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PROHIBIDA SU REPRODUCCIÓN SIN LA AUTORIZACIÓN DEL PROCAME

1. [bookmark: _Toc43309081]Objeto y alcance
Establecer los mecanismos de comunicación, asesoría y orientación en cuanto a los servicios brindados, incluyendo la atención de apelaciones, quejas y demás necesidades, así como la retroalimentación de las partes interesadas para el Programa de Estudios en Calidad, Ambiente y Metrología, en adelante el PROCAME.
Es aplicable a cualquier comunicación entre PROCAME y cualquier parte interesada, considerando apelaciones, quejas u observaciones relativas a los servicios de calibración, ensayos, inspección, formación académica, certificación de personas, verificación y validación de gases de efecto invernadero, proyectos y asesorías.
2. [bookmark: _Toc43309082]Definiciones
2.1. [bookmark: _Toc43309083]Apelación 
Solicitud del cliente al PROCAME para que se reconsidere cualquier decisión tomada en relación a los servicios prestados.
2.2. [bookmark: _Toc43309084]Cliente
Organización o persona que recibe servicios del PROCAME.
2.3. [bookmark: _Toc43309085]Parte interesada
Individuo, grupo u organización afectada por la prestación de los servicios del PROCAME.
2.4. [bookmark: _Toc43309086]Queja
Expresión de insatisfacción, distinta de una apelación, hecha por un cliente u otra parte interesada en relación a los servicios prestados, para la que se espera una respuesta.
Nota: considérese como una petición formal realizada para expresar la restitución de un derecho, del cual la parte interesada se considera privada.
2.5. [bookmark: _Toc43309087]Satisfacción del cliente
Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
3. [bookmark: _Toc43309088]Personal del procedimiento
	Puesto
	Responsabilidades

	Persona Coordinadora
	· Velar por el cumplimiento de lo establecido en el presente procedimiento.
· Autorizar la visita de los clientes a las instalaciones del PROCAME relacionada con los servicios que se brindan.
· Velar por la comunicación efectiva con las partes interesadas del PROCAME.
· Velar por la atención profesional y oportuna a las apelaciones y quejas.

	Persona Responsable del SIG
	· Supervisar y controlar el cumplimiento de lo establecido en el presente procedimiento.
· Procesar y analizar los resultados de los mecanismos de retroalimentación con el cliente.
· Informar a la persona Coordinadora sobre los resultados de la evaluación de la calidad realizada por los clientes.
· Realizar el control documental del procedimiento del tratamiento de apelaciones y quejas.
· Informar a la persona Coordinadora sobre las apelaciones y quejas presentadas.

	Persona Responsable Técnica
	· Velar por el cumplimiento de lo establecido en el presente procedimiento en el área bajo su responsabilidad. 
· Coordinar y autorizar las visitas a las instalaciones del área bajo su responsabilidad.
· Designar a los funcionarios que emiten opiniones e interpretaciones de resultados para los clientes u otras cuestiones técnicas.
· Atender y canalizar adecuadamente las apelaciones y quejas recibidas.
· Mantener registro de todas las apelaciones y quejas presentadas.
· Informar a la persona Coordinadora sobre las apelaciones y quejas presentadas.

	Persona Responsable de Inspección
	

	Persona Responsable de Formación Académica
	

	Persona Responsable de Proyectos y Asesorías
	

	Todo el personal
	· Garantizar un servicio al cliente efectivo.
· Recibir y trasladar las apelaciones y quejas presentadas.
· Recabar los resultados de los mecanismos de retroalimentación con el cliente.


