ISO 9001:2008 y la investigacion de la satisfaccion del cliente
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Resumen

La Norma ISO 9001:2008 requiere en su cldusula “8.2.1 Satisfaccion del cliente” que la empresa para poder
certificarse debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente. Ademds permite
que ese seguimiento pueda realizarse no sélo con encuestas sino con diferentes métodos. A priori aparenta ser
un campo donde las empresas de investigacion comercial podrian ser contratadas por su especializacion. Sin
embargo los autores de este articulo hemos auditado un total de 123 Pymes en el Pais Vasco y Navarra a lo
largo del pasado afio 2009 y sorprendentemente ninguna empresa externalizaba esta investigacion. ;Por qué?.
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1 INTRODUCCION

A priori medir la satisfaccion del cliente bien pudiera ser un servicio que las pymes
externalizaran subcontratandolo a empresas de investigacion de mercados.

El gurt de la calidad W. Edwards Deming asegurd “es preciso medir la satisfaccién de las
expectativas del cliente a través de la investigacion del mercado... por lo que el fabricante
podra hacer que su producto se ajuste mejor a los usuarios finales” (Deming, 1986).

En la actualidad la razén més pragmatica para medir la satisfaccion del cliente seria
unicamente cumplir la normativa ISO 9001:2008. Si bien la revisién de las normas no deja
ninguna duda sobre la necesidad de medir y realizar un seguimiento de la satisfaccion del
cliente, las mencionadas normas no fijan el modo de realizar este proceso.

La nueva edicion ISO 9001:2008 no cambia un apice el enfoque al cliente que ya fijaba su
predecesora del 2000.

1.1 1ISO 9000:2000 define
REQUISITO : “Necesidad 6 expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria”

SATISFACCION DEL CLIENTE : “Percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos”

1.2 ISO 9004 confirma en sus clausulas

Uso de los principios de la gestion de la calidad que el primer principio de gestiéon de la
calidad es :

a) Enfoque al cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y
esforzarse en exceder las expectativas de los clientes
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