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MAPA DE PROCESO
RE-PL-GO 1.4
Version 2

FECHA: 10/06/2015
NIVEL: 1

AREA: Organizacién y Métodos
NOMBRE DE PROCESO: Evaluacién de la satisfaccién del cliente
CONTROLES

Cliente para evaluacién

RE-OM-PC 06 Medicion de la satisfaccion del cliente
RE-OM-PC 05 Manejo de servicio no conforme
RE-OM-PC 03 Acciones preventivas y correctivas

v

ACTIVIDADES (SUB-PROCESOS)

1. El encargado de realizar la evaluacid n enviara la “Encuesta para medir la
satisfaccion del cliente”a los clientes, una vez al afio.

2. Se sumara el puntaje de todas las respuestas y se dividira para el nimero de
preguntas contestadas, obteniendo el porcentaje de satisfaccion del cliente.

3. Se evidencia la satisfaccion del cliente cuando el promedio de la calificacion de la
encuesta obtiene una puntuacién del 80% o superior.

4, Se informa resultados a la Gerencia , se difunde en la reunién comité de calidad
se evidencia en el “Acta de revision por la Direccion”.

5. Se analizan los resultados y dependiedo del caso, se llena la “Solicitud de Accion
Correctiva” .

6. Se realiza seguimiento y se toman las medidas de acuerdo al “Manejo de Servicio
no conforme” .

7. Se realiza el seguimiento y la verficacion de la accion tomada en la Reunidn de
Revision del Sistema y se dejara evidencia en el “Acta de revision por la Direccion”.
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ESPECIFICACIONES DE SALIDA

RE-OM-TC 03 Encuesta para medir la satisfaccion
del cliente.

RE-OM-TC 07 Solicitud de Accién Correctiva
RE-OM-TC 16 Reporte de acciones preventivas
Acta de Revisidn por la Direccion

CRITERIOS DE ACEPTACION DEL PROCESO

* Llegar anualmente a la satisfaccion de cliente en un 80%

RECURSOS
Gerente General, Representante de la Direccion, Clientes, miembros del comité de
calidad Correo Electrénico, papeleria, Equipos de computacion
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