4. [bookmark: _Toc43309089]Documentación relacionada
· PGC-02 Revisión de las solicitudes, ofertas y contratos.
· PGC-03 Compras y subcontrataciones.
· PGC-05 Apelaciones, quejas, trabajos no conformes y no conformidades.
· PGC-08 Revisiones por la dirección.
· PGC-13 Mercadeo.
· I-06 Lavado de cristalería
5. [bookmark: _Toc43309090]Módulo relacionado
· Guayacán
6. [bookmark: _Toc43309091]Procedimiento
	Actividad
	Responsable

	6.1. [bookmark: _Toc43309092]Servicio al cliente
	

	Se consideran actividades de servicio al cliente todas aquellas dirigidas a:
· Ofrecer a los clientes cooperación para aclarar su solicitud de información o servicio.
· Mantener una buena comunicación, asesoría y orientación en relación a aspectos técnicos, así como opiniones e interpretaciones basadas en los resultados.
· Dar seguimiento a la retroalimentación de los clientes respecto a los servicios brindados.
	Todo el personal

	6.2. [bookmark: _Toc43309093]Acceso a las instalaciones del PROCAME
	

	Para el caso de visitas de cortesía o por interés del cliente sólo en conocer las instalaciones del PROCAME, la persona Responsable del área y/o la persona Responsable del SIG pueden autorizar el acceso al mismo, con previa coordinación de fechas con el cliente.
Si un cliente manifiesta interés en presenciar el servicio realizado para él, debe expresar su intención por escrito en una carta dirigida a la persona Coordinadora con no menos de cinco (5) días hábiles antes de la ejecución de las actividades acordadas como parte de la prestación del servicio. Recibida la solicitud, se analiza la viabilidad de la misma y decide si autoriza o no este tipo de cooperación. Si la solicitud resulta aprobada, la persona Responsable Técnica coordina con el cliente la fecha para su participación y dispone los espacios correspondientes para el desarrollo de la actividad. En caso que se deniegue la solicitud, la persona Responsable Técnica queda facultado para emitir una comunicación al cliente con la decisión adoptada y las causas que la motivan, en un plazo máximo de dos días posterior a la decisión. En el expediente del cliente debe quedar almacenado toda la documentación relacionada a la comunicación con el cliente para la visita al PROCAME.
	Persona Responsable del área
Persona Responsable del SIG

	6.3. [bookmark: _Toc43309094]Acceso a la documentación del SIG
	

	A los clientes que deseen conocer sobre la documentación empleada en la realización de los servicios que hayan solicitado se les puede suministrar información sobre elementos de identificación, fundamento del método u otro elemento de interés contenido en una norma o bibliografía de referencia.
En el caso de métodos, procedimientos u otro documento del SIG relacionado con los servicios brindados, el cliente podrá tener acceso al documento en las propias instalaciones del PROCAME, pero no se permite la toma de notas ni fotocopia de los mismos.
En ambas situaciones la persona Coordinadora está facultada para brindar la información sobre el método solicitado o autorizar el acceso a los documentos referidos. Los clientes pueden tener acceso al Manual de la Calidad y los procedimientos del SIG sólo con autorización previa de la persona Coordinadora.
	Persona Coordinadora

	6.4. [bookmark: _Toc43309095]Orientación
	

	Se ofrece a los clientes orientación sobre la operación y mantenimiento de equipos de medición; manipulación, preparación, embalaje y envío de objetos de calibración; técnicas o métodos adecuados a su necesidad; uso de plataforma virtual; completado de formularios; y opiniones e interpretaciones basadas en los resultados. En cualquiera de los casos, el cliente debe especificarlo en la solicitud de servicios al laboratorio. El Responsable del área designa a la persona a cargo de realizar estas funciones, quien deberá dejar constancia del cumplimiento de lo solicitado en las observaciones del informe de resultados según corresponda.
Si durante la realización de los trabajos de orientación se producen demoras o modificaciones considerables en la ejecución de las calibraciones, el Laboratorio de Metrología en adelante laboratorio, debe informar al cliente y dejar constancia en la solicitud de servicio sobre tal información incluyendo la firma de quien hace la comunicación y la fecha en que se realiza. En los casos de modificaciones de la oferta aceptada por el cliente se procede en correspondencia con lo establecido en el PGC-02 Revisión de solicitudes, ofertas y contratos.
Nota: En el caso de solicitudes de servicio para calibración de cristalería se le hace llegar al cliente la instrucción I-06 Lavado de cristalería, en la cual se explica el procedimiento de limpieza al que deben someter el equipo antes de entregárselo al PROCAME.
	Persona Responsable del área

