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1. OBJETO
Medir el grado de satisfaccion de los clientes y la percepcion que tiene de la
prestacion del servicio y/o productos recibidos.

2. ALCANCE
Este procedimiento se aplica desde el momento en el que se entrega un bien o un
servicio al cliente hasta el resultado de su satisfaccion o queja.

3 DEFINICIONES

e Queja: Muestra de disconformidad, oposicién o protesta por alguna cosa.

e Peticion: Suplica o ruego que se hace a alguien para que conceda o haga
cierta cosa.

e Reclamos: Procedimiento para atraer la atenciéon de una persona o incitarla
a algo.

e Encuesta: Instrumento para recoger datos u estandarizarlos como objeto de
investigacion.

e Satisfaccion: Nivel del estado de animo de una persona que resulta de
comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
expectativas.

e Cliente: Persona que consume productos o servicios de la entidad.

4, REFERENCIAS NORMATIVAS
e Decreto 1499

5. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
ACTIVIDAD
Medicion de la percepcion del cliente
por medio de una encuesta
disponible en el sistema ISWO.

RESPONSABLE REGISTRO

Subgerente
comercial y
produccion

Encuesta
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6. REGISTROS
e Anexo 1: Encuesta de Medicién de la satisfaccién del cliente.

T TABLA DE CONTROL DE MODIFICACIONES
Cuando un documento cambie de versién debe ser identificado con un sello de
documento obsoleto.

Apartado Modificado Descripcion

odas las paginas reacion del Documento  [Febrero 2022

8. APROBACION M /!

Proyecto Reviso Aprobé

stitucional de Gestion y Desempefio
ando Céspedes Martinez

Stella ougt Echava /
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9. ABREVIATURAS
PQR: Peticiones, quejas y reclamos.




