, las que serán ingresadas a través de la misma dirección URL en tiempo real. Luego se exportan las respuestas desde la URL a un archivo Excel por cliente el que se almacenará adjuntando la grabación de la evaluación telefónica.
Realizadas las evaluaciones, el Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad designará dentro de su personal quienes desarrollarán un análisis en base a los resultados obtenidos, para lo cual confeccionará el Registro Informe de Resultados de Evaluación (PG-ES-R3) trimestralmente. Este informe será enviado al Representante de la Dirección vía correo electrónico que posteriormente será analizado junto a la Gerencia y a los Jefes de Área correspondientes. Los resultados de las encuestas aplicadas, serán evaluados bajo el siguiente cuadro:

Cuadro Nº 1: Evaluación de Encuestas de Satisfacción
[image: image1.png]MEDICION ENCUESTA: PERCEPCION DEL CLIENTE
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Pregunta 1 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
100 80 60 40 20
Serv.1
Pregunta 2 fSev ) 100
sev.3| 100
Serv.4
serv.5
Pregunta 3 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Pregunta 4 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Pregunta’s 100 80 60 40 20 100
Pregunta 6 100 25 N/A N/A N/A 100
Pregunta 7 100 80 60 40 20 100
Pregunta 8 100 25 N/A N/A N/A 100
Pregunta 100 80 60 40 20 100
Pregunta 10 100 25 N/A N/A N/A 100
Pregunta 11 100 25 N/A N/A N/A 100
Pregunta 12 N/A N/A N/A N/A N/A N/A
Pregunta 13 N/A N/A N/A N/A N/A N/A





El resultado final se obtendrá del promedio de los resultados obtenidos (excluyendo aquellas preguntas que no aplican), los cuales serán considerados de la siguiente manera:

Cuadro Nº 2: Resultado Final

	Porcentaje
	Concepto
	Observación

	De 0% a menor que 31%
	Muy Insatisfecho
	Cliente muy insatisfecho, se requiere de acciones correctivas urgente

	De igual que 31% a menor que 69%
	Insatisfecho
	Cliente insatisfecho, requiere corrección inmediata

	De igual que 69% a menor que 80%
	Regular
	Cliente con satisfacción mínima, se necesita mejorar procesos y se requiere acciones preventivas

	De igual que 80% a menor que 89%
	Satisfecho
	Cliente satisfecho con posibilidad de mejoras

	De igual que 89% a 100%
	Muy Satisfecho
	Cliente satisfecho con el servicio de FASTCO


6.3 Información del nivel de satisfacción del cliente

Adicionalmente a la aplicación del instrumento de medición de satisfacción, los Jefes de Área deberán comunicar la información obtenida de las reuniones con clientes (si hubiere) en temas como por ejemplo: sus expectativas con respecto al servicio, la relación cliente-proveedor, entre otros.

La información entregada por los Jefes de Área así como el informe de la medición de la satisfacción del cliente,  son elementos de entrada en el proceso de Revisión por la Gerencia.

Si el cliente presenta una evaluación regular, insatisfecho o muy insatisfecho se le contactará para preguntarle la razón de su inconformidad y obtener mayor retroalimentación respecto a la evaluación, lo que será responsabilidad del Representante de la Dirección, quien podrá solicitar apoyo de Gerencia o de quién ésta designe, de ser necesario. El Representante de la Dirección junto con el Jefe de Área que corresponda, analizarán estos registros de evaluación para la toma de decisiones correspondientes que deberán traducirse en el establecimiento de acciones preventivas ó correctivas que permitan mejorar el servicio. (Ref. Procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas)
7. REGISTROS
	Código
	Nombre
	Llenado
	Lugar de almacenamiento
	Tiempo de retención
	Disposición final

	PG-ES-R1
	Registro Evaluación de Satisfacción de Clientes
	Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad y Representante de la Dirección
	CD Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad
	3 años
	Eliminar

	PG-ES-R2
	Registro Plan de Evaluación de Satisfacción de Clientes
	Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad
	PC Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad y PC del Representante de la Dirección
	3 años
	Eliminar

	PG-ES-R3
	Registro Informe de Resultados de Evaluación 
	Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad
	PC Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad y PC Representante de la Dirección
	3 años
	Eliminar


8. ANEXOS 
Anexo 1
Registro Evaluación de Satisfacción de Clientes 

Anexo 2
Registro Plan de Evaluación de Satisfacción de Clientes
Anexo 3   
Registro Informe de Resultados Evaluación 
9. CONTROL DE CAMBIOS
	Versión
	Revisión o modificación
	Fecha de Vigencia

	1
	Inicial
	19/07/2010

	2
	Modificación: Se cambia el cargo de Jefe de Calidad, Control y Prevención de Riesgo por Jefe de Tele marketing, Control de Gestión y Calidad 
	15/09/2010

	3
	Modificación 1: Se indica que el instrumento de evaluación de satisfacción del cliente es aplicado a todos los clientes, para lo cual se seleccionará mensualmente una muestra representativa que será determinada en función de la cantidad de clientes por servicio. Una vez terminado el trimestre, todos los clientes deberán estar encuestados.
Modificación 2: se cambia el nombre del Registro Informe de Resultados Evaluación de Satisfacción de Clientes por Registro Informe de Resultados de Evaluación.
Modificación 3: Se cambia el cuadro N°2 Resultado Final.
Modificación 4: Se agrega las responsabilidades de los Jefes de Área y se agrega una responsabilidad más al Gerente Comercial y al Representante de la Dirección.
Modificación 5: Se agrega que la información obtenida por los Jefes de Área en caso de que se reúnan con los clientes, deberán informarlas en las reuniones de Revisión por la Gerencia.
	09/12/2010

	4
	Modificación: Se deja establecido que el instrumento de evaluación de satisfacción del cliente se aplicará a todos los clientes en forma cuatrimestral, para lo cual se seleccionará el primer mes al 25% de los clientes que se encuentran vigentes en Fastco, al segundo mes se seleccionara al 1/3 de los clientes vigentes en FASTCO excluyendo la muestra anterior, al tercer mes se seleccionara al 50% de los clientes vigentes en FASTCO excluyendo a las muestras anteriores y al cuatro mes se evaluara al 100% de los clientes vigentes, excluyendo a las 3 muestras anteriores
	20/12/2010
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