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NORMATIVA 1SO SOBRE MEDICION,
SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE LA
SATISFACCION DEL CLIENTE:

MEDICIONES DIRECTAS E INDIRECTAS
(M6d. 1)



Enfoque al cliente

e Uno de los ocho principios mas importantes de la
calidad

e BuUsqueda de la Satisfaccion del Cliente continua e
Incremental

e Conocer esa satisfaccion y establecer acciones
necesarias para mejorarla

e NoO se trata de mejorar el producto/servicio a
cualquier precio, sino conseguir una calidad optima
al minimo coste posible.



e Sistemas de medicidon de la satisfaccion:
- Totalmente planificados

- Vision del uso que se va a dar a la informacion
obtenida

- Realizados desde dos perspectivas:

:

a) Mediciones directas: encuestas de opinion
al cliente

b) Mediciones indirectas: analisis de las
reclamaciones, sugerencias Yy felicitaciones,
conformidad de productos/servicios, desempeno
de procesos, datos de analisis del entorno, ...



e Mediciones indirectas:
- Para buscar la anticipacion

- Deben realizarse entre dos mediciones directas
antes de encontrar una medicion directa
desfavorable

e Determinar el grado de relacion entre ambas
mediciones, directas e indirectas, mediante el
indice de correlacion entre los pares de variables

ﬁ> a realizar por el Area de Planificacion, Analisis
y Calidad previa entrega de datos por los Servicios:
Informe Anual de la Calidad de los Servicios



Planificar la/s
medicion/es

Realizar la/s
medicidn/es

Analizar los
resultados

Ciclo PHVA: P (Planificar), H (Hacer), V (Verificar), A (Actuar)



1. LAS RECLAMACIONES



UNE-EN 1SO 9001:2008 Sistemas de
Gestion de la Calidad. Requisitos.

e 7.2.1. Determinacion de los requisitos
relacionados con el producto:

v “La organizacion debe determinar :

a) los requisitos especificados por el
cliente.”



e 7.2.3. Comunicacion con el cliente:

v “La organizacion debe determinar e
Implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes, relativas a:

c) la retroalimentacion del cliente,
Incluyendo sus quejas.”



UNE I1SO 10002:2004 Directrices para el
tratamiento de las quejas en las
organizaciones

e Para organizaciones de todos los tamanos y
todo tipo de actividades.

e No se aplica a la resolucidon de litigios y fuera de
la organizacion ni para la resolucion de
conflictos laborales.



e Requisitos del procedimiento de reclamacio-
nes:

1.Visible: por clientes, personal y otras partes
Interesadas.

2.Accesible: informacion sobre el procedimiento;
idioma.

3.Respuesta diligente: tanto la recepcidon como
el progreso de la reclamacion.

4.0bjetivo: gqueja tratada de forma equitativa,
objetiva e imparcial.

5.Sin coste para el reclamante.



6.Confidencialidad: proteccion de datos.

7.Enfoque al cliente: ser receptivos mostrando
compromiso en la resolucion.

8.Responsabilidad: quién debe responder las
quejas y quiéen debe informar sobre ellas.

9.Compromiso: tratamiento eficaz y eficiente,
desde la alta direccion.

10.Mejora continua: objetivo permanente; una
reclamacion es una oportunidad de mejora.



e Planificacion del procedimiento paras:

1. Mantener e incrementar la satisfaccion del
cliente.

2.Mejorar la calidad de los productos/servicios
ofrecidos.

3.Vincular y alinear el procedimiento con otros
procesos del SGC.



