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X | Calidad.
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X | Soporte Administrativo.
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Seguimiento de Satisfaccion al Cliente.

1.- OBJETIVO.

Incrementar la satisfaccion de las partes interesadas, a través de la evaluacion y atencién oportuna de
los hallazgos reportados en conjunto con las areas involucradas, implementando acciones de mejora,
que minimice el riesgo de una reincidencia mayor. Manteniendo el 3% de quejas por debajo del total
de la produccién entregada, cumpliendo con el Sistema de Gestién de la Calidad.

2.- ALCANCE.

El procedimiento inicia con la captacion de quejas, y en continuidad con la encuesta de satisfaccion a
los Clientes; para conocer la percepcion de las partes interesadas en relacion al cumplimiento de los
requerimientos solicitados en el servicio y/o bien adquirido por la entidad en cada mes.

3.- REFERENCIAS.

Norma ISO 8001:2015. En el punto 4.2; 4.4.1 (Inciso a, ¢, fy g); 4.4.2; 5.1.2; 6.2.1; 6.2.2; 7.3 (Inciso a,
b); 9.1.3 (Inciso a, b, e, y g); 10.2 (Inciso ay b); 10.2.1; 10.3.

P-SC-02 Acciones Correctivas para el Sistema de Gestién de Calidad.

P-C0O-01 Gestion, Revisién y Seguimento del Pedido.

P-PR-01 Control, Seguimento y Medicién Del Proceso y Del Producto.

P-PL-01 Planeacion y Control de la Produccion.

P-AL-01 Almacén e inventarios.

4.- DEFINICIONES.

Analista de Calidad.- Persona con los conocimientos especiales en materia de Calidad y responsable
del seguimiento al producto y satisfaccién del Cliente.

O.T.- Orden de Trabajo.
Cliente.- Organizacién o persona que recibe un producto y/o adquiere un servicio.

Partes Interesadas.- Es el conjunto de factores internos y externos que ejerce influencia sobre la
organizacion.

Refiere a las areas dentro de IEPSA que participan en la elaboracion de los trabajos realizados
Subgerencia Comercial (Atencion Institucional, Embarques); Gerencia de Produccién; Adquisiciones;
Coordinacién de Innovacion y Calidad; Clientes de la empresa y proveedores.

Satisfaccion.- Percepcion del Cliente sobre el grado de cumplimiento en el que se han considerado
sus requerimientos de impresion y atencién.

Queja.- Expresion de insatisfaccion por parte del Cliente, con respecto a los productos 6 a los
servicios otorgados, principalmente derivados del incumplimiento é deficiencia en la observancia de un
requisito, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

Sugerencia.- Comentario emitido por el cliente, que a diferencia de una queja, no se origina del
incumplimiento de un requisito, sino que indica la forma en que podria mejorarse el servicio, estando
el Cliente satisfecho.
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Reproceso con cargo a IEPSA.- Rechazo externo de trabajos que no cumplen con las
especificaciones técnicas solicitadas por el Cliente y que han sido previamente confirmadas por este
mediante la “Carta de Aceptacién’, motivo por el cual devuelve la obra para que se le realicen los

cambios correspondientes. (ORDENES DE TRABAJO SERIE 7000).
Producto: Resultado de un proceso que cumple con especificaciones para su manufactura, destinado

a un Clientes.
No conforme: Incumplimiento de un requisito y/o servicio adquirido por la entidad.

Atencion Institucional: Persona y/o area que da atencion y seguimiento a los requerimientos de los

Clientes interno y externo.
Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicacién o la localizacién de todo aquello que | G
esta bajo consideracion. g
@
SGC: Sistema de Gestién de Calidad. Q
o
5.- MARCO JURIDICO. gl 2
gl 3
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos 3 e =
Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos 2l = 38
Ley General de Responsabilidades Administrativas. Il 9 o
Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica. o : %]
Manual de Organizacién de Impresora y Encuadernadora Progreso S.A. de C.V. Z &
Manual Administrativo de Aplicacion General en Materia de Control Interno. -1 8
> P
6.-LINEAMIENTOS. o
1%}
6.1 LINEAMIENTOS PARA CONOCER LA PERCEPCION DEL CLIENTE. 5;5

1. Con el objetivo de incrementar la satisfaccion de nuestros Clientes hacia el servicio que les
proporciona IEPSA, es fundamental establecer lineas rectoras que propicien su aplicacion.

2. Los mecanismos para conocer la percepcion del Cliente con respecto al cumplimiento de sus
requisitos seran los siguientes:

2.1 Captacion de Quejas y Sugerencias del Cliente.

2.2 Incidencia en re-procesos externos con cargo a [EPSA (OT’s serie 7000).

3. La informacion obtenida del punto 2, sera utilizada como un valor cualitativo para establecer
las medidas del desempefio del Sistema de Gestion de la Calidad, y lograr una mejora de

nuestros procesos, en seguimiento del punto 6 de este lineamiento.

4. El Analista de Calidad, podra difundir la percepcion del Cliente a las areas que considere
pertinente, con el proposito de impulsar la practica comunitaria de mejora continua.

5. Segun la trascendencia de las mejoras implantadas como seguimiento a la aplicacién de la
recepcion de una queja o sugerencia, se podra retroalimentar al Cliente mediante un correo
electrénico o via telefénica, agradeciendo la informacién proporcionada y/o informando de las ‘

Rev. 15 .



