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1. Objetivo:

Establecer actividades para evaluar si los productos y servicios cumplieron con
las expectativas y calidad solicitadas por el cliente.

2. Definiciones:

2.1 Cliente: Persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de

forma voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo,

para otra persona o para una empresa u organizacion.

2.2 Evaluacion: Acto donde debe emitirse un juicio en torno a un conjunto

de informacion.

2.3 Expectativas: Posibilidad de conseguir algo beneficioso.




2.4 Productos: Todo bien susceptible de ser comercializado y que reline
una serie de caracteristicas tangibles e intangibles.

2.5 Servicios: Prestacion humana que satisface alguna necesidad social y

que no consiste en la produccién de bienes materiales.

3. Alcance:
Se aplica a todas las areas y funcionarios de la Universidad Técnica que

tienen productos y servicios ofrecidos a los clientes y consumidores.

4. Area emisora:

Este documento es emitido por la Direcciéon de Mercadeo y Ventas de la

Administracion Universitaria.

5. Directriz:

5.1 El formulario de evaluacion de la calidad de los productos y servicios
que ofrece la universidad debe de aplicarse por la unidad de mercadeo

correspondiente para determinar las no conformidades en el proceso.

5.2 En el caso de cursos se aplicara una vez transcurrido el 35% del

tiempo programado a partir del inicio del mismo.

5.3 En el caso de asistencia técnica y consultoria, se programara una visita
al cliente para proceder con la evaluacion del producto o servicio comprado

a la universidad.

5.4 En el caso de la venta de productos se programara una visita al cliente

para proceder con la evaluacion del producto adquirido a la universidad.



5.5 En el caso de Seminarios y Talleres se procedera con la evaluaciéon una

vez que termine la actividad.
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UNIVERSIDAD TECNICA NACIONAL N°® de formulario:
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: Fecha:

L Universidas Formulario para la Evaluacién de la Calidad de Productos y Servicios que
ofrece la UTN

Justificacién:
Este formulario, nos permitird aplicar las acciones correctivas, segtn las necesidades presentadas, con el fin de lograr la
satisfaccion del cliente.

Datos generales:

Nombre del participante:

Correo electronico:

Teléfono:

Lugar donde recibe el servicio (Marque con una “X”):

Sede Centro Otra

Atenas OJ CFPTE ] Especifique:
Central ] CECAPRO ]

Guanacaste [] CEDEMIPYME []

Puntarenas [ ]

San Carlos []

Tipo de Servicio:

Asistencia técnica [ ] Seminario [ Otro []
Consultoria Il Taller O Nombre del servicio/producto:
Curso ] Técnico ]

Calidad del Servicio/Producto
Cumple el producto o servicio con la calidad y expectativas por las que fue contratado a la UTN

Excelente [] Muy bueno [] Bueno [] Regular [] Malo []

Si desea agregar alguna observacion por favor llenar el siguiente espacio:

Firma y nimero de cédula de la persona que llena el formulario