ALTA DIRECCION

|

Asegurar un proceso eficaz y eficiente

|

- Seleccion y formacion del personal
- Procedimientos adecuados
- Apoyo de especialistas

- Recursos materiales (software y hardware)



e Definicion de Objetivos para el trata-
miento de las reclamaciones:

v’ Deben estar establecidos para las funciones y
niveles pertinentes.

v Deben ser objetivos medibles y coherentes con
la politica del tratamiento de quejas.

v’ Deben establecerse a intervalos regulares, como
criterios de desempeno detallados.

e La alta direccion debe asegurarse del estableci-
miento de estos objetivos.



e Responsabilidades en el procedimiento
de Reclamaciones:

a)Alta direccion:

- Velar por el cumplimiento del proceso de
tratamiento de reclamaciones.

- ldentificar y asignar la gestion de los recursos
necesarios.

- Asegurarse gue se comunica de forma sencilla
y accesible, con claro enfoque al cliente.

- Analizar los resultados para la mejora.



b)Area de Planificacion, Analisis y Calidad:

- Diseno y planificacion del procedimiento.

- Asesoramiento técnico en la implantacion y
seguimiento del procedimiento de
Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones.

- Informar a la alta direccion sobre el proceso
de tratamiento de las reclamaciones, con
recomendaciones para la mejora.

- Difundir los resultados finales.



c)Director@s/Jef@s de los Servicios Admvos.:

- Asegurar la implementacion y mantenimiento
del procedimiento.

- Asegurarse de que se toman acciones para
corregir un problema y prevenir su
recurrencia.

- Asegurarse de que el suceso se registra.

- Asegurar la disponibilidad de la informacion
para la revision por la alta direccion.



d) Responsable de Calidad y Planificacion del
Servicio:

- Registrar las reclamaciones, sugerencias y
felicitaciones recibidas y proponer soluciones
a la Direccion/Jefatura del Servicio.

- Remitir, anualmente, el Informe de
Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones
del Servicio al Area de Planificacion, Analisis y
Calidad.



e) Comision de Garantia Interna de Calidad
del Servicio:

- Analizar, al menos semestralmente, todas las
reclamaciones, sugerencias y felicitaciones
recibidas en el Servicio y hacer, en su caso,
nuevas propuestas de mejora.

- Aprobar, anualmente, el Informe de

Reclamaciones, Sugerencias y Felicitaciones
del Servicio.



f) Todo el personal en contacto con los
clientes y reclamantes:

- Recibir formacion en el tratamiento de las
reclamaciones.

- Tratar cortesmente a los clientes y responder
rapidamente a sus reclamaciones o remitirlos
a los individuos adecuados.

- Desarrollar buenas habilidades
Interpersonales y de comunicacion.



g) Todo el personal:

- Ser conscientes de sus funciones,
responsabilidades y su autoridad con respecto
a las reclamaciones.

- Ser conscientes de los procedimientos a
seguir y la informacion a dar a los
reclamantes.

- Informar de aquellas reclamaciones gque
tienen un alto impacto para la organizacion.



. Como se vinculan las
responsabilidades del
procedimiento de gquejas a la
evaluacion del desempeno de las
personas?

|

Definicion de objetivos individuales
evaluables y medibles



Entradas de reclamaciones:

e Buzones fisicos en los accesos a algunos Servicios
Administrativos.

e Buzon de Sugerencias en las distintas webs de los
Servicios.

e PAO7 de los Centros.
e Registro de la Universidad Pablo de Olavide.

e Art. 38.4 de la Ley 30/1992 de Procedimiento
Administrativo.

e Informacion genérica en los folletos de las Cartas
de Servicios.



Colaboracion APAC - CIC

.

Diseno nuevo Buzdon de
Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones en Web

.