_ . EDUCACION BATEDOA

IMPRESORA Y ENCUADERNADORA
SECRETARIA DE ECUCACION PUBLICA PRCOGRESO, S. A.DEC. V.

P-SC-04

Pagina 4 de 21

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Seguimiento de Satisfaccion al Cliente.

mejoras instrumentadas de acuerdo a lo manifestado. Aplicaréd cuando el Cliente dirija la
queja a IEPSA.

6. La encuesta se aplica mensualmente eligiendo a 3 Clientes como minimo en cada periodo. De
acuerdo la continuidad de entregas realizadas de acuerdo al punto 6.1.7 se aumentara el
ntimero de Clientes a encuestar, con la finalidad de recabar mayores datos estadisticos.

El criterio para elegir a los Clientes a cuestionar podran ser: cantidad de ordenes entregadas|
quejas, Clientes que no hayan sido entrevistados en el afio y derivado de alguna solicitud de
la Direccién General y/o alguna Gerencia. .

6.1 Abrir el archivo “Desglose de Encuestas”, y descargar las O.T. que se remisionaron por mes
en el formato F-SC-04-06 “Ordenes de Trabajo y Requisiciones Remisionadas’, para
contabilizar aquellas érdenes que su entrega se haya realizado en su totalidad.

6.2 En formato F-SC-04-05 “Clientes a Encuestar", anotar la cantidad de érdenes de trabajo que

se entregaron a cada Cliente por mes; para identificar aquellos Clientes que se les aplicara la
encuesta conforme al punto 6.1.7.

1SO 9001

6.3 El Analista de Calidad, debera solicitar via correo electronico al area que brinda Atencién
Institucional, los siguientes datos de contacto de la persona a encuestar: Nombre de la
persona o servidor pUblico a encuestar, cargo o puesto del encuestado, correo electrénico de
contacto y nimero telefénico con extension en caso de aplicar.

Una vez proporcionado los contactos se notificara mediante oficio con el formato F-SC-04-05
“Clientes a Encuestar y Encuesta Mes de...", a las areas involucradas en el proceso y de no
haber cambios para aplicar la entrevista por los interesados, se procedera con el formato F-
SC-04-02 “Encuesta de Satisfaccion del Cliente y Seguimiento de Quejas Mes de...". Se

IMPRESORA Y ENCUADERNADCRA PROGRESO

IEPSA

brindara a los clientes la opcién de contestar la encuesta via telefénica o a través de medios
electronicos (TIC’s) como pueden ser correos electrénicos, formularios de google o algun otro
medio de encuesta informatica, respetando la estructura del formato F-SC-04-02.

7. Cada encuesta aplicada a un mismo Cliente debera hacerse por lo menos a 4 meses de
distancia, con el fin de permitir la implementacion de acciones, antes de la aplicacién de un
nuevo cuestionario, dando un total maximo de 3 entrevistas por afio a una mismo Cliente. Si el
cliente no ha recibido entregas en un periodo de 4 meses se le realizara la encuesta hasta el

mes en el que se registre alguna entrega. Se debera encuestar cada tres meses a un cliente
que registre 2 meses continuos recibiendo entregas.

Z:

—

Se debera encuestar cada dos meses a un mismo Cliente, siempre y cuando sea a peticion de
alguna Gerencia y/o el importe vendido, sea mayor en cada mes a una misma Cliente, en
comparacion con los demas interesados.

8. Las acciones derivadas para mantener y/o incrementar la satisfacciéon del Cliente seran

comunicadas a la Coordinacién de Innovacion y Calidad, para su evaluacion ante el Comité de
la Calidad de IEPSA.

6.2 LINEAMIENTOS PARA LA OBTENCION Y UTILIZACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS Del
CLIENTE.

1. Larecepcion de quejas se realizara:

Rev. 15
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a) A través del personal de las diferentes areas que tienen contacto con el Cliente;
quienes deberan comunicarlas al Analista de Calidad.

b) A través de la “Encuesta de Satisfaccion del Cliente y Seguimiento de Quejas Mes
de...” (F-SC-04-02).

c) A través de la recepcion de ordenes de trabajo serie 7000 y/o devoluciones del
producto, que por sus caracteristicas, se derivan del incumplimiento de algtin requisito
previamente establecido.

d) A través de llamadas y/o comunicados del Cliente.

e) Por cualquier otro medio, siempre que la dirija a IEPSA.

2. La atencién de quejas y sugerencias asi como la retroalimentaciéon al Cliente, las podra
realizar el Area Comercial, Atencién Institucional y el Analista de Calidad. Para efectos de
control esta Ultima llevara el conteo de quejas; asimismo reportard cada mes el seguimiento a
la Coordinacién de Innovacion y Calidad, para su integracién en el Comité de la Calidad de
IEPSA.

3. Las quejas y sugerencias del Cliente se deberan clasificar de acuerdo al siguiente criterio:

A. Si se trata de un comentario, observaciéon o recomendacién que nos indique la forma
en que podria mejorarse el producto/servicio, sin que represente el incumplimiento a
un requisito establecido o implicito, se clasificara como una “Sugerencia”.

