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1. OBJETIVO Y ALCANCE.
1.1. OBJETIVO.

Establecer el proceso para realizar la medicion de la satisfaccién de Clientes Internos de
productos y servicios del ININ.

1.2. ALCANCE.

Aplica a las Unidades Administrativas, Proyectos, Servicios, Instalaciones, Unidades de
Verificacién y Laboratorios; sujetos al Sistema de Gestion de la Calidad conforme al
Manual de Calidad, M.CAL-1, vigente.

2. NOTACIONES Y DEFINICIONES.
2.1. NOTACIONES.

Cl: Clientes Internos.
CSNC Comité de Solucion de No Conformidades.
PSI: Unidad Administrativa, Proyecto, Servicio, Instalacién, Unidad de

Verificacién o Laboratorio.
2.2. DEFINICIONES.
2.2.1 Accion correctiva.

Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a
ocurrir.

Nota 1: Puede haber més de una causa para una no conformidad.

Nota 2: La accion correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a ocurrir, mientras que la
accion preventiva se toma para prevenir que algo ocurra.

2.2.2 Cliente.

Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacién o requerido por ella.

Ejemplo: Consumidor, cliente, usuario final, minorista, receptor de un producto o servicio de un
proceso infemo, beneficiario y comprador.

Nota 1: Un cliente puede ser interno o externo a la organizacion.
2.2.3 Mejora.

Actividad para mejorar el desempefio.

Nota 1: La actividad puede ser recurrente o puntual.

. 2.2.4 Producto.

Salida de una organizacion que puede producirse sin que se lleve a cabo
ninguna transaccion entre la organizacion y el cliente.
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Nota 1: La produccién de un producto se logra sin que necesariamente se lleve a cabo ninguna
transaccion, entre el proveedor y el cliente pero frecuentemente el elemento servicio esta
involucrado en la entrega al cliente.

Nota 2: El elemento dominante de un producto es aquel que es generalmente tangible.
2.2.5 Satisfaccion del cliente.

Percepcidn del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas
de los clientes.

Nota 1: Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la organizacion, o incluso por el
propio cliente, hasta que el producto o servicio se entregue. Para alcanzar una alta satisfaccién
del cliente puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si no esta
declarada, ni esta generalmente implicita, ni es obligatoria.

Nota 2: Las quejas son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la
ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Nota 3: Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el cliente y éstos se han
cumplido, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

2.2.6 Servicio.

Salida de una organizacién con al menos una actividad, necesariamente
llevada a cabo entre la organizacién y el cliente.

Nota 1: Los elementos dominantes de un servicio son generalmente intangibles.

Nota 2: Los servicios con frecuencia involucran actividades en la interfaz con el cliente para
establecer requisitos del cliente, asi como durante la entrega del servicio, y puede involucrar una
relacién continua, por ejemplo con bancos, entidades contables u organizaciones publicas, como
escuelas u hospitales publicos.

2.2.7 Retroalimentacion.

Opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto, un servicio o un
proceso de tratamiento de quejas.

3. DESARROLLO.

El diagrama de flujo mostrado en el anexo | indica la secuencia de acciones para la medicién
de la satisfaccion de Clientes Internos de los productos y servicios del ININ.

3.1. CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION DE CLIENTES
INTERNOS.

3.1.1. Para conocer el grado de satisfaccion de los clientes internos de los PSI
sujetos al SGC y obtener la informacién necesaria para saber en qué puntos
mejorar, se debe determinar su opinién sobre los productos o servicios
proporcionados, mediante una serie de preguntas que se realizan mediante la
aplicacion del “Cuestionario para la medicién de la satisfaccion de clientes
internos de productos o servicios del ININ”, mostrado en el Anexo Il.

3.1.2. El disefio del cuestionario esta compuesto por tres partes, que se indican a
continuacioén:

a) Primera parte: Conceptos y valores generales.

N
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b) Segunda parte: Particularidades del PSI.

c) Tercera parte: Puntos de vista de los clientes sobre mejora, quejas,
sugerencias y/o observaciones.

3.1.3. El cuestionario incluye ademas los siguientes datos:
a) PSI (Nombre del PSI del que se evalta su proceso o servicio).
b) Periodo (de evaluacion).

¢) Instrucciones (propdsito del cuestionario, tipo de archivo y su tiempo de
entrega)

d) Nombre, firma, extension telefénica y E-mail (de /la persona que
complementa el cuestionario), asi como el nombre del PSI al que
pertenece.

e) Fecha (de evaluacion).
3.2. APLICACION DEL CUESTIONARIO.

