GUATEMALA

Tras la publicacion de la Norma ISO
9001:2015 se comenzd la revision de
la serie de Normas ISO 10001, ISO
10002, ISO 10003 e ISO 10004 de
satisfaccion del cliente.

Concretamente, en la ISO 9000:2015
se define satisfaccion del
cliente como la percepcion del cliente
sobre el grado en que se han cumplido
sus expectativas.

La revision de las cuatro normas se ha
centrado fundamentalmente en
reforzar su alineacién con las Normas
ISO 9000:2015 e ISO 9001:2015.

Aunque las Normas ISO 10001, ISO
10002, ISO 10003 e ISO 10004
conservan la misma estructura, van a
ampliarse los principios de orientacion
que figuran en el capitulo 4 de cada
norma. En el capitulo 5, que establece
el marco de referencia para cada uno
de los objetos de las normas, se
incorpora ahora el anélisis del
contexto de la organizacién. También
se ha revisado toda la terminologia
para alinearla con la de la Norma ISO
9000:2015.
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Estas normas seran de gran utilidad no
s6lo para las organizaciones que
implementen la Norma ISO 9001, sino
también especialmente a aquellas que
se interesen por la orientacién para
lograr el éxito sostenido que contiene
la Norma ISO 9004.

ISO/FDIS 10001 Gestion de la
calidad. Satisfaccion del cliente.
Directrices para los codigos de
conducta.

Contiene  orientacion  sobre los
cédigos de conducta para las
organizaciones relacionados con la
satisfaccion del cliente. Estos cédigos
pueden reducir la probabilidad de que
surjan problemas y pueden eliminar
los motivos de quejas y disputas
capaces de disminuir la satisfaccion
del cliente.

La primera edicion de la I1SO 10001
corresponde a 2007 y su contenido se
confirmo por altima vez en
2015. Mantiene la estructura anterior
de capitulos, cambia los principios de
orientacion, incorporando la
transparencia, capacidad de

respuesta,
integridad de la gf 2
informacion, ’

confidencialidad,
enfoque al cliente,
competencia y
oportunidad.
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ISO/FDIS 10002 Gestion ISO/FDIS 10004 Gestion de la
de la calidad. ey calidad. Satisfaccion del cliente.
Satisfaccidon del cliente. OO ',’ Directrices para el seguimiento y la
Directrices  para el o medicion.
tratamiento de quejas.

n La Norma |[ISO 10004 contiene
Se trata de la mas orientacion sobre como establecer
antigua, de 2004 y corregida en 2009 procesos eficaces para el seguimiento
y orienta a las organizaciones a y la medicién de la satisfaccién del
planificar, disefiar, operar, mantener y cliente.
mejorar un proceso para el tratamiento
de las quejas eficaz y eficiente para Figura 1
todo tipo de actividades, ya sean 0 no “‘Relacion entre 1SO 10,000, 1SO
comerciales, incluidas las 10,001, I1SO 10,002, ISO 10,003 e ISO
relacionadas con el comercio 10,004”
electronico. Pretende beneficiar ala (@SS =020 0 woo |
organizacién y a sus clientes en la . §

INTERACCION

1A i 1 Cliente - Organizacién Basgg(? tleggan ﬁgrwaullsjg%om
presentacion de reclamaciones, asi : .
como a otras partes interesadas | ol oo T .
pertinentes.

ISO/FDIS 10003 Gestion de la

calidad. Satisfaccién del cliente. gD

del CODIGO de

Directrices para la resolucion de CONDUCTA
conflictos de forma externa.

La primera edicién es de 2007, y la

norma fue revisada y confirmada en °l e
ene. orientacié e P = .
2015. Contiene orientacion para la e basadoeniaorma 5010002 IR
resolucion de conflictos con respecto i s ;
a quejas relativas a productos vy

servicios que no hayan podido
resolverse satisfactoriamente de
manera interna. Esta norma puede
ayudar a minimizar la insatisfaccion
del cliente derivado de las quejas sin
resolver.
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Enfoque al cliente: Principio 1 de la

gestion de la calidad (1SO

9000:2015)

Declaracién:

El principal objetivo de la gestion de la
calidad es satisfacer los requisitos del
cliente y esforzarse en superar sus
expectativas

Justificacion:

El éxito sostenido se alcanza cuando
una organizacion atrae y conserva la
confianza de los clientes y de otras
partes interesadas pertinentes. Cada
aspecto de la interaccion del cliente
proporciona una oportunidad de crear
mas valor para el cliente. Entender las
necesidades actuales y futuras de los
clientes y de otras partes interesadas
contribuye al éxito sostenido de la
organizacién

Beneficios clave potenciales:

Incremento del valor para el cliente
Incremento de la satisfaccion del
cliente

Mejora de la fidelizacion del cliente
Incremento de la repeticion del
negocio

Incremento de la reputacion de la
organizacién

Boletin de Calidad

LA SATISFACCION DEL CLIENTE:
ISO 10,000, ISO 10,001, ISO 10,002, ISO 10,003 e ISO 10,004

[ Si- Calidad]

Servicios fmfegrades de Calidod

Informacidon recopilada por: Astrid Armira

INLAC Guatemala

Ampliacion de la base de clientes
Incremento de las ganancias y la cuota

de mercado

i

Acciones posibles:

Reconocer a los clientes directos e
indirectos como aquellos que reciben
valor de la organizacion

Entender las necesidades y
expectativas actuales y futuras de los
clientes

Relacionar los objetivos de la
organizacién con las necesidades y
expectativas del cliente

Comunicar las necesidades y
expectativas del cliente a través de la
organizacion

Planificar, disefar, desarrollar,
producir, entregar y dar soporte a los
productos y servicios para cumplir las
necesidades y expectativas del cliente
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Medir y realizar el seguimiento de la
satisfaccion del cliente y tomar las
acciones adecuadas

Determinar y tomar acciones sobre las
necesidades y expectativas
apropiadas de las partes interesadas
pertinentes que puedan afectar a la
satisfaccion del cliente

Gestionar de manera activa las
relaciones con los clientes para lograr
el éxito sostenido

CURSOS INTEREMPRESA

Gestion de riesgos 1SO 31000:2018
Interpretaciéon ISO 9001:2015
Interpretacion 1SO 14001:2015
Interpretacion ISO 45001:2018
Interpretacion norma FSSC 22000
Interpretaciéon norma ISO 27001
Interpretacion norma BASC
Auditores internos / lideres de ISO
9001:2015, 14001:2015, 45001:2018,
17025:2017, 22000:2018, entre
otras.

Auditores lideres trinorma con
Certificacion Mundial Exemplar
Global

Cursos de Sistemas Integrados de
Gestion

v
v
v
v
v
v
v
v

Para mas informacion / cotizaciones:
eventosycapacitaciones@inlac.org.gt
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