B. Sise trata de un sefialamiento puntual sobre el servicio y/o producto que nos indique
incumplimiento ¢ deficiencia en la observancia de un requisito explicito o implicito (en
la calidad del producto o en la prestacion del servicio), se clasificard como una
“Queja’.

4. Se confirmara la certeza del motivo de queja y si es susceptible de darle seguimiento (a nivel
de procesos internos de IEPSA), mediante via sistema, producto, entrevista, etc., segln se

requiera.

IMPRESORA Y ENCUADERNADORA PROGRESO
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5. Se analizara la relevancia de la queja y de ser necesario se convocara al area (s) implicada
(s) para darle seguimiento y determinar accion inmediata (en caso de que el Cliente asi lo

requiera).

6. Se indagara (mediante registros, solicitud de respuesta al area implicada, seguimiento via
sistema, etc. Segtn se requiera). Hasta determinar:

A) La CAUSA

B) Sies RESPONSABILIDAD DE IEPSA, de un proveedor o del Cliente.

C) Si hay antecedentes de quejas en el afio anterior, que puedan sefialar reincidencia en

el motivo de queja.

D) Se archivara la informacion que la identifique "Encuestas de Satisfaccién de la Cliente y

Seguimiento de Quejas Mes de..." (F-SC-04-02).

E) Se canalizara la queja al area correspondiente via correo electronico o documental.

F) Segun trascendencia, se retroalimentara a la Cliente (ver 6.1 No. 4)

G) Si la evidencia muestra que el Cliente es el responsable, se le brindara orientacién para
trabajos sucesivos.

H) Si el resultado del andlisis arrojara que la responsabilidad es de IEPSA o de uno de sus
proveedores, se solicitara retroalimentacion a las areas correspondientes en cuanto a las
acciones que se deberan llevar a cabo para evitar la recurrencia en otros trabajos (Ver P- i
SC-02 “Acciones Correctivas para el Sistema de Gestién de Calidad”). (

‘_%
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1)

La atencién de quejas debera ser a la brevedad, pudiendo comunicarse y/o atenderse
verbalmente al momento de recibirlas. El seguimiento a las acciones, debera ser
informada peridédicamente ante el Comité de la Calidad de IEPSA, las acciones correctivas
que alin permanezcan abiertas (Ver Procedimiento P-SC-02 "Acciones Correctivas para el
Sistema de Gestion de Calidad”. Punto 6.-Lineamientos).

6.3 LINEAMIENTOS PARA LA OBTENCION Y UTILIZACION DE LA INFORMACION DE
REPROCESOS EXTERNOS CON CARGO A IEPSA (SERIE 7000).

1

La Gerencia Comercial enterara al Analista de Calidad y/o al titular de la Coordinacion de
Innovacién y Calidad, asi como a la Gerencia de Produccién, del surgimiento de una
orden de trabajo serie 7000, girandole una copia de dicha orden, a partir de lo cual podra
proceder a su seguimiento.

Las érdenes de reproceso con cargo a IEPSA (Serie 7000) se contabilizaran como quejas,
por lo cual las pautas establecidas para el tratamiento de recomendaciones y quejas son
aplicables a su seguimiento.

Si alguna queja genera una orden de trabajo serie 7000, se elaborar4 la correspondiente
Cédula de Accién Correctiva (F-SC-02-01) llenando los datos generales y la descripcion
del hallazgo y se aplicara el procedimiento P-SC-02 “Acciones Correctivas para el Sistema
de Gestién de Calidad”.

La serie 7000, no necesariamente debera estar acompafiada por una queja escrita,
bastara con la generacion de la misma ya que se generan a solicitud del Cliente, cuando
un trabajo es rechazado por no cumplir con las especificaciones pactadas.

Las devoluciones que no generen serie 7000, también seran consideradas como quejas.

Podran incluirse varias quejas en una misma Accion Correctiva, siempre que la causa de
su surgimiento sea la misma o correspondan al mismo proceso en que se genero.

6.4 LINEAMIENTOS PARA EL SEGUIMIENTO DEL PRODUCTO.

El Analista de Calidad, asistira a las reuniones convocadas por el personal que brinda Atencion
Institucional y/o departamento que asi lo requiera, para dar seguimiento interno al proceso del
producto.

LINEAMIENTO UNICO PARA EL CONTROL DE LOS DOCUMENTOS.

Con la finalidad de mantener la integridad de los documentos normativos internos que pertenezcan al
Sistema de Gestion de Calidad de la entidad, se requiere que todos los usuarios gue consulten
este documento, conozcan y cumplan con lo establecido en el Anexo “Qué debemos saber en
cuanto al Control de los Documentos del Sistema de Gestion de Calidad”, que esta situado al
principio de cada carpeta de procedimientos e instructivos del Sistema de Gestién de Calidad.

Rev. 15
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7. -DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
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8. - DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO.

Responsable. I | No. | | Descripcion de Actividad.

PLANEACION.

Recibe las quejas o recomendaciones por parte de las areas que brindan

1 Atencion Institucional.
En caso de la serie 7000, recibe copia de érdenes de trabajo por parte de

Analista de Calidad.