	6.5. [bookmark: _Toc43309096]Retroalimentación del cliente
	

	La retroalimentación de los clientes se realiza a través de evaluaciones del servicio brindado, que comprenden fundamentalmente encuestas de satisfacción. La persona Responsable del SIG y/o quien esta designe, realiza una comunicación vía telefónica, correo electrónico o aula virtual, después de finalizar el servicio para recabar los resultados de las evaluaciones del servicio mediante el siguiente formulario, según corresponda:
PGC-04 R-07 Encuesta de evaluación del servicio de calibración.
PGC-04 R-08 Encuesta de evaluación del servicio de ensayo.
PGC-04 R-09 Encuesta de evaluación del servicio de inspección.
PGC-04 R-10 Encuesta de evaluación del servicio de formación académica a estudiantes.
PGC-04 R-11 Encuesta de evaluación del servicio de formación académico a docentes.
PGC-04 R-12 Encuesta de evaluación del servicio de formación académico a graduados.
PGC-04 R-13 Encuesta de evaluación del servicio de formación académico a empleadores.
PGC-04 R-14 Encuesta de evaluación del servicio de formación académico a administrativos.
PGC-04 R-15 Encuesta de evaluación del servicio de certificación de personas.
PGC-04 R-16 Encuesta de evaluación del servicio de verificación y validación de gases de efecto invernadero.
PGC-04 R-17 Encuesta de evaluación del servicio de proyectos y asesorías.
PGC-04 R-18 Encuesta de evaluación de eventos.
La evaluación de los servicios de calibración, ensayo e inspección, en particular, se aplica a determinados clientes seleccionados aleatoriamente. El número de encuestas a aplicar se define en función del número de servicios concluidos, según el cuadro 1. Por su parte, la evaluación del resto de servicios se aplica a todos los clientes cuyo servicio haya sido concluido.
Para el caso particular de evaluación del servicio de formación académica a estudiantes del posgrado se aplican dos encuestas por curso: una parcial, a la mitad del mismo, y otra final, al concluirlo. Por otra parte, las encuestas a las partes interesadas de este procedimiento se realizan con la siguiente periodicidad:
· Docentes: al cierre de cada trimestre. 
· Graduados: cada dos años.
· Empleadores: cada dos años.
· Administrativos: al cierre de cada trimestre.
[bookmark: _Toc40952716]Cuadro 1. Referencia para la determinación de encuestas de evaluación del servicio de calibración, ensayo e inspección, a aplicar en relación a la cantidad de servicios concluidos.
	Cantidad de servicios concluidos
	Número de encuestas

	2 a 15
	2

	16 a 25
	3

	26 a 50
	5

	51 a 90
	5

	91 a 150
	5

	151 a 250
	15

	251 a 500
	20

	501 a 1 200
	32

	1 201 a 3 200
	50

	3 201 a 10 000
	80


La persona Responsable del SIG y/o quién esta designe realiza el procesamiento de los datos obtenidos y analiza los resultados de la información suministrada con el fin de valorar si existen sugerencias que se puedan implementar o aspectos que se deban corregir. Para esto se debe coordinar con la persona Responsable del área, en un plazo máximo a dos semanas, las posibles acciones a aplicar y una vez aprobadas se encarga de dar seguimiento a su cumplimiento, incluyendo, de ser necesario y posible, los de la competencia. Lo anterior, con el objetivo de identificar oportunidades para el mejoramiento del SIG, los servicios ofertados y el servicio al cliente.
Nota: las quejas de los clientes son un indicador habitual de una baja satisfacción del cliente, pero la ausencia de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfacción del cliente. Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado previamente y éstos han sido cumplidos, esto no asegura necesariamente una elevada satisfacción del cliente.
Las respuestas de estas encuestas se analizan en la hoja de cálculo ubicada en el Google Drive de procame@una.cr, creada para el análisis estadístico de encuestas de servicios. Esta herramienta genera automáticamente los gráficos de los resultados que deben ser enviados a las personas encargadas de su revisión.
Nota: los resultados de las encuestas de evaluación del servicio de formación académica y certificación de personas se consideran representativos si al menos hubo una respuesta del 40 % de los participantes del curso o esquema de certificación evaluado. 
Los resultados de la retroalimentación del cliente se envían a la persona Coordinadora y a la persona Responsable del área; y en el caso de los servicios de formación académica a la persona instructora y docente, según corresponda.
En las ocasiones en que se lleven a cabo eventos organizados por el PROCAME, tales como conferencias, encuentros, foros, simposios, entre otros, se envía a los asistentes el formulario PGC-04 R-00 Encuesta de evaluación de eventos. Esto como parte del mejoramiento continuo de las actividades que se organicen en el futuro. 
La persona Responsable del SIG incluye los resultados de las evaluaciones aplicadas en el PGC-08 R-06 Informe trimestral de labores. De manera que, dicha información figura como insumo para las revisiones por la dirección y las evaluaciones correspondientes al desempeño según lo establecido en el PGC-08 Revisiones por la dirección.
	Persona Responsable del SIG

