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Prologo

ISO (Organizaciéon Internacional de Normalizacién) es una federacion 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
coordinacion con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la Comision
Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de normalizacion 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 envian a los organismos miembros para votacion.
La publicaciéon como norma internacional requiere la aprobacién por al menos el 75% de los organismos
miembros que emiten voto.

Se llama la atencién sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan
estar sujetos a derechos de patente. ISO no asume la responsabilidad por la identificacién de cualquiera
o todos los derechos de patente.

La Norma ISO 10004 fue preparada por el Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 3, Técnicas de apoyo.

Esta primera edicién de la Norma ISO 10004 anula y sustituye a la ISO/TS 10004:2010 que ha sido
revisada técnicamente.
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Prologo de la version en espanol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Translation Task Force
STTF del Comité Técnico ISO/TC 176, Gestion y aseguramiento de la calidad, en el que participan
representantes de los organismos nacionales de normalizacién y representantes del sector empresarial
de los siguientes paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de
América, México, Pera y Uruguay.

Igualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comisién 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 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

Uno de los elementos clave del éxito de las organizaciones es la satisfaccion del cliente con la organizaciéon
y sus productos. Por lo tanto, es necesario realizar el seguimiento y medir la satisfaccidn del cliente.

La informacién obtenida del seguimiento y la medicién de la satisfaccién del cliente puede ayudar
a identificar oportunidades para la mejora de las estrategias de la organizacion, los productos,
los procesos y las caracteristicas que son valiosas para los clientes, y servir a los objetivos de la
organizacion. Tales mejoras pueden fortalecer la confianza del cliente y dar como resultado beneficios
comerciales y de otro tipo.

Esta Norma Internacional proporciona orientacién a la organizacién al establecer procesos eficaces
para el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente.

0.2 Relacion conla Norma ISO 9001:2008

Esta Norma Internacional es compatible con la Norma ISO 9001:2008 y da apoyo a los objetivos de esa
norma proporcionando orientacién sobre el seguimiento y la medicién de la satisfaccion del cliente.
Puede ayudar a tratar capitulos especificos de la Norma ISO 9001:2008 relacionados con la satisfaccién
del cliente, concretamente:

a) El apartado 5.2 de la Norma ISO 9001:2008, sobre enfoque al cliente: “La alta direccién debe
asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propdsito de
aumentar la satisfaccion del cliente.”

b) Elapartado 6.1 b) de la Norma ISO 9001:2008 sobre gestion de los recursos: “La organizacion debe
determinar y proporcionar los recursos necesarios (... para aumentar la satisfaccion del cliente
mediante el cumplimiento de sus requisitos.”

c) Elapartado 7.2.3 ¢) de la Norma ISO 9001:2008 sobre comunicacion con el cliente: “La organizacion
debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicaciéon con los clientes,
relativas (...) ¢) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

d) El apartado 8.2.1 de la Norma ISO 9001:2008 sobre satisfacciéon del cliente: “Como una de las
medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la organizacién debe realizar el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento
de sus requisitos por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtener y
utilizar dicha informacién.”

e) El apartado 8.4 de la Norma ISO 9001:2008 sobre andlisis de datos: “La organizaciéon debe
determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la idoneidad y la eficacia del
sistema de gestion de la calidad y para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado
del seguimiento y medicidn y de cualesquiera otras fuentes pertinentes. El andlisis de datos debe
proporcionar informacién sobre: (...) la satisfaccion del cliente (...).”

Esta Norma Internacional también se puede utilizar de manera independiente a la Norma ISO 9001.
0.3 Relacion con la Norma ISO 9004:2009

Esta Norma Internacional también es compatible con la Norma ISO 9004:2009, que proporciona
orientacidn sobre la gestion para el éxito sostenido de una organizacién. Esta Norma Internacional
complementa la siguiente orientacién dada en:

— Capitulo B.2 de la Norma ISO 9004:2009 sobre el enfoque al cliente, y

— apartados 8.3.1 y 8.3.2 de la Norma ISO 9004:2009 sobre la determinacién de las necesidades,
expectativas y satisfaccion de los clientes.
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0.4 Relacion con las Normas [SO 10001, [SO 10002 e ISO 10003

Esta Norma Internacional es compatible con la Normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003. Estas cuatro
normas internacionales pueden ser usadas, ya sean independientemente o en conjunto. Cuando se usan
en conjunto las normas internacionales ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003 y esta Norma Internacional
pueden ser parte de un marco de referencia mas amplio e integrado para aumentar la satisfaccién del
cliente a través de codigos de conducta, tratamiento de quejas, resoluciéon de conflictos y seguimiento y
medicion de la satisfaccion el cliente (véase el Anexo F).