(&)

vy

la Gerencia Comercial. )

Area de Atencién Cada vez que le sea notificado por el Cliente via correo electrénico y/o 8
Institucional. 2 telefénico, la queja de algln servicio y/o producto que ofrece IEPSA; e
notificara al Analista de Calidad, para que dé seguimiento y recabe la 3

evidencia para su analisis.
Enviara por correo electrénico al Analista de Calidad, el archivo de todas

Area de 3
Embarques. las 6rdenes de trabajo y requisiciones gue se remisionaron por mes.
Area de Almacén. Notificara al Analista de Calidad, si durante el mes se reportaron
4 reprocesos. En caso de tener formato F-AL-01-10 “Solicitud de Material
para Reprocesos”, proporcionard una copia para anexarla al reporte de
“Seguimiento de Quejas Mes de...”, para su trazabilidad final.

COPIA CONTROLADA
ISO 9001

ST

EJECUCION

IMPRESORA Y ENCUADERNADO

ENCUESTAS

Analista de Calidad. Desglosa del archivo ordenes de trabajo y requisiciones que se
remisionarén por mes en el formato F-SC-04-06 “Ordenes de Trabajo y

Requisiciones Remisionadas”, e identifica aquellas érdenes de trabajo que
su entrega se haya realizado en su totalidad.

Aquellas dérdenes de trabajo cuya entrega fue parcial, verificara si durante
el periodo concluye la entrega. En caso de ser asi, se contabilizara en el

reporte actual.
Del no. 5 registra en formato F-SC-04-05 “Clientes a Encuestar...”; la

Analista de Calidad.

cantidad de érdenes entregadas a un mismo Cliente en cada mes e
identificara al Cliente que se encuestara en el periodo, de acuerdo a la
ultima vez que se le entrevisté conforme al lineamiento 6.1., del punto 6.

Del no. 6 proceder a llenar formato F-SC-04-05 “Encuesta Mes de...”,
enviando por correo electrénico al area que brinda Atencién Institucional,
quienes indicaran el contacto a encuestar conforme a las 6rdenes de
trabajo y requisiciones que se entregaron y de acuerdo a la lltima
encuesta aplicada a una mismo Cliente hasta el periodo actual.
Area de Atencion Notificaran al Analista de Calidad, via correo electrénico los siguientes
Institucional. 8 datos de contacto a encuestar: Nombre de la persona o servidor publico a
encuestar, cargo o puesto del encuestado, correo electrénico de contacto
y nimero telefdnico con extensién en caso de aplicar.
De no tener objecién las areas interesadas de IEPSA para encuestar a los
Clientes propuestos por el Analista de Calidad, procedera con la entrevista
conforme se vayan proporcionando los datos de los Clientes.

Analista de Calidad.

Rev. 15
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Analista de Calidad. Una vez obtenido todos los contactos para la encuesta, se notificara

9 mediante oficio con el formato F-SC-04-05 “Encuesta Mes de..." y
continua con formato F-SC-04-02 "Encuesta de Satisfaccion del Cliente y
Seguimiento de Quejas Mes de...” (Ver lineamiento 6.2 Lineamientos para
la obtencidn y utilizacién de quejas y sugerencias del Cliente). Se brindara
a los Clientes la opcién de contestar la encuesta via telefénica o a través
de medios electrénicos (TIC’s) como pueden ser correos electronicos,
formularios de google o algtin otro medio de encuesta informatica,
respetando la estructura del formato F-SC-04-02.

Analista de Calidad. De ser necesario, revisa y actualiza las preguntas del formato F-SC-04-02

10 para la aplicacién de las encuestas con el objetivo de mejorar el servicio

y/o la atencion en general de la entidad.

Analista de Calidad. Analiza y revisa las respuestas del Cliente en la lltima encuesta aplicada y
11 gué seguimiento se dio.

Analista de Calidad. Analiza las respuestas del Cliente encuestada para determinar si es una

12 gueja, comentario o sugerencia.

Analista de Calidad. i Se quejo el Cliente?

13 | | Si. Continda con el no. 15.

No. Contintia con el no. 14.

Analista de Calidad. Entrega una copia de las encuestas aplicadas cada mes a las areas

14 | |involucradas, segun la trascendencia y/o la forma como afecte el Sistema

de Gestién de la Calidad.

Todo aquel documento que sirva para seguimiento y cumplimiento de la

encuesta aplicada, deberé ser integrada y resguardada en la carpeta

“Encuesta de Satisfaccion del Cliente y Seguimiento de Quejas...”.

iSO 90G1

QUEJAS Y SERIE 7000.

IMPRESORA Y ENCUADERNADORA PROGRESO

Analista de Cada vez que le sea notificada la queja de algin servicio y/o producto que

Calidad. 15 ofrece IEPSA registra en el formato F-SC-04-02 "Seguimiento de Quejas

mes de...", y se indagara con las areas pertinentes, para recabar la
evidencia que defina el estatus de la queja.

Analista de ¢ Aplica la queja?
Calidad. 16 Si. Contintia con el no. 17.
No. Regresa al no. 14.
Analista de Se informara al area involucrada mediante, correo electrénico exponiendo
Calidad. 17 la no conformidad del Cliente, para solicitar al area implicada, la accién
contingente que se tomara para atender lo suscitado.
Analista de 18 Revisara si en las encuestas anteriores hubo quejas con el mismo Cliente
Calidad. y gue acciones se tomaron.
Analista de ¢ Es una queja recurrente?
Calidad. Si. Se aplicara el procedimiento P-SC-02 “Acciones Correctivas para el

19 Sistema de Gestién de Calidad” formato F-SC-02-01 “Cédula de Accidn

Correctiva”, y dara seguimiento conforme al no. 20.

