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1. - OBJETO.

  
El objeto del presen te procedim ien to es defin ir el m étodo de traba jo aplicado 

pa ra rea liza r la m edición y eva lu ación del n ivel de sa tis facción de n u es tros clien tes , 

con respecto a la ca lidad del produ cto y servicios proporcion ados , a s í com o 

es tablecer los pasos a segu ir en la ges tión de la s in ciden cias qu e n u es tros clien tes 

nos comunican. 

2. - ALCANCE.

  

La m edida y s egu im ien to de la s a t is fa cción del clien te s e rea liza rá s obre 

todos a qu ellos a s pectos del s ervicio y p rodu ctos qu e la ECV suministra a s u s 

clien tes , en rela ción a la s a ct ivida des defin ida s en el a lca n ce del s is tem a de 

gestión de calidad. 

3. - REFERENCIAS.

 

Punto 8.2.1 del Manual de Calidad. 

4.  DEFINICIONES Y ABREVIATURAS.

 

Cliente: pers on a fís ica o ju r íd ica qu e h a rea liza do a l m en os u n a vez, u n a 

operación de compra de los productos que la ECV  comercializa. 

Incidencia:

 

fa lta de con corda n cia en t re el p rodu cto / s ervicio a corda do con el 

clien te y/ o es ta b lecido por la Dirección y el p rodu cto / s ervicio rea lm en te 

ofrecido. 

Sa t is fa cción de clien tes :

 

percepción del clien te s obre el gra do en qu e s e h a n 

cumplido sus requisitos. 

Requisitos: necesidad o expectativas establecidas.  
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5 . - DESCRIPCIÓN

 
5.1.- GESTIÓN DE INCIDENCIAS  

La s in ciden cia s pu eden llega r a t ra vés de los agentes com ercia les , fa x, 

cor reo ord in a r io o elect rón ico o por teléfon o. Cu a n do llega d irecta m en te a la 

oficin a de la ECV, la pers on a qu e la recibe regis t ra los da tos del clien te y el 

motivo de la incidencia en el documento Hoja de incidencias (ver anexo II).  

La s in ciden cia s s e gu a rda n por du p lica do en la ca rpeta INCIDENCIAS en 

el ca s o de u n a in ciden cia qu e a fecta a u n requ is ito pa r t icu la r del clien te y 

junto con la documentación personal de cada cliente.  

La s in ciden cia s s on revis a da s m en s u a lm en te por el Res pon s a b le de 

ca lida d , qu ien determ in a la releva n cia de la s m is m a s y a n ota los com en ta r ios 

opor tu n os en el es pa cio qu e el docu m en to Hoja de in ciden cia s t ien e h a b ilita do 

a l efecto. En la s reu n ion es de la Dirección , los ca s os per t in en tes s e p la n tea n 

para la posible toma de decisiones.   

Las devoluciones de producto se tramitan de acuerdo al Procedimiento de 

tratamiento de no conformidades PGC017. 

5.2.- MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LOS CLIENTES  

Exis ten d iferen tes vía s de m ed ida de la percepción de la s a t is fa cción de los 

clientes por parte de la organización y que se detallan a continuación: 

Cuestionarios de satisfacción y reclamaciones de clientes. 

Información aportada por personas en contacto con la ECV. 

Cuestionarios de Satisfacción:  

La es t ru ctu ra de es tos cu es t ion a r ios es ta rá defin ida por el 

res pon s a b le de Ca lida d , ju n to con la Geren cia , qu ien es defin irá n , cu a n do 

lo con s ideren n eces a r io, s u a da p ta ción en fu n ción del t ipo de clien te a l 

que vayan dirigidos. 
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La in form a ción recogida en los cu es t ion a r ios s erá recogida y 

a n a liza da , en p r in cip io, con ca rá cter anual, pu d ien do n o obs ta n te 

rea liza rs e con u n a frecu en cia m a yor s i s e es t im a opor tu n o por el 

Responsable de Calidad, discutiéndose en los Comités de Calidad. 

Criterios de envío:  

E l Res pon s a b le de Ven ta s rea liza la s elección de u n os cien clientes 

(n u m ero va r ia b le s egú n a ñ o y cr iter io del Res pon s a b le de Ven ta s ) y  

com u n ica el lis ta do a l Depa r ta m en to de ca lida d qu e en vía la s en cu es ta s 

por cor reo a ca da clien te a l fin a liza r el p r im er t r im es t re de ca da a ñ o. La 

encuesta se adjunta en el anexo I de este procedimiento.  

