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Prologo

ISO (la Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federaciéon mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacion de las Normas
Internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo miembro
interesado en una materia para la cual se haya establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar
representado en dicho comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacién
con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comisién Electrotécnica
Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacién electrotécnica.

Las Normas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2 de las
Directivas ISO/IEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Normas Internacionales. Los Proyectos de
Normas Internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan a los organismos miembros para
votacion. La publicacién como Norma Internacional requiere la aprobacion por al menos el 75% de los
organismos miembros con derecho a voto.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta Norma Internacional
puedan estar sujetos a derechos de patente. ISO no se responsabiliza de la identificacién de ningtin
derecho de patente.

La Norma Internacional ISO 10001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 3, Tecnologias de apoyo.

Traduccioén oficial/Official translation/Traduction officielle
© IS0 2007 - Todos los derechos reservados \%


http://webstore.ansi.org/RecordDetail.aspx?sku=ISO%2010001:2007%5BS%5D&source=preview
https://webstore.ansi.org/RecordDetail.aspx?sku=ISO%2010001:2007%5BS%5D&source=preview
https://webstore.ansi.org/Standards/ISO/ISO100012007-1536978&source=preview
https://webstore.ansi.org/Standards/ISO/ISO100012007-1536978?source=preview

ISO 10001:2007 (traduccioén oficial)

This is a preview of "ISO 10001:2007[S]". Click here to purchase the full version from the ANSI store.

Prologo de la version en espanol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Group
(STTG), del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la calidad, en el que participan
representantes de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del sector empresarial
de los siguientes paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de América,
México, Perd, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participanrepresentantes de COPANT (Comision Panamericana
de Normas Técnicas) y de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la Calidad).

Esta traduccion es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTG viene desarrollando
desde su creacion en el afio 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola en el
ambito de la gestidn de la calidad.
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Introduccion

0.1 Generalidades

Mantener un nivel elevado de satisfaccion del cliente es un reto significativo para muchas organizaciones.
Una manera de conseguir este reto es desarrollar y utilizar un cédigo de conducta para la satisfaccion
del cliente. Un c6digo de conducta para la satisfaccion del cliente consta de promesas y disposiciones
relacionadas que tratan asuntos tales como la entrega del producto, la devolucién de los productos,
el tratamiento de la informacién personal de los clientes, la publicidad y las disposiciones relativas a
los atributos particulares de un producto o su desempefio (véase el Anexo A para ejemplos). Un codigo
de conducta para la satisfaccion del cliente puede ser parte de un enfoque eficaz para la gestion de las
quejas. Esto implica:

a) laprevenciéndelas quejas, utilizando un cédigo de conducta apropiado parala satisfaccion del cliente;
b) el tratamiento interno de quejas, por ejemplo cuando se reciben manifestaciones de insatisfaccion;

c) la resolucion de conflictos de forma externa, para aquellas situaciones en las que las quejas no
pueden tratarse satisfactoriamente de forma interna.

Esta Norma Internacional proporciona orientacién para ayudar a una organizaciéon a determinar que
las disposiciones de su cddigo para la satisfacciéon del cliente cumplen las necesidades y expectativas del
cliente, y que el cddigo para la satisfaccion del cliente es exacto y no induce a error. Su utilizacién puede:

— fomentar las practicas de comercio justo y la confianza del cliente en una organizacidn;

— mejorar el entendimiento del cliente sobre qué esperar de una organizacién en términos de sus
productosy las relaciones con los clientes, reduciendo asi la probabilidad de malentendidos y quejas;

— disminuir potencialmente la necesidad de nueva reglamentacion que rijan la conducta de la
organizacion respecto a sus clientes.

0.2 Relacion con las Normas ISO 9001 e ISO 9004

Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 9001 e ISO 9004 y apoya los objetivos de
estas dos normas a través de la aplicacién eficaz y eficiente de un proceso para desarrollar e implementar
un cddigo de conducta relacionado con la satisfaccidn del cliente. Esta Norma Internacional se puede
utilizar también independientemente de las Normas ISO 9001 e ISO 9004.