3.2.1. El Responsable del PSI debe efectuar anualmente la medicion de la
satisfaccion de los Cl a los que se les proporcionaron productos o servicios en
el periodo comprendido entre el 1 de enero al 31 de diciembre del afio
inmediato anterior.

3.2.2. Asi mismo, debe elaborar y actualizar, anualmente, la relacién de sus Cl, en
funcién de los productos o servicios que les proporcione, y enviarles el archivo
electronico del cuestionario mostrado en el anexo Il.

3.2.3. Los ClI reciben el archivo electrénico del cuestionario, lo complementan y lo
regresan al Responsable del PSI, en un plazo no mayor a 5 dias habiles
contados a partir de la fecha en que se recibio.

3.3. DOCUMENTACION DE RESULTADOS.

3.3.1. Recibidos los cuestionarios, el Responsable del PSI documenta los resultados
en el “Analisis de los cuestionarios para la medicién de la satisfaccion de
clientes internos de productos o servicios del ININ”, anexo lll.

3.3.2. Para la documentacién de los resultados, se incluye el ejemplo del “Analisis de
los cuestionarios para la medicion de la satisfaccion de clientes internos de
productos o servicios del ININ”, anexo IV.

3.4. INFORME DE RESULTADOS.
3.4.1. El Responsable del PSI debe citar a reunién al CSNC, para evaluar los

resultados generados de la aplicacion de los cuestionarios sobre la satisfaccion
de sus Cl, conforme al procedimiento P.SGC.DG-05, “Mejora y Accién

‘N‘N a Correctiva”, vigente.
3 4.2. El CSNC debe analizar los resultados de la aplicacion de los cuestionarios en
cuestion y de proceder determinar las acciones correctivas para la atencion de

\
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3.4.3.

3.4.4.

las quejas, sugerencias y/o observaciones que resulten, para mejorar la calidad
de los productos o servicios que el PSI proporciona.

El Responsable del PSI, debe elaborar el informe de los resultados de los
cuestionarios mencionando, segun corresponda, la siguiente informacion:

a) El nombre del proceso o servicio evaluado.
b) Periodo que se evalla.
c) Fecha de elaboracién del informe.

d) Cantidad de clientes que completaron el “Cuestionario para la medicion de la
satisfaccion de clientes internos de productos o servicios del ININ”.

e) Tabulacion de los resultados obtenidos de la evaluacion de los
cuestionarios, realizando una comparacién con los resultados de afos
anteriores.

f) Sugerencias de los CI.

g) Acciones correctivas, que se implementaran para la atencion de las quejas,
sugerencias y/o observaciones, para mejorar la realizacién de los productos
0 servicios proporcionados.

h) Nombre y firma del personal que elabora el informe.
El Responsable del PSI debe distribuir el informe, de la siguiente manera:

a) Dirigir y enviar el original del informe al Gerente de Garantia de Calidad,
con oficio de transmisién, para su analisis y evaluacién en la Revisién por
la Direccion.

b) Enviar en forma digital copia del informe al Gerente y Director de Area del
PSI, para su conocimiento.

c) Turnar una copia impresa al RCD del PSI, para su reguardo en el archivo.

3.5. RETROALIMENTACION.

3.5.1.

3.5.2,

El Responsable del PSI debe efectuar la retroalimentacion con sus CI, y
atender las quejas, sugerencias y/o observaciones, documentadas en los
cuestionarios, informando las acciones que implementara para mejorar
progresivamente durante la realizacibn de los productos o servicios
proporcionados.

Asi mismo, debe informar las razones por las cuales no le es posible atender
las quejas, sugerencias y/o observaciones que no estén a su alcance.

4. RESPONSABILIDADES.
4.1. RESPONSABLE DEL PSI.

4.1.1.
4.1.2.

Efectuar la medicién de la satisfaccion de sus ClI.

Enviar a sus Cl el archivo electronico del cuestionario para la medicion de la
satisfaccion de clientes internos de productos o servicios del ININ, anexo lil.

\
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4.1.3. Elaborar y actualizar la relacién de sus Cl, en funcién de los productos o
servicios que les proporcione.

4.1.4. Documentar los resultados de la medicién de la satisfaccién de sus Cl, en el
anexo V.

4.1.5. Citar a reunién al CSNC, para evaluar los resultados mostrados en el anexo |lI.

4.1.6. Elaborar el informe de resultados de la evaluacion de los cuestionarios para la
medicion de la satisfaccién de clientes internos de productos o servicios del
ININ.