	6.6. [bookmark: _Toc43309097]Recepción de apelaciones y quejas
	

	Las apelaciones y quejas sobre cualquier servicio brindado pueden ser recibidas de las siguientes formas:
· Personalmente (tanto en las instalaciones del cliente como del PROCAME, así como reuniones o eventos).
· Por escrito (correo electrónico, whatsapp, redes sociales, encuestas de evaluación del servicio). 
· Por teléfono.
La persona que recibe la apelación o queja debe acusar recibido en un plazo máximo de tres días hábiles, indicando a la parte interesada que se le estarán comunicando los informes de avance y los resultados del análisis de las evidencias presentadas según lo establecido en el PGC-05 Apelaciones, quejas, trabajos no conformes y no conformidades.
	Todo el personal

	6.7. [bookmark: _Toc43309098]Comunicación con el cliente
	

	Con el propósito de evidenciar la comunicación con el cliente u otras partes interesadas, todas las conversaciones vía telefónica se registran en el PGC-04 R-00 Entrada y salida de llamadas. Si el medio de comunicación es whatsapp o redes sociales se toma una captura de pantalla y se guarda en el expediente de cliente del Módulo Cenízaro, en los siguientes casos:
· Cambios en las fechas previamente coordinadas para la entrega de instrumentos calibrados, reuniones, ejecución de servicio, entrega y/o firmas de documentos.
· Sustitución de la persona contacto en la organización.
· Deserción o rechazo de un servicio.
La gestión de las comunicaciones vía correo electrónico se lleva a cabo considerando los siguientes aspectos:
· Los mensajes de los correos procame@una.cr; maestria.metrología.calidad@una.cr; se revisan durante toda la jornada laboral con el fin de que todos sean atendidos de forma oportuna. En la medida de lo posible, no dejar correos sin contestar más de 24 horas, a excepción de los fines de semana. 
· Los correos de atención prioritaria son aquellos en los que se solicita información sobre los servicios que brinda el PROCAME.
· Los correos emitidos por las listas institucionales, se comparten al personal de cada área según corresponda, y el resto se elimina.
· Una vez que los correos son trasladados al personal responsable de brindar respuesta, se archivan en la carpeta correspondiente al asunto del correo. Por ejemplo, si es un correo sobre un estudiante de Educación Permanente, se archiva en la carpeta con ese nombre.
La gestión de las comunicaciones vía WhatsApp se lleva a cabo considerando los siguientes aspectos:
· Los mensajes de WhatsApp de las líneas telefónicas del PROCAME se revisan durante toda la jornada laboral con el fin de que todos sean atendidos de forma oportuna. En la medida de lo posible, no dejar mensajes sin contestar más de 24 horas, a excepción de los fines de semana. 
· Los mensajes de atención prioritaria son aquellos en los que se solicita información sobre los servicios que brinda el PROCAME.
· Cuando se recibe un mensaje de una persona por primera vez se debe solicitar su nombre y apellido, y guardarlo como contacto en el celular.
· Los mensajes deben ser eliminados al llenarse su capacidad máxima de almacenaje, garantizando que cualquier comunicación asociada al apartado 6.7, haya sido almacenada en el expediente del cliente.
· En caso de que lo amerite los audios, tanto recibidos como enviados, deben ser registrados en el PGC-04 R-00 Entrada y salida de llamadas.
· Evitar en la medida de lo posible el uso de emoticones y audios.
En cualquier caso, la persona Asistente o quien se designe debe velar por dar respuesta en un plazo máximo de dos días hábiles. En dada situación que se requiera un criterio técnico se traslada el mensaje, en un plazo máximo de un día hábil, a la persona Responsable del área que corresponda.
Cuando se establece alguna comunicación con una persona interesada en los servicios del PROCAME se procede según lo establecido en el PGC-13 Mercadeo. En caso de que se reciba una solicitud de una oferta de servicios se procede a su elaboración de acuerdo al PGC-02 Revisión de solicitudes, ofertas y contratos.
	Todo el personal