-Recogera gran parte de los requisitos de la
norma 1SO 10002:2004

-Incluira los campos requeridos en el Libro
Electronico de Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones



e Novedades del formulario web:

v Descripcion breve del procedimiento
v' En lenguaje sencillo
v Plazos

v Forma de obtencidén de informacién acerca del
estado de la queja (a particularizar por cada
Servicio)

v En dos idiomas: espafiol e inglés

v Campo para adjuntar documentacion
electronicamente



e Libro electronico de Reclamaciones, Sugerencias y
Felicitaciones: (a personalizar por cada Servicio)
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Procedimiento RSF

e Registro y notificacion de la recepcion de la
RSF:

v' Debe registrarse con toda la informacion de
apoyo y con un codigo unico de identificacion.

v’ Debe notificarse inmediatamente al reclamante
Su recepcion.

e Seguimiento de la queja:
v' Debe seguirse a lo largo de todo el proceso.

v Informacidén sobre el estado de la reclamacion
siempre gue se solicite y al menos en el
momento de cumplirse los plazos establecidos.



e Evaluacion inicial de la queja:

v Analisis y propuesta de soluciones a la Direccidén
del Servicio por parte del RCP del Servicio.

:

Analisis en términos de complejidad, impacto,
urgencia, ...

v Investigar todas las circunstancias e informacion
pertinente acerca de una reclamacion

.

Nivel de investigacion proporcional a la seriedad,
frecuencia de ocurrencia y severidad de la
reclamacion



e Respuesta a las reclamaciones:

v’ La Direccion del Servicio debe comunicar al/la
Interesado/a la solucion adoptada (15 dias)

.

puede delegar en el RCP siempre que no se refiera al
Incumplimiento de un Compromiso de la Carta de
Servicios i> MEDIDAS DE SUBSANACION

v Registro en el Libro Electrénico (solucién
adoptada y fecha de salida).

v Si no puede resolverse inmediatamente debe
tratarse de manera gque se alcance una solucion
eficaz lo antes posible.



e Cierre de la queja:
v El reclamante acepta la decision adoptada

.

Se realiza y registra

v El reclamante rechaza la decision adoptada
- Deberia permanecer abierta
- Informarle de las alternativas para recurrir

- Estudiar otras alternativas para que guede
satisfecho/a



« Mantenimiento y mejora:
a) Recopilacion de la informacion:

v’ Extremar el cuidado en la preservacion de los
registros, en especial los archivos electronicos

v’ Mantener los registros de la formacion e
Instruccion del personal en esta materia §>

Unidad de Formacion

v Especificar como y cuando se divulgan al publico
los datos estadisticos de las reclamaciones, sin
la informacion de caracter personal Q> el APAC
el 1er. trimestre de cada ano en el Informe
Anual de la Calidad de los Servicios



b) Analisis y evaluacion de las reclamaciones:
v’ Clasificar y analizar reclamaciones:
- ldentificar problemas

- ldentificar tendencias sistematicas, recurrentes y
de incidencia puntual

- Eliminar las causas fundamentales

v Determinar la satisfaccion de los/as reclamantes
con el proceso de tratamiento de reclamaciones

:> incluir un pregunta en el cuestionario



c) Seguimiento y revision:

v’ Seguimiento continuo del proceso, de los
recursos necesarios y de la informacion a
recopilar

v' Medido segun criterios predeterminados

g

Ficha proceso PES04

v Realizacién de auditorias del procedimiento
(como parte de la auditoria del SGC y segun la
Norma ISO 19011)



v Revision anual :> Gerencia y CGIC Servicios:

- Continua adecuacion, eficacia y eficiencia del
proceso: factores externos e internos

- Revisar desempeio global del proceso,
encuestas satisfaccion y resultados de procesos

- Tener en cuenta:
1) resultados de auditorias
2) estado acciones correctivas y preventivas
3) seguimiento de revisiones previas

4) recomendaciones para la mejora



1. LAS SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES



Integradas en el procedimiento de Reclamaciones
Son también requisitos del cliente
Las Sugerencias pueden:

e Ser oportunidades de mejora

e Constituirse en acciones preventivas

Las Felicitaciones nos indican qué estamos
haciendo bien, en ocasiones indican como (“gracias
por su rapidez”, “gracias por su eficacia”, ...)

Necesarias para enriquecer las mediciones directas
e Indirectas



