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. DATOS GENERALES

1.1 Finalidad.
La norma ISO 9001:2000, en su clausula 7.2.3 Comunicaciton con el

cliente, indica que la organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes.

iﬁﬁf"ﬁ}n [ 1.2 Resumen del Procedimiento. ;
qim ol ﬂafﬁ\ , Este procedimiento establece los 1ineah[|tentos para efectuar
w : o . - ; £ :
& W | comunicaciones con clientes en temas referidos al SGC de la
;’j institucion. '
1.3 Alcance |

. Este procedimiento se aplica a todas las comunicaciones efectuadas
. por los clientes, a través de la Gerencia de Operaciones, Gerencia de
Servicios y el Area de Atencion al Cliente |de la Gerencia de
| Negocios. .'
1.4 Organo Responsable. ||
Gerencia de Negocios ,'

Il. | DATOS DEL PROCEDIMIENTO I'

2.1 Base legal . |
DiRECTIVA  N°005-2008-GG-ZOFRATACNA, NORMAS PARA LA !

FORMULACION, TRAMITE, APROBACION Y MODIFICACION DE LOS MANUALES
DE PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS (MAPRO) ¥/0 PROCEDIMIENTOS.
¢« Norma Internacional ISO 9001:2000.
« MC-001 Manual de la Calidad. !

2.2 Clasificacion
De Oficio.

' 2.3 Requisitos del procedimiento . |
« Los medios de comunicacion utiizados en la institucion para
' comunicarse con sus clientes, son orales, escritos y audiovisuales,

|| pudiendo utilizar la_Pagina Web de ZOFRATACNA, anuncios
publicitarios en vitrinas, charlas y comunicaciones de clientes.
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= Todos los usuarios vy clientes de servicios auxiliares vy
complementarios podran efectuar comunicaciones y no tienen la
chligatoriedad de contar con el nombre de la persona que la
formula. '

= |las comunicacionss con los clientes se efectuaran a través del
Formato FC-076 Comunicaciones externas, via correo electronico,
comunicacién verbal, escrita o telefdnica.

2.4 Etapas del procedimiento |
|
2.4.1 Formulacion de comunicaciones con los clientes

Los clientes pueden formular las comunicaciones usando:

- Formate FC-076 Comunicaciones externas.

- Mensaje via coreo electronico dirigido a la Gerencia de
Operaciones, GERENCIA DE NEcocios © (GERENCIA DE
SERVICIOS, |'

- Llamada telefonica o comunicacién oral o escrita hecha al
personal de la Gerencia de Operaciones, GERENCIA DE
MEGOCIOS O GERENCIA D:_E SERVICIOS.

2.4.2 Registro de comunicaciones externas de clientes
= La secretarias de la Gerencia de Operaciones y Gerencia de
SERVICIOS, ASI COMO LA RESPONSABLE DEL AREA DE ATENCION AL
, CLIENTE, seran las encargadas de analizar, clasificar, registrar
y derivar las comunicaciones externas que lleguen
directamente a sus 4reas, utilizando la Bitacora de
Comunicaciones con Clientes (FC-077).

¢ [Existen comunicaciones con clientes para casos muy
puntuales, como canslhttas o0 pedidos de atencion, las cuales
son recibidas directamente por el personal que brinda el
servicio y atendidas por ellos, sin que sea necesario su

registro.

24.3 Atencién a las comunicaciones de clientes

¢ Cuando la naturaléza de la comunicacién lo amerite, la
respuesta a und\ comunicacién de clientes debe

| Elaboré: GN = Revis6: CC, OPP-R,|0AL ' | Aprob6: GG
Gerencia de Negocios Coordinador de Calidad, Racionalizacion, Oficina | Gerente General
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efectuarse en un plazo que no supere los cinco dias
habiles contados a partir de la recepcion de la misma.

= En caso de serrespondidas:

o Las comunicacicnes de clientes que llegaron por
correo electrénico seran atendidas por las secretarias
de la Gerencia de Operaciones, GERENCIA [DE

SERVICIOS O POR_EL JEFE DEL AREA DE ATENCION AL
JUENTE DE 1A GERENCIA DE NEGOCIOS, utilizando el
f mismo medio, en el formato donde se 'originaron,
| guardandose como registro LA RESPUESTA Y | LA
CONFIRMACION DE |ECTURA DEL MENSAJE (St SE TIENE)

junto con la comunicacion inicial,

o Las comunicaciones de clientes que llegaron a traves
del Buzon de Sugerencias autorizado, seréan
regspondidas por escrito, guardandose como registro!
una copia del formato con el cargo de entrega. La
réspuesta podra efectuarse via correo electronico en
el caso de que el o los remitentes tengan acceso a
esta via, guardandose el registro de lo mencionado en
&l punto ANTERIOR. ,
o $a la comunicacion del! cliente no tiene remitente, Ié
atencluﬂ y respuesta solo se registra, Las respu@stas
a las comunicaciones sin remitente seran publicadas
ien las vitrinas ubicadas en los ambientes de [a

| Administracion de ZOFRATACNA, en forma mensual.
o Si la comunicacion requiere la respuesta de una
instancia superior, la persona gue la atendio debera
derivarla a la Unidad Organica respectiva y efectuar el

lse;;uimientn posterior, |

2.4.4  Analisis de comunicaciones de clientes

e EL JEFE DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE DE LA GERENCIA DE
NEGOCIOS REPORTARA EL ESTADO DE LAS COMUNICACIONES AL
y ComITE DE COORDINACION DE CALIDAD PARA LA REVISION POR LA

D|RECG}¢:N ¥ EFECTUARA SU SEGUIMIENTO. |

|
. Asimisrljm, el Auditor Lider monitoreard la Bitdcora de
Ccmun\caciunes con Clientes, a efectos de determinar si lak

comuni¢aciones contienen una accién  correctiva
preventT-.fa; eNn cuyo €aso se procedera de acuerdo con a||
|

| Elaboré: GN Raviad: GC; OPP-R, OAL Aprobé: GG |
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procedimiento PC-067-Z7-010 Acciones correctivas  y
preventivas.

2.5 Instrucciones

s De Gerencia de Operaciones, GERENCIA DE SERVICIOS Y EL AREA
DE ATENCION AL CLIENTE DE LA GERENCIA DE NEGOCIOS
Cumplir con el procedimiento, recibiendo, atendiendo, de ser el
| caso, y tramitando |as comunicaciones de los cligntes.
| |
'« Detodoel personal ' |
Atender, de ser el caso, o derivar las comunicaciones con clientes a
| la Gerencia de Operaciones, GERENCIA_DE SERVICIOS Y EL
' AREA DE ATENCION AL CLIENTE DE LA GERENCIA DE

l' NEGOCIOS, segiin la Unidad Crganica a donde corlrespcndan.

2.6 F:!ujograma !
Ver Anexo 01, [
|

|
2.7 Formatos I.'

|
FC-076 Comunicaciones externas. I
FC-077 Bitacora de Comunicacion con clientes |
CCC-51-002 LISTADO DE REGISTROS DEL SGC DE LA SECRETARIA
DE LA GERENCIA DE SERVICIOS, SECRETARIA DE LA GERENCIA DE

OPERACIONES Y JEFE DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE.

- r—a—

2.8 Glosario
| I
' Comunicacién de cliente '
Las comunicaciones de clientes son mensajes que pueden contener
consultas, sugerencias, reclamos, observaciones, que podrian generar
. . acciones correctivas o preventivas. ,

} |
Elaboré:|GN H'Pvls_ﬁ: CC, OPP-R, OAL Abrob6: GG |
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