No. Continta con el no. 24.

Analista de ¢ Es una serie 70007

Calidad. Si. Aplicara el procedimiento P-SC-02 “Acciones Correctivas para el
20 Sistema de Gestion de Calidad”, formato F-SC-02-01 “Cédula de Accion

Correctiva”, y dara seguimiento conforme al no. 21.

No. Contintia con el no. 24,

Rev. 15 4
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Area de El responsable de la generacién de la orden de trabajo con serie 7000
cotizaciones. 21 entregara copia, al Analista de Calidad y la incluira en el formato F-SC-02-
01, para su seguimiento.
Analista de Investiga para determinar la causa de la gueja {serie 7000), conforme al
Calidad. 25 no. 15 y no. 20.
Se identificara si esta en el ambito de accién de IEPSA y si se trata de unha
gueja recurrehte.
Analista de ¢ Es responsabilidad de IEPSA?
Calidad Si. Aplicard el procedimiento P-SC-02 "Acciones Correctivas para el
23 Sistema de Gestion de Calidad”. De ser una reincidencia, exponer ambos o
casos en el formato F-8SC-02-01 *Cédula de Correctiva’, para dar L
seguimiento conforme al no. 25. &
No. Contindia con el no. 24. e
Analista de Da seguimiento al cumplimiento de las acciones contingentes y correctivas o <
Calidad. 24 determinadas de las quejas. 2 0
Segun trascendencia se retroalimentara al Cliente. Continta con el no. 26. % 3
Areas Una vez concluida la serie 7000, firmaran formato F-SC-02-01 “Cédula de zZ| & o
involucradas/ Accién Correctiva”. &t 5 R
Analista de o5 | |El Analista de Calidad, entregara el documento original al titular de 2 8 9
Calidad. Coordinacién de Innovacién y Calidad, para su resguardo. o <
Se complementara la trazabilidad de la inconformidad con formato F-SC- z o
04-02 "Seguimiento de Quejas Mes de...” siempre y cuando apiigue. > O
Analista de Cada mes entregara una copia del formato F-SC-04-02 "Seguimiento de g
Calidad. Quejas Mes de...”, a las dreas involucradas, para informar el avance de Q
26 los hallazgos gque se reportaron tanto del area que brinda Atencidn o
Institucional, como de las encuestas aplicadas, hasta que concluya la no %
conformidad. =
Titular de la Expone ante el Comité de la Calidad, el seguimiento de las quejas, y
Coordinacion de 27 solicita retroalimentacion del Analista de Calidad y del 4drea involucrada;
Innovacion y respecto a la necesidad de tomar acciones para mantener y/o aumentar la
Cailidad. satisfaccion del Cliente.
|
f
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CONTROL.
Analista de 28 Concentra las quejas y comentarios o sugerencias del Cliente captadas
Calidad. de las encuestas en la carpeta correspondiente para su conirol.
Tituar de la Solicita al Analista de Calidad, las acciones correctivas derivadas de ias
Coordinacion de 29 encuestas de satisfaccion del Cliente y/o quejas que por su condicion,
Innovacion y propiciaron una serie 7000 y/o reincidencias de las quejas conforme al
Calidad. no. 25.
Titular de la Realiza un seguimiento anual de los cuestionarios revisando ia evolucion
Coordinacion de 30 de la satisfaccion del Cliente hacia las respuestas obtenidas;
Innovacién y presentandelo en el proximo Comité de la Calidad.
Calidad.
EVALUACION Y MEJORA.
Titular de ia Determinan y revisan anualmente las acciones necesarias para
Coordinacion de incramentar y/o mantener la satisfaccion de los Clientes; tendencias de las
Innovacién y 31 quejas y encuestas aplicadas por el Analista de Calidad, solicitando al
Calidad/ Comité area gue corresponda, las acciones que tomaron para evitar reincidencias
de la Calidad (Ver Procedimiento P-SC-02 “"Acciones Correctivas para el Sistema de
Gestién de Calidad").
Analista de Segin la frascendencia de Ilas mejoras implementadas, podra
Calidad. 32 retroalimentar a los Clientes encuestados (Ver 6.2.5 Lineamientos para
conocer la percepcién de los Clientes).
Areas 33 Emprenden las acciones necesarias, segin lo determine el grupo de
Involucradas. trabajo y/o Comite de la Calidad. :
Titular de la Para la implementacién de ia mejora de los hallazges, quejas o
Coordinacion de sugerencias obtenidas anualmente, se procederd conforme al
Innovacion y 34 procedimiento P-SC-01 “Elaboracién y Control de Documentos y
Calidad/ Analista Registros™; que asf lo requiera y se presentara ante el comité de Ia calidad.
de Calidad.
Titular de la Revisan las acciones emprendidas y repite el procedimiento de
Coordinacion de “Seguimiento de Satisfaccion del Cliente”, para evitar reincidencias en el
Innovacioén y 35 afo siguiente.
Calidad/ Analista
de Calidad.
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9.- INSTRUCTIVOS DE LLENADO DE LOS FORMATOS.

