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Mision del Departamento

El Departamento de Servicio al Cliente tiene como funcidon principalmedir la satisfaccion de
nuestro clientes, usuarios y partes interesadas, a través de la aplicacion de las encuestas de
atencién y satisfaccion, gestionar sus requerimientos y ofrecer una respuesta confiable y
oportuna a las quejas, reclamaciones, denuncias y sugerencias provenientes de los diferentes

servicios que ofrecemos.

Objetivos Especificos
Tener contacto directo con nuestros clientes, usuarios y partes interesadas, para conocer sus

necesidades e inquietudes respecto a nuestros productos y servicios.

Metodologia

Fue utilizada la aplicacion de contacto directo, via llamada telefonica a los clientes que
solicitaron nuestros servicios, para obtener una retroalimentacion respecto a su experiencia con

el buen trato rapidez en el servicio e informacion veraz y oportuna.
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1. Desarrollo del Informe

Introduccion:
El Departamento de Servicio al Cliente presenta el resultado del desempefio y las actividades que
se desarrollaron para dar cumplimiento al Objetivo General y especifico, y realizar las mejoras

continuas al Sistema de Gestion de Calidad (SGC).

Objetivos Especificos:
Cumplir con los requerimientos del Cliente, usuarios y partes interesadas en un 95%, mediante el

seguimiento y cumplimiento a los requerimientos del cliente.

Cantidad de Requerimientos de Servicios Recibido:

A continuacion el total de requerimientos de servicios recibidos durante el trimestre Enero-
Marzo2021, de consultas, ventas y/o cotizaciones de Normas, del Departamentos de
Orientacién y Divulgacion, y los requerimientos de Desarrollo, Revision y Adopcién de Normas
de la Direccién de Normalizacion, asi como los Servicios ofrecidos por la Direcciéon de
Evaluacién de la Conformidad, el Departamento de Metrologia Legal, los requerimiento de

servicios del Departamento de Cooperacion Internacional y del Laboratorio de Mediciones

Eléctricas.
. ic
pm— 44 05 01
ebrero 61 03 04
larzo 71 01 0

Péagina 3 de 6

Jf’



RN

196 196

o S 2 e
2° » - /
s & R o T TEee
) o &
&
cb
60
>
)
A

Objetivo Especifico:
Mantener el indice de Quejas por drea por debajo de 3 por mes.

De acuerdo al procedimiento de Manejo de Requerimientos del cliente, Quejas, Reclamaciones y
Denuncias, estas son recibidas de clientes, usuarios y ciudadanos en general, a través del Centro
de Atencién Ciudadana 311, el cual es supervisado por la OPTIC para todas las instituciones

publicas.

Este indicador también considera las quejas recibidas de manera presencial, telefonica, por

correo electronico o a través de las redes sociales.

Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias recibidas:

Mes ' Categoria : Status
Queja  Reclamacion  Denuncia  Sugerencia  Abierto  Cerrado

Enero 0 0 0
Febrero 0 0 0
Marzo 0 0 0
Total 0 0 0
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n el siguiente grafico se ilustra el resultado por mes de las quejas, reclamaciones, denuncias y

sugerencias recibidas.
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Cumplimiento

Seguimiento a la Satisfaccién de los clientes, usuarios y partes interesadas:

Para lograr la satisfaccion de nuestros clientes, usuarios y partes interesadas, medimos los
mismos a través de aplicacién de encuestas de satisfaccion y atencion al cliente para saber el
grado en que se han cumplido sus requerimientos.

Para el seguimiento a la satisfaccion del cliente este Departamento de Servicio al Cliente realiza
tres tipos de encuestas, las Encuestas de Atencién a los Clientes que visitaron o tuvieron
contacto con la Institucion, las cuales fueron aplicadas al momento que solicitaron nuestros
servicios y/o producto, el Seguimiento y Evaluacion a los Servicios de Normalizacion (servicio
pos-venta), este se realiza cuando nuestros clientes, usuarios y partes interesadas adquieren las
Normas para aplicarlas en sus empresas, también se realizan encuestas a los clientes que fueron
visitados por el Departamento de Certificacién de Productos v el Departamento de Metrologia

Legal para realizar la verificacién a las empresas.

Mes Tipos de Encuestas ' &
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Encuestas Seguimiento y Evaluacion a los Encuestas Satisfaccion
Atencion al Servicios de Normalizacion ) al Cliente
Cliente (Servicio Pos-venta) (EmpresasVerificadas)
Enero 0
Febrero 24 33 03
Marzo 06 16 02
Total 43 49 05

En el grafico siguiente se ilustra el resultado por mes y la cantidad de encuestas de atencién y

satisfaccion al cliente.

Enero Febrero Marzo

¥ Encuesta de atencion ® Encuesta de Satisfaccion (empresas Visitadas) * Servicio Pos-Venta

Objetivo General:

Contribuir con la mejora continua del Sistema de Gestién de la Calidad (SGC)

Objetivo especifico:
Asegurar el cumplimiento de las politicas y los documentos del Sistema de Gestién de la

Calidad, (procedimientos, politicas generales, manuales, entre otros). No mas de (2) No-
Conformidades por Auditoria Interna.
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Elaborado por:“ Justina Pinales Trinidad -Enc. Depto. Servicio al Cliente
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