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	MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE CLIENTES
	



1 – OBJETO Y ALCANCE
Establecer los criterios y responsabilidades para realizar las encuestas de satisfacción de clientes externos e internos.
2 – DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Manual de la Calidad.

DN-PG 003. No conformidad, acción correctiva y quejas.

DN-FG 066. Encuesta de satisfacción al cliente interno. Tecnología de la información.

DN-FG 067. Encuesta de satisfacción al cliente interno. Centro de documentación.

DN-FG 068. Encuesta de satisfacción al cliente externo. Centro de documentación.

DN-FM 017. Encuesta de satisfacción de miembros IRAM.

DN-IN 001. Actas.

DN-FN 007. Encuesta de satisfacción del cliente. Funcionamiento de organismos de estudio.
DN-FF 4201. Evaluación de reacción. Regulares.

DN-FF 4203. Resumen evaluación de reacción.
3 – DEFINICIONES 
No aplicable.
4 – PROCEDIMIENTO
4.1 Clientes externos
4.1.1. Miembros y participantes de Organismos de Estudio (OE) de Normas
Se debe realizar la encuesta a los integrantes de los OE activos una vez al año, a partir del mes de septiembre, por medio del DN-FN 007. 

El Profesional (P) del OE define la oportunidad y la forma en que se va a implementar dicha encuesta, ya sea mediante su entrega en papel durante la reunión o adjuntándola al acta, o ambas. Se debe registrar en el acta la realización de la encuesta, según lo establecido en el DN-IN 001.

Cada P debe entregar las encuestas al Gerente (G) correspondiente, quién recopila y analiza los resultados y luego los envía al Coordinador del SGC.
También el IRAM puede encargar encuestas a consultoras especializadas, con idéntica finalidad.

4.1.2
Clientes del centro de documentación

La encuesta establecida en el DN-FG 068, se realiza durante tres meses, entregando 30 encuestas los días Martes y Jueves de cada semana (cuatro encuestas cada día), pudiéndose modificar cuando el G lo considere necesario.
El G recopila y analiza los resultados de las encuestas para luego enviarlos al Coordinador del SGC. 

4.1.3
Clientes de membresías

La encuesta establecida en el DN-FM 017 tiene una periodicidad anual, pudiéndose modificar cuando el G lo considere necesario.

La encuesta es realizada por personal de IRAM o puede contratarse a consultoras especializadas, con idéntica finalidad.

El G recopila y analiza los resultados de las encuestas para enviarlos al Coordinador del SGC.
4.1.4
Clientes de formación de RR. HH.

Para determinar el nivel de satisfacción del cliente se ha establecido un método sistemático de retroalimentación que consiste en la realización de evaluaciones de reacción al final de cada curso, mediante el DN-FF 4201.

El G recopila y analiza los resultados de las encuestas en el DN-RF 4203 para enviarlos al Coordinador del SGC.
4.2
Clientes internos

Las áreas pertinentes envían anualmente un e-mail conteniendo un link que permite completar el formulario con la encuesta. 

Para tecnología de la información se utiliza el DN-FG 066. Los resultados de tal encuesta, se presentan de manera diferenciada para la DN.

Para el centro de documentación se utiliza el DN-FG 067.

El G o Jefe recopila y analiza los resultados de las encuestas para luego enviarlos al Coordinador del SGC.

4.3 Resultados de las encuestas

El Coordinador del SGC analiza los resultados obtenidos de las encuestas para ser presentados en el CMC, en caso de ser necesario, y como información de entrada del informe de Revisión por la Dirección.

4.4 Tratamiento de quejas o reclamos

Si en las encuestas se reciben quejas o reclamos se deben gestionar de acuerdo a lo establecido en el DN-PG 003.
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