FORMATO F-SC-04-02. Encuesta de Satisfaccion al Cliente y Seguimiento de

Quejas Mes de... Rev.03.

[ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

P P
Cliente (1) i Fecha {2)
Encuestado | {(3) Cargo =
Comeo Electronico [( 4) — Py
Teléfono (5)— | Extension  [( 6)

1. Con base a las entregas realizadas durante el periodo de ‘ 7. !
4Como |EPSA ha cubierto sus expectativas en?

Malo | Regular | Bueno | Excelente

Entrega del producto
Calidady a=bado
Atendon a Clientes
| Cotization
Facturadon

orps

2. COMENTARIOS U OBSERVACIGN

Realizd Encuesta: m

.

F-5C-04-02 Rev. 03
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SEGUIMIENTO DE QUEIAS MES DE

FECHA. | INSTANCIA. | O.T./ DESCRIPCION DE LA QUEIA.
REQ,

Woe|l ®

IMPRESORA Y ENCUADERNADORA PROGRESO
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Instructivo de llenado F-SC-04-02. Rev. 03.
Encuesta de Satisfaccion del Cliente y Seguimiento de Quejas Mes de...

Objetivo:

Obtener
electronica, la percepcién del Cliente respecto al cumplimiento de
sus requisitos en el servicio general que ofrece IEPSA. Asi como
dar seguimiento a las no conformidades, que desde la perspectiva
del interesado, la entidad no cubrié en tiempo y forma.

a través de las entrevistas telefénicas o encuesta via

Responsable de la elaboracion:

Analista de Calidad.

Frecuencia:

Cada mes.

Responsable de la revision:

Coordinacion de Innovacién y Calidad.

Responsable de la auforizacion:

Coordinacién de Innovacién y Calidad.

Forma de llenado:

Manual y Computadora Personal.

No. Elemento. Descripcion.
1. Cliente. Anotar el nombre de la Cliente a encuestar.
2. Fecha. Anotar la fecha en gue se esta aplicando la encuesta.
3 Encuestado y cargo Anotar el nombre de la persona encuestada y su cargo.
4. Correo Electrénico. Anotar el correo electrénico de la persona encuestada.
5. Teléfono. Anotar el niimero telefénico de la persona encuestada.
6. Extension. Anotar el nimero de la extension telefénica en caso de que
cuente con alguna.
7. 1. Con base a las entregas|Marcar con una “X” la opcién que la Institucion considere
realizadas durante el periodo de |adecuada de acuerdo al desempefio de IEPSA. Si es Malo,
;,Cémo IEPSA ha cubierto | Regular, Bueno y Excelente.
sus expectativas en?
Entrega del producto, Calidad y
acabado, Atencion Institucional,
Cotizacion, Facturacion y Otros.
8. 2. Comentarios u observacion. Llenar en caso de que el Cliente se queje en consecuencia
de la pregunta 1 del nimero 7.
9. Realizé Encuesta: Escribir nombre y firma de quien realizé la encuesta.
10. Seguimiento de Quejas Mes de. Agregar el mes del seguimiento de la queja junto con el afo
en curso.
11. Fecha. Anotar la fecha de cuando se generd la queja.
12. Cliente. Anotar la Cliente de acuerdo a la obra donde se generd la
queja.
13. O.T. y/o Requisicion. Anotar el nimero de la orden de trabajo y/o requisicion de la
obra, por la cual, se quejo el Cliente.
14. Descripcién de la Queja. Describir la queja de la Cliente y la accion a tomar hasta
concluir con la entrega.
15. Elaboro: Anotar el nombre y firma de la persona que realiza el
seguimiento de quejas.
/
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FORMATO ORDENES DE TRABAJO Y REQUISICIONES REMISIONADAS F-SC-04-06 Rev. 1

ORDENES DE TRABAJO REMISIONADAS MES DE
NUM. FECHA DE ENTREGA CANTIDAD
h REMISION | FECHA DE ENTREGA | O.T. | TITULO | CLIENTE A PARTIR DEL Vo. TIRO ENTREGADA OBSERVACIONES
2 \ et Bo, AUTORIZADO.
"4
SO/ VAW Ao A WAW ML ST
2 \*J 5 ) (o7 J \7J \ )1\ 1<)
4 (o]
l.'.ﬂ
5 &1
o
6 o4
7 2| &
’ z| £ 8
al 2 2
9 < 8 3
e =
10 z| &
11 > 8
é i
12 P
13 B o
14 | Balo
= &
15 &
16
N
ORDENES DE REQUISICION REMISIONADAS MESDE 2. )
FECHA DE ENTREGA CA\HIE I/
NUM. | REMISION | FECHA DE ENTREGA | O.T. | TITULO | CLIENTE A PARTIR DEL Vo. TIRO ENTREGADA OBSERVACIONES
Bo, AUTORIZADO.
1
2
3
4
5
Elaboré: /1_3\
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO F-SC-04-06. Rev. 1
ORDENES DE TRABAJO Y REQUISICIONES REMISIONADAS.

Objetivo:

Registrar el total de 6rdenes de trabajo y requisiciones, que su
entrega haya sido en su totalidad, para realizar el reporte mensual.