4.1.7. Enviar al Gerente de GC el informe de resultados, con copia a su Gerente vy
Director de Area.

4.1.8. Efectuar la retroalimentacion, con sus ClI.
4.2. PERSONAL DEL CSNC.

4.2.1. Evaluar los resultados mostrados en el anexo |ll.

4.2.2. Proponer las acciones correctivas y/o preventivas u oportunidades de mejora que
procedan.

5. REFERENCIAS.

5.1. M.CAL-1, Rev. 8, “Manual de Calidad”, ININ, México, 2019.

5.2. Norma NMX-CC-9000-IMNC-2015 / ISO 9000:2015, “Sistemas de gestién de la calidad -
Fundamentos y vocabulario”.

5.3. Norma NMX-CC-9001-IMNC-2015 / ISO 9001:2015, “Sistemas de gestidn de la calidad -
Requisitos”.

5.4. Norma NMX-EC-17025-IMNC-2018 / ISO/IEC 17025:2017, “Requisitos generales para
la competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracion”.

5.5. Norma ISO 29990:2010, Servicios de Aprendizaje Para Educacién y Entrenamiento No
Formal, - Requisitos Basicos Para Proveedores de Servicio.

COPIA NO CONTROLADA

6. ANEXOS.
Anexo |:  “Diagrama de Flujo”.
Anexo ll:  Forma FP.SGC.DG-1/3/8, “Cuestionario para la medicién de la satisfaccion de
satisfaccién de clientes internos de productos o servicios del ININ”
Anexo lll: Forma FP.SGC.DG-2/1/8,“Analisis de los cuestionarios para la medicién de la

satisfaccidn de clientes internos de productos o servicios del ININ”.

Forma FP.SGC.DG-2/1/8, Ejemplo del “Analisis de los cuestionarios para la
medicion de la satisfaccién de clientes internos de productos o servicios del
ININ”.
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ANEXO I

DIAGRAMA DE FLUJO

RESPONSABLE DEL PSI |

CLIENTES INTERNOS | PERSONAL DEL CSNC

Efectuar, anualmente, la
medicion de la satisfaccion de
sus CI, que se les
proporcionaron productos o
servicios en el periodo
comprendido entre el 1 de enero
al 31 de diciembre del afio
inmediato anterior.

v

Enviar a sus Cl, el archivo
electrénico del cuestionario
para la medicion de la
satisfaccion de clientes internos |
de productos o servicios del
ININ, anexo Il

Documentar los resultados en el \/
Anexo lll, tomado como referencia

Complementar el
cuestionario para la
medicién de la
satisfaccion de clientes
internos de productos o
servicios del ININ,
anexo Il

el ejemplo del “Anélisis de los
cuestionarios para la medicidn de
la satisfaccion de clientes le—
internos de productos o servicios
del ININ”, anexo IV.

Regresar el
cuestionario al RPSI, en
un plazo no mayor a §
dias habiles, contados
a partir de la fecha en
que lo recibid.

Citar a reunion al CSNC, para
evaluar los resultados mostrados
en el anexo lll, conforme al

Analizar los resultados
de la aplicacion de los
cuestionarios en
cuestién y de proceder
determinar las

procedimiento P.SGC.DG-05,
Mejora y Accidn Correctiva,
vigente.

Elaborar el informe de
resultados de la evaluacion de

P acciones correctivas
para la atencion de las
quejas, sugerencias
ylo observaciones que
resulten, para mejorar
la calidad de los
productos o servicios
que el PSI|
proporciona.

los cuestionarios. F

\__,.T/’_

Enviar al Gerente de Garantia de
Calidad el informe de
resultados, para su analisis y
evaluacion en la Revisién por la
Direccidn, con copia al Gerente
y al Director de Area del PSI.

\./('—

Efectuar la retroalimentacidn,
con sus Cl y atender las quejas,
sugerencias y/o observaciones,

documentadas en los
cuestionarios.

\
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Anexo Il
Forma FP.SGC.DG-1/3/8,

“Cuestionario para la medicion de la satisfaccion de clientes internos de productos o
servicios del ININ”.

CUESTIONARIO PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION DE CLIENTES

l N I N INTERNOS DE PRODUCTOS O SERVICIOS DEL ININ.
==

PSI: [Nombre del PSI que se evalia su proceso o servicio]
Periodo: fAnotar el periodo que se evallia su proceso o servicio] I Pagina: de:

INSTRUCCIONES: £/ siguiente cuestionario tiene ef propésito de conocer la percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos
de [0S procesos y servicios que le proporciona el PS), arriba mencionado, por lo que se deberé contestar de la manera mas completa y veras posible, segin
corresponda, cualquier duda sobre su fflenado, comunicario al Responsable def PS/ que se o envia. Entregar el cuestionario, 5 dias después de recibido,
en archivo efectronico (PDF) o impreso y debidamente firmado.

