[ J/ St-Calidad ]

Integrados de Calidad

MEDICION Y MONITOREO A LA SATISFACCION DEL CLIENTE
ISO/TS 10004:2011

OBJETIVO:

Proveer las guias para obtener procesos efectivos para el seguimiento y
medicion de la satisfaccion del cliente, ademés de la Identificacion de
las oportunidades para mejorar las estrategias de la organizacion, sus
productos procesos y caracteristicas que son valoradas por los clientes
Yy que sirven para alcanzar los objetivos de la organizacion.

CONTENIDO:

e Relacion entre la ISO/TS 10004:2011, I1SO 9001, 9004,
10001,10002Y 10003.

e Definiciones: Producto, Cliente, Satisfaccién del cliente.
e Planeacién del monitoreo de la satisfaccién del cliente
o Proposito
o Alcance y frecuentica
o Meétodo y responsabilidades
e Medicion de la satisfaccién del cliente
o ldentificar los requisitos del cliente
o Seleccién de los clientes
o Reunir informacion

o ldentificar y seleccionar los atributos de Ia
satisfaccion del cliente

o Seleccién del método de obtener informacién
o Selecciéon del tamafio y método del muestreo
o Desarrollo del cuestionario de monitoreo

o Recopilacion de datos

o Otras fuentes de informacién del cliente

RESULTADO FINAL PARA LA ORGANIZACION:

Personal calificado para disefiar e implementar un sistema de
evaluacion y medicion de la satisfacciéon del cliente, para su
Organizacion.

Duracion: 1 dia