Responsable de la elaboracion:

Analista de Calidad.

Frecuencia:

Cada mes.

Responsable de la revisién:

Coordinacion de Innovacién y Calidad.

Responsable de la autorizacién:

Coordinacion de Innovacién y Calidad.

Forma de llenado:

Archivo programa Excel.

No. Elemento. Descripcion.
1 ORDENES DE TRABAJO [ Son aquellas O.T., con la serie 1000, 2000, etc., que se
REMISIONADAS. entregaron en cada mes (contemplando la maquila), y que
su envid haya sido en su totalidad y/o una parcialidad.
La obra que se reciba como parcial, se contabilizara en el
mes que se concluya la orden de trabajo.
2 REQUISICIONES Son todas aquellas O.T., con la serie 8000 y/o 9999; que se
REMISIONADAS. entregaron en cada mes (contemplando la maquila), y que
su envid haya sido en su totalidad y/o una parcialidad.
La obra que se reciba como parcial, se contabilizara en el
mes que se concluya la orden de trabajo.
3 NUM. Numero cronolégico de las érdenes de trabajo.
4 REMISION. Numero de la remisién de la orden de trabajo.
5 FECHA DE ENTREGA. Fecha en la que se realizd la entrega del producto al
Cliente.
6 Q.. Numero de la orden de trabajo entregada y afio con el que
se dio de alta en el sistema.
7 TITULO. Nombre de la orden de trabajo.
8 CLIENTE. Nombre del Cliente a quien se entregdé el producto.
9 FECHA DE ENTREGA A PARTIR | Anotar la fecha con la que el Cliente autorizé en su totalidad
DEL Vo. Bo, AUTORIZADO. la produccién y/o conforme a los dias que indica la
cotizacién visualizar su fecha de préxima entrega.
10 TIRO. Cantidad de ejemplares aprobados para la realizacién de la
produccion.
11 CANTIDAD ENTREGADA. Numero de ejemplares que se enviaron al Cliente (total y/o
parcial).
12 OBSERVACIONES. Toda anotacion gue sirva de seguimiento para referencia y
control de la orden de trabajo.
13 ELABORO: Nombre de la persona que realizé el llenado del formato.
/.’
\ ‘ /
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Seguimiento de Satisfaccion al Cliente.

FORMATO F-SC-04-05. Rev. 1. ENCUESTA MES DE...

£~
bk ENCUESTA MES DE { 1) _
TR ] e ‘ e N ENTREGAS  [PERIODO DESDELA
0T TITULO REAUZADASEN [ULTIMA ENCUESTA
P | EL MES |
GY—H3 4N N
L2) X \4) \5) L6)
Q
21t
&
o
@]
[
o
<L
38 5
gl & 3
Wl oz
< S 3
O «
4 fa
wi 0
= O
é.
(o)
vy
(1%}
o2
(A
=
Elaboré:
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FORMATOQ F-SC-04-05. CLIENTES A ENCUESTAR Rev. 1.
CLIENTES A ENCUESTAR 2024

NTIDAD Fi

COPlA CONTROLADA
150 9001
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INSTRUCTIVO DE LLENADO DEL FORMATO F-$C-04-05. REV.1
CLIENTES A ENCUESTAR Y ENCUESTA MES DE....

Objetivo: Conforme a las entregas que se realizaron en cada periodo, elegir
a las Clientes que se van a cuestionar, dando a conocer al area de

atencién Institucional las érdenes de trabajo que se remisionaron

en su totalidad de una misma Clientes y proporcionen el contacto.

Responsable de la elaboracién: Analista de Calidad.

Frecuencia: Cada mes.
Responsable de la revisién: Coordinacién de Innovacién y Calidad.

Responsable de la autorizacion: Coordinaciéon de Innovacién y Calidad.
Forma de llenado: Captura de datos en Excel.

[@]
(%3]
L
[+
(U]
Q
[+4
o.
s 31 <«
No. Elemento. Descripcion. 9
1 ENCUESTA MES DE. Anotar el mes y afio que corresponda a realizar la encuesta. § o
Zi 2 o
2 CLIENTE A ENCUESTAR. Nombre del Cliente gue se le aplicara la encuesta. %‘ 'E §
3 O.T. Anotar todas las érdenes de trabajo de producto terminado 2 3 e
que se entregaron en cada mes, a un mismo Cliente. of < T
4 TITULO. Nombre de la orden de trabajo. & EOL
5 ENTREGAS REALIZADAS EN EL [Mes en el que se realizd la entrega de las ordenes de||>| Y
MES DE... trabajo del nimero 3. 2
6 PERIODO DESDE LA ULTIMA |Fecha posterior a la Gltima aplicacién de la encuesta a un 5
ENCUESTA. mismo Cliente. 5
7 ELABORO: Nombre de la persona gue realizé el llenado del formato. =
8 CLIENTES A ENCUESTAR | Anotar el afio que corresponde la encuesta para elegir a los
(ANO). Clientes que se entrevistaran, conforme a la entrega del
producto terminado.
9 CLIENTE. Anotar nombre del Cliente a quien se entregd el producto

terminado.