La Norma ISO 10001 contiene orientacidn sobre los c6digos de conducta de las organizaciones relativos
a la satisfaccién del cliente. Estos cdédigos pueden disminuir la probabilidad de que surjan problemas y
pueden eliminar las causas de quejas y conflictos que pueden disminuir la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 10001 y esta Norma Internacional pueden usarse en conjunto. Las directrices dadas en
esta Norma Internacional pueden apoyar el establecimiento y laimplementacion de cddigos de conducta.
Por ejemplo los procesos descritos en esta Norma Internacional pueden ayudar a la organizacion en el
seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente con estos coédigos de conducta (véase la Norma
ISO 10001:2007, 8.3). Del mismo modo, los c6digos de conducta pueden ayudar a la organizacién en los
procesos de definicién e implementacién de los procesos de seguimiento y medicion de la satisfacciéon
del cliente. Por ejemplo, una organizacion puede establecer un c6digo de conducta con respecto a la
confidencialidad de la informacion del cliente en el seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente.

La Norma ISO 10002 contiene orientaciéon sobre el tratamiento interno de las quejas relacionadas
con el producto. Esta orientacion puede ayudar a preservar la satisfaccion del cliente y su fidelidad
resolviendo las quejas de manera eficaz y eficiente.

La Norma ISO 10002 y esta Norma Internacional pueden usarse en conjunto. Las directrices dadas
en esta Norma internacional pueden apoyar el establecimiento y la implementaciéon de procesos
de tratamiento de quejas, por ejemplo los procesos descritos en esta Norma Internacional puede
ayudar a la organizacién en el seguimiento y la medicién de la satisfaccion del cliente con el procesos
de tratamiento de quejas (véase la Norma ISO 10002:2004, 8.3). Del mismo modo, los procesos de
tratamiento de quejas pueden ser usados para el seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente.
Por ejemplo la frecuencia y tipo de queja puede ser un indicador indirecto de la satisfaccidn del cliente
(véase 7.3.2).

La Norma ISO 10003 contiene orientacién sobre la resoluciéon de conflictos relativos a las quejas
relacionadas con el producto que podrian no haberse resuelto satisfactoriamente de manera interna. La
Norma ISO 10003 puede ayudar a minimizar la insatisfaccion del cliente originada por quejas sin resolver.

La Norma ISO 10003 y esta Norma Internacional pueden usarse en conjunto. Las directrices dadas
en esta Norma Internacional pueden apoyar el establecimiento y la implementaciéon de un proceso
de resolucion de conflictos. Por ejemplo, los procesos descritos en esta Norma Internacional puede
ayudar a la organizacién en el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente con el proceso
de resolucién de conflictos (véase la Norma ISO 10003:2007, 8.3.2). Del mismo modo, la informacién
del proceso de resolucion de conflictos puede usarse para el seguimiento y medicién de la satisfaccion
del cliente. Por ejemplo, la frecuencia y naturaleza de conflictos puede ser un indicador indirecto de
la satisfacciéon del cliente (véase 7.3.2). En conjunto las Normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003,
proporcionan orientacién que puede ayudar a minimizar la insatisfaccion del cliente y aumentar la
satisfaccion del cliente. Esta Norma Internacional complementa a las Normas ISO 10001, ISO 10002 e
ISO 10003 proporcionando orientacion sobre el seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente. La
informacion obtenida puede llevar a que la organizacién emprenda acciones que ayuden a mantener o a
aumentar la satisfaccion del cliente
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