Informe Trimestral Divisidon de Servicio al Cliente

Octubre-Diciembre 2021

Cantidad de Requerimientos de Servicios Recibidos:

A continuacion, el total de requerimientos de servicios recibidos durante el trimestre octubre-

diciembre 2021, de consultas, ventas y/o cotizaciones de Normas, del Departamento de Servicios

Técnicos, y los requerimientos de Desarrollo, Revision y Adopcion de Normas de la Direccion

de Normalizacion, asi como los Servicios ofrecidos por la Direccion de Evaluacion de la

Conformidad, el Departamento de Metrologia Legal, los requerimientos de servicios del

Laboratorio de Mediciones Eléctricas.

Depto. Servicios | Direccion de | Evaluacion de la Depto. Laboratorio Requerimientos | Requerimientos
Mes Técnicos Normalizacion Conformidad Metrologia Mediciones recibidos contestados
Legal Eléctricas
Octubre 66 01 0 0 02 69 69
Noviembre 58 01 0 0 0 59 59
Diciembre 38 01 0 0 0 39 38

Nota: En el mes de diciembre se refleja un requerimiento abierto de la Direccidn de Normalizacién, porque las
partes interesadas aiin no se han puesto de acuerdo para dar la respuesta.
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Manejo de Requerimientos del cliente, Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias.

Este indicador considera las Quejas recibidas de manera presencial, telefonica, por correo

electrdnico, o buzon ubicado en la recepcion principal o a traves de las redes sociales.

Quejas, Reclamaciones, Denuncias y Sugerencias recibidas:

Mes Categoria Status

Queja | Reclamacién Denuncia | Sugerencia | Abierto | Cerrado
Octubre 0 0 0 0 0 0
Noviembre 0 0 0 0 0 0
Diciembre 0 0 1 0 0 1
Total - - 1 - - 1

En el siguiente grafico se ilustra el resultado por mes de las quejas, reclamaciones, denuncias y

sugerencias recibidas.
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Seguimiento a la Satisfaccion de los clientes, usuarios y partes interesadas:

Para el seguimiento a la satisfaccion del cliente esta Division de Servicio al Cliente realiza tres
tipos de encuestas, las Encuestas de Atencion a los Clientes que visitaron o tuvieron contacto
con la Institucidn, las cuales fueron aplicadas al momento que solicitaron nuestros servicios, 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
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sus empresas, también se realizan encuestas a los clientes que fueron visitados por el
Departamento de Certificacion de Productos y el Departamento de Metrologia Legal para

realizar la verificacion a las empresas.

Tipos de Encuestas
Mes Encuestas Seguin)ignto y Evaluat.:ion.g los EnCL_le_stas Satisfaccic')n,al Cliente (E[npresas
Atencion al Servicios de Normalizacion Verificadas) Metrologia, y evaluacion de la
Cliente (Servicio Pos-venta) Conformidad
Octubre 32 18 130
Noviembre 22 12 99
Diciembre 13 22 101
Total 67 52 330

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

satisfaccion al cliente.
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