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Su objetivo es identificar sistemáticamente el grado de satisfacción de los Clientes sobre el desempeño de la Empresa en el cumplimiento de sus requisitos sobre los productos suministrados. Lo siguiente tiene carácter orientativo, como formas de proceder:
1- Fuentes de información, las siguientes, según sean aplicables:
· Directas (preguntando a los Clientes)

· Encuestas periódicas.

· Llamadas telefónicas.

· Reuniones con Clientes durante la negociación de los pedidos, visitas rutinarias de ventas, ferias, etc.

· Indirectas

· Gestión de las reclamaciones

· Cumplimiento de plazos

· Indices de ventas

· Repetición de clientes ( fidelización )

 2 - Encuestas periódicas

-El Gerente establece, a su criterio, segmentos de mercado y Clientes a los que dirigir las encuestas, según niveles de facturación, tamaño del Cliente, tipo de producto, etc. 

-La encuesta a realizar puede ser de muchos tipos (además de por escrito o presencial). Ver como ejemplo orientativo el FC 8.1/1, que indica un caso atributos de medición a considerar:
Ejemplos de atributos, dependiendo del mercado, Clientes, etc.:

       -Gama amplia de servicios               -Calidad del producto       
       -Fiabilidad de plazos                         -Rapidez de respuesta 

                  -Facilidad de contacto                       -Buen trato

  -El gerente realiza un análisis de los resultados de las encuestas. 

3 - Gestión de las Reclamaciones de los Clientes

 -La medición de la satisfacción se podría realizar a través del análisis del tiempo de respuesta en dar una solución implementada a la reclamación.

- Si la reclamación es verbal, se registra sobre el formato  FC 8.1/2.

     *Sobre cada Reclamación se indica la acción establecida  para satisfacerla. Se indica,

      asimismo, la evolución del tema.

     *Si se considera oportuna su generación, se indica también la  AC establecida para
       prevenir su repetición.

     *Se contestan todas las Reclamaciones, aunque no estén fundadas.  
 -Seguimiento
  La Revisión por la Dirección analiza la información contenida en los formatos  citados en los
  puntos anteriores de este Capítulo y estudia la naturaleza y causa de los problemas.