Primera Parte: CONCEPTOS Y VALORES GENERALES.

Seleccione uno de los conceptos y valores, colocando unamarca (X)) §_99_1'1n corresponda.

Conceptos y valores. - 1 2 3 4 5

1. Horarlo de atenclén No aplica Insuficiente Corto Regular B(uen)o Ex?ele;\te

2. Tiempos de entrega No aplica Excesivo Rezagado Poco oportuno Oportu)no lnr?edl)ato

3. Trémites No aplica Ex(ces;vo Tardados Regulares Razonables Agiles

4. Trato del personal No(aph)ca Ne%llge)nte Descuidado Aceptable Satisfactorio Esr;nerido

5. Cumplimiento de sus No aplica Nunca Casi nunca Frecuentemente | Casisiempre Siempre
expectativas () () ()

6. Calidad del servicio No(aph’ca Péesm;a ;Aala) R!(sgul)ar B(uen)a Excelente

7. Disponibilidad de materiales para No aplica Nula Insuficiente Regular Buena Excelente
el servicio. () ()

8. Opeién de presentar sugerencias No(apl;ca N(unc)a Ra(ra v)ez QOcasionalmente | Casi siempre Siempre

Nota: Para /g opcibn "No Aplica”, no se asigne un valor numérico, para que no afecte ef promedio mencionado en ef anexo IV. "Anéiisis de los cuastionarios
para la medicidn de fa salisfaccién de clientes inlernos de productos y servicios def NIV,

Segunda Parte: PARTICULARIDADES DEL PSI.

Seleccione una las particularidades colocando el valor, segun corresponda.
1. Los requisitos para solicitar el servicio Inadecuados=1 Insignificantes=2 | Adecuados=3
son:
() { )
2. Se solicita el producto o servicio: Semanal=1 —[ Quincenal=2 | Mensual=3 ‘ Ocasional=4 Otro=5
() () () () ()
3. Los productos o serviclos son: Rutinarios, de linea o existentes=1 Especiales=2
() )
4. Anote el tipo de productos o servicio solicitados. Cantidad - Cumplimento enl:
Tiempo Calidad
a)
b)
c)
d)

Calificacion para tiempo y calidad: Mal=1; Bien=2, Excelente=3

5. Numero de pedidos o serviclos solicitados anualmente:

Tercera Parte: PUNTOS DE VISTA DE LOS CLIENTES INTERNOS SOBRE MEJORAS.

Seleccione colocando una marca ( X ), segun corresponda:
1.¢Requiere su producto unapreparacién especial previa ala aplicacion del servicio solicitado? Si=1 () No=2 ( )
Queja( )  Sugerencia( |},

Observacién( ).

2. Tiene alguna queja, sugerencia yfo observacién para mejorar el servicio:

Descripcién:
Nombre de la persona que complementa el cuestionario: | Firma: Extensidn telefénica: E-mail:
Nombre del PS| al que pertenece: Fecha:

FP.SGC.DG-1/38
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Anexo lll
Forma FP.SGC.DG-2/1/8

de productos o servicios del |

NIN”.

“Analisis de los cuestionarios para la medicion de la satisfaccion de clientes internos

ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS PARA LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DE CLIENTES INTERNOS DE PRODUCTOS O SERVICIOS
ININ DEL NN
PSI: fAnotar el nombre del PS! gue se evaltia su proceso o servicio]
Periodo: [Anotar el periodo que se evaliia su proceso o servicio] [ Péagina: 7de: 7
Primera Parte: CONCEPTOS Y VALORES GENERALES.
c ¢ | Clientes Internos
onceptos y valores 3 5 c rl e 7 3 h 7 m =
1. Horario de atencién
2. Tiempos de entrega
3. Tramites
4. Trato del personal
6. CL imiento de sus expectativas
6. Calidad del servicio
7. Dispenibilidad de materiales para el
servicio.
8. Opcion de presentar sugerencias
Promedio
Calificacion: Pésimo=1; Mal=2, Regqular=3, Bien=4; Excelente=5
Segunda Parte: PARTICULARIDADES DEL PSI.
Clientes Internos
Eonceptay a b < d 0 f g h i K X
1. Los requisitos para solicitar el servicio
son:
2. Se solicita el producto o servicio:
3. Los productos o servicios son:
Inadecuados=1 i Insgnificantes=2 i Adecuados=3
Calificacién Semanal=1 1 Quincenal=2 i Mensual=3 ] Ocasional=4 1 Otro=6
Rutinarios, de finea o existentes=1 I Especiales=2
- o Clientes Internos
4. Tipo de producto o servicio solicitado . 5 s ] i T 9 ] K =
Tiempo:
[of8 1to en:
Calidad:
Promedio
Calificacién: Mal=1; Bien=2; Excelente=3
Coricaitos Clientes Internos
P a b c d 0 F g h i k | =
5. Numero de pedidos o servicios
solicitados anualmente.
Tercera Parte: PUNTOS DE VISTA DE LOS CLIENTES SOBRE MEJORA.
Conceptos Clientes Internos
P a b c d 3 T g h T K %
1. ¢Requiere su producto una preparacién
especial previa ala aplicacién del servicio
solicitado?
Calfificacion: Si=1, No=2
2. Quejas, sugerencias y/o observaciones para mejorar el servicio.
Descripcion:
a)
b)
<)
d)
e)
NOMBRE: FIRMA FECHA:
PREPARQ: [Anotar el nombre de la persona que el Responsable del PS|, asigné para elaborar el analisis]
APROBO: [Anotar el nombre del Responsable del PSI que se evaliia su proceso o servicio]