	6.8. [bookmark: _Toc43309099]Seguimiento de los clientes
	

	El control, la revisión y el seguimiento de los clientes activos de servicios de formación académica, certificación de personas, y validación y verificación de gases de efecto invernadero, se llevan a cabo mediante hojas de cálculo creadas para tal fin en el Google Drive de procame@una.cr.  Para estos casos la inscripción formal del servicio se recibe a través de los siguientes formularios:
PGC-04 R-03 Matrícula para educación permanente
PGC-04 R-04 Admisión al posgrado
PGC-04 R-05 Inscripción para certificación de personas
PGC-04 R-06 Solicitud de validación y/o verificación de gases de efecto invernadero
En el caso particular de los servicios de educación permanente se realiza un seguimiento a las personas matriculadas a la mitad de cada curso, por el medio que se considere pertinente, para recordar las evaluaciones pendientes y la fecha de cierre de las mismas.
La información general de todos los clientes se registra en el PGC-04 R-00 Ficha de clientes. Además, todos los archivos del cliente son almacenados en el expediente respectivo del Módulo Guayacán.
	Responsable del área o a quien este designe


7. [bookmark: _Toc43309100]Formularios
Formulario PGC-04 R-01 Ficha de clientes.
Formulario PGC-04 R-02 Entrada y salida de llamadas.
Formulario PGC-04 R-03 Matrícula para educación permanente.
Formulario PGC-04 R-04 Admisión al posgrado.
Formulario PGC-04 R-05 Inscripción para certificación de personas.
Formulario PGC-04 R-06 Solicitud de validación y/o verificación de gases de efecto invernadero.
Formulario PGC-04 R-07 Encuesta de evaluación del servicio de calibración.
Formulario PGC-04 R-08 Encuesta de evaluación del servicio de ensayo.
Formulario PGC-04 R-09 Encuesta de evaluación del servicio de inspección.
Formulario PGC-04 R-10 Encuesta de evaluación del servicio de formación académica a estudiantes.
Formulario PGC-04 R-11 Encuesta de evaluación del servicio de formación académico a docentes.
Formulario PGC-04 R-12 Encuesta de evaluación del servicio de formación académico a graduados.
Formulario PGC-04 R-13 Encuesta de evaluación del servicio de formación académico a empleadores.
Formulario PGC-04 R-14 Encuesta de evaluación del servicio de formación académico a administrativos.
Formulario PGC-04 R-15 Encuesta de evaluación del servicio de certificación de personas.
Formulario PGC-04 R-16 Encuesta de evaluación del servicio de verificación y validación de gases de efecto invernadero.
Formulario PGC-04 R-17 Encuesta de evaluación del servicio de proyectos y asesorías.
Formulario PGC-04 R-18 Encuesta de evaluación de eventos.
8. [bookmark: _Toc43309101]Bibliografía
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INTE/ISO/IEC 17025:2017. Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y calibración.


[bookmark: _Toc36815466]
9. [bookmark: _Toc43309102]Anexos
Anexo 1. Pictograma PGC-04 P-01 Servicio al cliente.
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[bookmark: _Toc36815467]Anexo 2. Pictograma PGC-04 P-02 Comunicación y seguimiento de clientes.
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