Recogida y análisis de cuestionarios:  

Aqu ellos cu es t ion a r ios qu e s e reciba n cor recta m en te 

cu m plim en ta dos , s erá n a n a liza dos por el Res pon s a b le de Ca lida d , que 

ela bora u n in form e don de s e recogen la s con clu s ion es , p res en tá n dos e 

éstas a la Dirección en los com ités de Ca lida d , don de s e deciden la s 

acciones a emprender, el responsable y el plazo.  

E l Res pon s a b le de Ca lida d t ra ta rá en la m ed ida de los pos ib le 

(m ed ia n te el s egu im ien to de la devolu ción de cu es t ion a r ios ) de qu e s e 

obtenga una respuesta de al menos un 50 % 

Información aportada por personas en contacto con los clientes.

  

Los d is t in tos res pon s a b les de la orga n iza ción qu e m a n ten ga n 

con ta cto d irecto con los clien tes (a gen tes com ercia les , d irect ivos , ) 

pos een in form a ción s obre la percepción de és te s obre el s ervicio y/ o 

p rodu cto s u m in is t ra do, por lo qu e d ich a in form a ción debe s er pu es ta en 

común y analizada. 

6 - ANEXOS

  

Anexo I: Cuestionario de Satisfacción de Clientes  

Anexo II: Hoja de incidencias 
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Anexo I: Cuestionario de Satisfacción de Clientes  

Código: R005 
Revisión: 00 ECV CUESTIONARIO DE 

SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
Pagina 1  de 1. 

 

Es tim a do clien te, le roga m os rellen e es te CUESTIONARIO DE CALIDAD pa ra p roporcion a rn os 
información que nos ayude a evaluar y mejorar nuestros servicios. Gracias por su sinceridad. 

Persona que rellena el cuestionario: 

Puesto que ocupa: 

 

Fecha: 

  

Puntúe de 1 a 5                              (1 : m uy in s atis fecho 5: m uy s atis fecho) 

Tiempo para ser atendido  

Asesoramiento recibido sobre el producto/servicio  

Cumplimiento plazo de entrega  

Estado general del producto a la entrega  

Presentación del producto  

Relación calidad/precio  

Atención telefónica  

Trato comercial  

Sin considerar el precio, ¿cómo nos valora frente a nuestra competencia?  

¿Exis ten p rodu ctos o s ervicios qu e n eces ita , y h a b itu a lm en te n o en cu en tra en la ECV? (m a rqu e 
con una X lo que proceda) 
Si                                              No 

  

En caso afirmativo, indique cuales:  

¿En cu en tra a n u es tra empresa ca pa cita da pa ra a borda r en u n fu tu ro p róxim o és tos ot ros 
productos y servicios?  

Si                                              No 

 

Finalmente, le agradeceremos comentarios y sugerencias que nos ayuden a mejorar:  

Este cuestionario será tratado como información confidencial 
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Anexo II: Hoja de incidencias  

Código: R004 
Revisión:00 ECV HOJA DE INCIDENCIAS 
Pagina 1 de 1. 

 

Incidencia Nº  

                    

FECHA: 
........................ 

                      

PERSONA QUE RECIBE LA INCIDENCIA 
............................................................... 

                

TIPO DE ICIDENCIA: 
PRODUCTO TRANSPORTE OTROS 

(especificar) 

             

CLIENTE AFECTADO: 

      

EMPRESA: 

        

SOLICITANTE: 

        

TELEFONO: 

    

FAX:  

  

Nº ABARÁN: 

         

MOTIVO DE LA 
INCIDENCIA 

                                                      

RESPONSABLE DE RESOLVER 

               

RESOLUCIÓN 

                                            

FIRMA:  

           

OBSERVACIONES Y SEGUIMIENTO (a rellenar por Rble. Calidad) 

                          

FECHA:                                                  FIRMA:  

           



Revisión: 00 

Fecha: 06/04 /06 ECV 
MEDICIÓN DE LA 

SATISFACCÓN DEL CLIENTE Y 
GESTIÓN DE RECLAMACIONES Página: 8 de 8 

   

Manual de Procedimientos    PGC005: Medic. de la Satisfacción del Cliente y Gestión de Reclam.  

7 - REGISTROS

  
REGISTRO UBICACIÓN PERÍODO DE 

RETENCIÓN 
RESPONSABLE 
DE ARCHIVAR 

Hoja de incidencias 
(R004) 

Administración: 
 Carpeta 

INCIDENCIAS 
 Carpeta de 

cliente 

Persona que 
resuelve la 

reclamación 

Cuestionario de 
Satisfacción de clientes 

(R005) 
Calidad 

3 años 

Responsable de 
Calidad 
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