FP.SGC.DG-2/18
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Ejemplo del “Analisis de los cuestionarios para la medicién de la satisfaccion de

Anexo IV
Forma FP.SGC.DG-2/1/8

clientes internos de productos o servicios del ININ”.

ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS PARA LA MEDICION DE LA
SATISFACCION DE CLIENTES INTERNOS DE PRODUCTOS O SERVICIOS
ININ DEL ININ.
PSI: [Anotar ef nombre del PSI que se evaliia su proceso o servicio]
Periodo: fAnotar el periodo que se evaltia su proceso o servicio] [ Pagina: 7de: 7
Primera Parte: CONCEPTOS Y VALORES GENERALES.
Clientes Internos
Conceptos y valores a B = 3 e T 3 " 7 i X =
1. Horario de atencién 4 4 5 4 - 5 5 450
2. Tiempos de entrega 4 9 4 2 4 4 4 342
3. Tramites 4 5 5 4 4 5 4 442
4. Trato del personal 4 4 5 5 4 5 5 457
5. Cumplimiento de sus expectativas 4 3 5 5 4 5 4 408
6. Calidad del servicio 4 4 5 5 4 5 5 457
7. Disponibilidad de materiales para el 4 - 5 3 4 5 5 433
servicio.
8. Opcion de presentar sugerencias 4 3 5 3 5 5 4 414
Promedio | 400 | 342 | 487 | 387 | 414 | 487 | 450
Calificacibn Pésimo=1; Mal=2; Reguler=3, Bien=4, Excelente=5
Segunda Parte: PARTICULARIDADES DEL PSI.
c t Clientes Interno:
onceptos 2 b T d e [ g h [ ] k X
1. Los requisitos para sollcitar el serviclo 1 1 3 1 2 1 3 1
son:
2. Se solicita el producto o servicio: 1 3 4 4 4 1 3 4
3. Los productos o servicios son: 1 1 2 1 2 1 9 1
Inadecuados=1 Insignifcantes=2 i Adecuados=3
Calficacion Semanal=1 i Quincenal=2 Mensua/=3 i Ocasional=4 i Olro=6
Rutinarios, de finea o exi: =1 i Especiales=2
. . : Clientes Internos
4, Tipo de producto o servicio solicitado a b P 3 " T 3 h ] T K =
Tiempo: 2 1 3 3 1 3 3 228
Cumplimiento en:
Calldad: 3 2 3 3 2 3 3 271
Promedio | 25 18 30 30 15 30 30
Celificacion: Mal=1, Bien=2; Excelente=3
Conceptos Clientes Internos
P a b c d e f g h i i k x
6. Numero de pedidos o servicios 1 5 4 3 10 15 12 714
solicitados anualmente.
Tercera Parte: PUNTOS DE VISTA DE LOS CLIENTES SOBRE MEJORA.
Concentss Clientes Internos
P a b < d e f g h 0 I K %
1. ¢(Requiere su producto una preparacién
especlal previa ala aplicaclén del servicio 1 2 1 1 2 1 2 1
solicitado?
Califcacién: Si=1; No=2
2. Quejas, sugerencias y/o observaciones para mejorar el servicio.
Descripcién: Se presentaron |as siguientes sugerencias
a) Tener personal més capacitado.
b) Mejorar los liempos de entrega.
c) Mejorar la comunicacién con el cliente
d) Menos tramites, para solicitar el servicio
)
NOMBRE FIRMA FECHA:
PREPARO: Ing. Ariel Villaverde Lozano. 20190211
APROBO: Ing. Erick Delgado Davila. 20190211
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