10 CANTIDAD ENTREGADA EN EL | Anotar debajo de cada mes del afio, el total de érdenes de
trabajo que se entregaron a un mismo Cliente, de acuerdo al

MES DE:
formato F-SC-04-06.
En el cuadro debajo de cada mes, sombrear el Cliente que
se encuestard en el periodo para llenar "Encuesta Mes
de...”.
11 TOTAL DE ENTREGAS |Es la suma de todas las ordenes de trabajo que se
REALIZADAS. entregaron por mes y por afio a una mismo Cliente.

12 | ACUMULADO TOTAL POR MES: |Es la suma de todas las érdenes que se entregaron por mes
de todos los Clientes.

25\
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10. - ENFOQUE CLIENTE-PROVEEDOR. (")

Todos somos clientes y a la vez proveedores de otros procesos, ya que tal como necesitamos de
otras areas para llevar a cabo correctamente nuestro trabajo, el resultado de nuestra labor, a su vez,

es la materia prima para otros procesos.

Por ello, el servicio que les brindamos a nuestros clientes internos es tan importante como el que
proporcionamos a nuestros clientes externos, ya que para que el cliente externo esté satisfecho,

debe estar satisfecho el cliente interno.

De esta forma, todas las areas requerimos trabajar con el Enfoque Cliente-Proveedor, es decir,
con el objetivo de satisfacer a nuestro cliente, sea interno o externo, ya que nuestro trabajo siempre

impactara en el resultado final de otras areas.

Particularmente, cada area podra consultar y/o actualizar quiénes son sus clientes internos y externos
para cada uno de sus procesos, en el Manual de Gestién de la Calidad de IEPSA.

11. - RECOMENDACIONES DE INSTANCIAS DE FISCALIZACION.

Se deberd incorporar las recomendaciones preventivas definitivas, emitidas por instancias de
fiscalizacidn con el fin de evitar recurrencia en las observaciones determinadas.

12. — CONTROL INTERNO INSTITUCIONAL.

De conformidad con el "ACUERDO por el que se emiten las Disposiciones y el Manual Administrativo
de Aplicacién General en Materia de Control Interno”, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el

3 de Noviembre del 2016".
Todos los servidores puablicos tenemos la obligacion de contribuir a la actualizacién y

mejoramiento continuo del Control Interno Institucional.
El Control Interno Institucional es el conjunto de medios, mecanismos o procedimientos del cual

todos somos responsables, que tienen el propésito de:
1. Conducir las actividades correspondientes hacia el logro de los objetivos y metas

institucionales
Obtener informacién confiable y oportuna,

2.
3. Cumplir con el marco juridico, y
4, Evitar pérdidas o dafios al erario federal.

Para continuar lograndolo, es responsabilidad de todos los que laboramos en IEPSA:
Conocer el Reglamento Interior de Trabajo, el Cédigo de Conducta de la entidad, el Manual

1
de Bienvenida y los manuales, procedimientos e instructivos que rijan nuestro trabajo.
2. Llevar a cabo nuestras actividades tal como se describe en ellos, con el propédsito de

coadyuvar al cumplimiento de metas y objetivos, dentro del Marco Juridico aplicable;
Asegurarse de que la informacion que generemos sea confiable y oportuna, para seguir

3.
propiciando el adecuado rendimiento de cuentas por parte de IEPSA y su ejercicio

transparente como entidad paraestatal; y
Actualizar y tomar acciones periddicamente respecto de nuestro inventario de riesgos

4.
por area, a fin de prevenir la realizacién de los riesgos que puedan afectar el logro de los
objetivos o causar dafios al erario federal.

(1) 1SO 9001-2015-numeral 0.2 “Principios de la Gestién de la Calidad”; numeral 5.1.2 “Enfoque al Cliente”, numeral 5.3 “Roles,

responsabilidades y autoridades en la organizacién”, inciso “d".
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M'ANUAL DE PROCEDIMIENTOS. Seguimiento de Satisfaccion al Cliente.

12.1. — OBLIGACIONES DEL RESPONSABLE DE INTERVENIR EN LA ADMINISTRACION DE

RIESGOS.
Lievar acabo la administracion de riesgos de cada una de las actividades gue se realizan de acuerdo a

la funcion para determinar lo siguiente:
1. ldentificar los riesgos de acuerdo a la magnitud del impacto y frecuencia de ocurrencia.
2. Llevar acabo las acfividades de control para la administracién adecuada de los riesgos.

12.2.- OBLIGACIONES DEL RESPONSABLE DE INFORMAR LA BAJA DEL PERSONAL.

Todos los servidores piblicos responsables de cada area tienen la obligacion de informar por oficio o
por correo electronico a la Coordinacion de Informatica, Departamento de Recursos Humanos y al

Departamento de Almacén e inventarios, la cancelacién de los accesos a los sistemas internos del
personal que causa baja de IEPSA.
13. — VINCULACION CON OTROS SISTEMAS.

P-SC-02 Acciones Correctivas para el Sistema de Gestidn de Calidad.

P-CO-01 Gestion, Revisidn y Seguimento del Pedido.
P-PR-01 Control, Seguimento y Medicidn Del Proceso y Del Producto.

P-PL-01 Planeacion y Control de la Produccién.
P-AL-01 Almacén e inventarios.

14. — ANEXOS.
Ninguno.
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