La Norma ISO 9001 especifica los requisitos de un sistema de gestion de la calidad que se puede utilizar
para su aplicacién interna por las organizaciones, para la certificacion, o para propédsitos contractuales.
Un cédigo de conducta para la satisfaccion del cliente implementado de acuerdo con esta Norma
Internacional (ISO 10001) puede ser un elemento de un sistema de gestion de la calidad. Esta Norma
Internacional no esta prevista para la certificacién o para propositos contractuales.

La Norma ISO 9004 proporciona orientaciéon sobre la mejora continua del desempefio con respecto a
los sistemas de gestion de la calidad. Esta Norma Internacional (ISO 10001) puede mejorar atin mas el
desempeio con respecto a los codigos de conducta, asi como aumentar la satisfaccion de los clientes y de
otras partes interesadas. Puede también facilitar la mejora continua de la calidad de los productos y de
los procesos basandose en la retroalimentacion de los clientes y de otras partes interesadas.

NOTA Ademas de los clientes, otras partes interesadas pueden incluir proveedores, asociaciones industriales
y sus miembros, organizaciones de consumidores, agencias gubernamentales pertinentes, personal, propietarios
y otros que estén afectados por el cddigo de conducta para la satisfaccién del cliente de la organizacidn.

0.3 Relacion con las Normas ISO 10002 e ISO 10003

Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 10002 e ISO 10003. Estas tres normas se
pueden utilizar ya sea de manera independiente o en conjunto. Cuando se emplean en conjunto esta
Norma Internacional, la Norma ISO 10002, y la Norma ISO 10003 pueden ser parte de un marco integrado

Traduccioén oficial/Official translation/Traduction officielle
© IS0 2007 - Todos los derechos reservados vii


http://webstore.ansi.org/RecordDetail.aspx?sku=ISO%2010001:2007%5BS%5D&source=preview
https://webstore.ansi.org/RecordDetail.aspx?sku=ISO%2010001:2007%5BS%5D&source=preview
https://webstore.ansi.org/Standards/ISO/ISO100012007-1536978&source=preview
https://webstore.ansi.org/Standards/ISO/ISO100012007-1536978?source=preview

ISO 10001:2007 (traduccioén oficial)

This is a preview of "ISO 10001:2007[S]". Click here to purchase the full version from the ANSI store.

mayor para aumentar la satistaccion del cliente a traves de los codigos de conducta, el tratamiento de
quejas y la resolucion de conflictos (véase el Anexo B).

La Norma ISO 10002 orienta sobre el tratamiento interno de las quejas relacionadas con el producto.
Al cumplir las promesas proporcionadas en un cédigo de conducta para la satisfaccion del cliente, las
organizaciones disminuyen la posibilidad de que surjan problemas, al ser potencialmente menos confusas
con respecto a las expectativas del cliente que tienen que ver con la organizacidn y sus productos.

La Norma ISO 10003 orienta sobre la resolucién de conflictos con respecto a las quejas relacionadas
con el producto que no se pueden resolver internamente de forma satisfactoria en las organizaciones.
Cuando los conflictos aparecen, la existencia de un c6digo de conducta para la satisfaccion del cliente
puede ayudar a las partes a comprender las expectativas del cliente y los intentos de la organizaciéon
para cumplir esas expectativas.

0.4 Declaraciones relativas a la conformidad

Esta Norma Internacional esta diseflada para utilizarse de manera independiente como un documento
de orientacién. Cuando todas las orientaciones aplicables proporcionadas en esta Norma Internacional
se hayan implementado, se pueden realizar declaraciones de que el cddigo de conducta para satisfaccion
del cliente se ha planificado, disefiado, desarrollado, implementado, mantenido y mejorado tomando
como base estas orientaciones.

Sin embargo, cualquier declaracién que manifieste o implique conformidad con esta Norma Internacional
no es coherente con esta Norma Internacional, y por lo tanto no es apropiado hacer tales declaraciones.

NOTA Las declaraciones que manifiesten o impliquen la conformidad con esta Norma Internacional son
por lo tanto inapropiadas en cualquier material promocional y de comunicacién, tales como informes de prensa,
anuncios, folletos promocionales, videos, anuncios al personal, logotipos, esléganes y subtitulos para diversos
tipos de medios, que van desde los impresos hasta su transmision, en Internet y aplicaciones multimedia, en
etiquetas de productos, sefiales, y pancartas.
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