Instruccio de Treball

IT.015 INSTRUCCIO DE TREBALL PER AVALUAR LA SATISFACCIO DEL CLIENT
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OBJECTE | ABAST : Definir el sistema a seguir per avaluar la satisfaccié del client i les seves
necessitats.

RESPONSABLE: Departament de Qualitat.

DESENVOLUPAMENT DE LA INSTRUCCIO

A A.D.S. existeixen dues maneres d’avaluar la satisfaccié del Client i obtenir d’aquesta manera
informacié necessaria per millorar de manera continua el servei que se’ls hi ofereix. Sén
considerades unes bones eines per identificar possibles punts forts i débils de 'Empresa.

AVALUACIO DE LA SATISFACCIO DEL CLIENT - Veure Annex 1.
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2. Qiiestionari Web.

Aquest questionari es presenta al client per ser omplert cada vegada que es finalitza una
connexié d’'assisténcia remota de qualsevol dels seus equips informatics de manera totalment
automatica. El client pot optar per omplir el qlestionari i enviar-nos la valoracié. Aquesta tasca
de suport remot es realitza diariament des del nostre departament de HotLine. Les preguntes
del qUestionari sén preguntes de valoracié on es mesura des d’un valor “1” fins el “4”.

Una cop contestat el questionari, el rebem de manera automatica per correu electronic.
Seguidament, el dept. de Qualitat procedeix a processar la informacié obtinguda. Per fer-ho,
s'utilitza una fulla de calcul on s’indiquen les preguntes del questionari en columnes i si
habiliten tantes files com questionaris hi hagin. Cada fila li correspon a una resposta de
'enquesta i s’indica la puntuacié que els clients han puntuat de cada pregunta. El qliestionari
també disposa d’un comentari o suggeriment que ens puguin fer i es registre en la fulla de
calcul juntament amb cada resposta.
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Periddicament, es totalitzen i es fa un promig de les respostes i s’obté una perspectiva general
d’on es troba la satisfaccié o insatisfaccié dels nostres clients. Es podran prendre accions
correctives (MP.005) en funcié de I'analisi d’aquests resultats.

3. Reclamacions del Client.

El receptor I'enregistra en el programa ISO integrat en el programa de gestié on s’identifica a
qui li pertoca. En funcié del tipus de reclamacié, actua el responsable del departament
directament implicat. El responsable del departament, analitza la queixa i dictamina si aquesta
esta o no justificada.

Si la reclamacié no esta justificada, es notifica aquesta circumstancia i la seva resolucié
directament al Client.

Si el responsable d’assumir la reclamacié accepta assumir-la, proposa la/es solucié/ns que
cregui oportunes. En aquest cas també es notifica la solucié directament amb el Client.
Periddicament es realitzen estudis sobre les reclamacions i es prenen accions correctives i
millora(MP.005) si es creu oportu.

Annex 1
Evaluacio de la Satisfaccio del Client
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Modificacions respecte a la versié anterior

Amb motiu de 'adaptacié del sistema a la nova normativa ISO 9001:2015, es renumera a la versio
0 tota la documentacio del SGQ i s’adapta la instruccié al funcionament actual.
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