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I. CONTENIDO

SINDEUR, realiza el seguimiento de la información relativa a la percepción del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la empresa.   
El método para obtener y utilizar dicha información es:

1) Encuestas de Satisfacción del Cliente:

SINDEUR realiza la “Encuesta de Satisfacción del cliente” (RC-CA-01), con frecuencia semestral y máximo un año.  

La encuesta se aplicará vía fax, correo electrónico o personalmente.

Se usa el formato “Encuesta de Satisfacción del Cliente” (RC-CA-01), que es aplicado semestralmente y máximo un año.

Se cuenta con una lista de clientes la cual se describe en el registro “Clientes de SINDEUR” (RC-CA-02).

Una vez aplicadas las encuestas a todos los clientes, se vaciará la información en el registro “Clientes de SINDEUR” (RC-CA-02), en el cual  se indican las observaciones del cliente; en el siguiente periodo se vuelve a encuestar para verificar si hubo cambio en su opinión y se le continuará preguntando hasta que se presente mejora; quedando evidencia en la columna de Observaciones del registro “Clientes de SINDEUR” (RC-CA-02). 

Los resultados de las encuestas son analizados por el Director General del SGC, en las Revisiones de la Dirección y en la que se tomen acuerdos para solucionar las áreas de oportunidad. Las acciones a tomar se registrarán en la minuta de la reunión (RC-DG-04). 

2) Control de quejas y reclamaciones

SINDEUR puede recibir las quejas por teléfono, fax, correo electrónico o en forma personal. En caso de presentarse una reclamación del servicio proporcionado por SINDEUR, éstas son recibidas por el representante de la Dirección quien llena el formato de “Quejas y/o Reclamaciones” (RC-CA-03) y la canaliza al área en dónde se originó la queja para que se le dé seguimiento. Si la queja o reclamación no puede ser resuelta de forma inmediata por el área  se deberá notificar al cliente y registrarse en el formato de “Quejas y/o Reclamaciones” (RC-CA-04). Así mismo el responsable de este procedimiento lleva un registro de “Control de Quejas y/o Reclamaciones” (RC-CA-04) para darles seguimiento y asegurarse de atender las mismas. 

Para el seguimiento se usará el Método de Acciones Correctivas las cuales definiran la identificación de la causa raíz para que no vuelva a ocurrir.

En todo caso se verificará la efectividad de las acciones adoptadas por medio de una cercana comunicación con el cliente de parte del Representante de la Dirección principalmente.

En el caso de las devoluciones, SINDEUR realiza el siguiente procedimiento:






PROCESO DE DEVOLUCIONES

Se identifica por medio de una marca color rojo en el producto. En caso de ser necesario se levanta una accion correctiva o preventiva (ver PSC-CA-05).

Si de la compilación de información recabada surge alguna no conformidad, el Responsable de este procedimiento informará a los responsables del área o áreas afectadas, a efecto de implementar la acción inmediata que corresponda, si es necesario implementar una acción correctiva o preventiva, si procede atenderá a lo establecido en PSC-CA-05 “Acciones Correctivas y preventivas ”.


II. REGISTROS Y ANEXOS

	No.
	DOCUMENTO
	CÓDIGO

	1
	Encuesta de satisfacción del cliente
	RC-CA-01

	2
	Clientes de SINDEUR
	RC-CA-02

	3
	Quejas y/o reclamaciones
	RC-CA-03

	4
	Control de quejas y/o reclamaciones
	RC-CA-04
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