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Prologo

ISO (Organizacién Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos
nacionales de normalizacién (organismos miembros de ISO). El trabajo de elaboracién de las Normas
Internacionales se lleva a cabo normalmente 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, gubernamentales y no
gubernamentales, vinculadas con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente
con la Comisidon Electrotécnica Internacional (IEC) en todos los temas de normalizacién electrotécnica.

En la Parte 1 de las Directivas ISO/IEC se describen los procedimientos utilizados para desarrollar este
documento y aquellos previstos para su mantenimiento posterior. En particular deberia tomarse nota
de los diferentes criterios de aprobaciéon necesarios para los distintos tipos de documentos ISO. Este
documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas editoriales de la Parte 2 de las Directivas ISO/
IEC (véase www.iso.org/directives).

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 identificaciéon de alguno
o todos los derechos de patente. Los detalles sobre cualquier derecho de patente identificado durante
el desarrollo de este documento se indicaran en la Introduccién y/o en la lista ISO de declaraciones de
patente recibidas (véase www.iso.org/patents).

Cualquier nombre comercial utilizado en este documento es informaciéon que se proporciona para
comodidad del usuario y no constituye una recomendacidn.

Para una explicacion de Ia naturaleza voluntaria de las normas, el significado de los términos especificos
de ISO y las expresiones relacionadasrconsla“evaluacion de la conformidad, asi como la informacién
acerca de la adhesion de ISO a los principios de la Organizacion Mundial del Comercio (OMC) respecto a
los Obstaculos Técnicos al Comercio (OTC), véase www.iso.org/iso/foreword.html.

Este documento ha'sido’ elaborado por'el Comité Técnico 1SO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la
calidad, Subcomité SC 3, Técnicas de apoyo.

Esta segunda edicién anula y sustituye a la primera edicién (ISO 10004:2012) que ha sido revisada
técnicamente.

Los mayores cambios comparados con la edicién previa son los siguientes:
— Alineamiento con ISO 9000:2015;

— Alineamiento con ISO 9001:2015;

— Alineamiento mejorado con ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003.
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Prologo de la version en espafiol

Este documento ha sido traducido 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, Brasil, Bolivia, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, El Salvador, Espafia, México,
Panam3, Perud 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 traduccioén es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176/STTF viene desarrollando
desde su creacidn en el afilo 1999 para lograr la unificacién de la terminologia en lengua espafiola en el
ambito de la gestion de la calidad.

Traduccioén oficial/Official translation/Traduction officielle
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Introduccion

0.1 Generalidades

Uno de los elementos clave del éxito de la organizacién es la satisfaccidn del cliente con la organizacién
y sus productos y servicios. Por lo tanto, es necesario realizar el seguimiento y la medicién de la
satisfaccidn del cliente.

La informacion obtenida del seguimiento y la medicién de la satisfaccién del cliente puede ayudar
a identificar oportunidades para la mejora de las estrategias, productos, servicios, procesos y
caracteristicas de la organizacién que son valoradas por los clientes y sirven a los objetivos de
la organizacion. Tales mejoras pueden fortalecer la confianza del cliente y resultar en beneficios
comerciales y otros.

Este documento proporciona orientacién a la organizacion sobre el establecimiento de procesos
efectivos para realizar el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente.

La satisfacciéon de personas u organizaciones que podrian recibir o reciben un producto o un servicio de
una organizacion publica o privada es el foco de este documento.

0.2 Relacion con la Norma ISO 9001

Este documento es compatible con la Norma ISO 9001, y da apoyo a sus objetivos proporcionando
orientacién sobre el seguimiento y la medicién de la satisfaccién del cliente. Este documento puede
ayudar a tratar capitulos.especificos de la,Norma ISO 9001 relacionados,con la satisfaccion del cliente,
incluyendo los que se listan a‘continuacion.

a) S0 9001:2015, 4.3, sobre el'alcance delsistema’de gestion de la calidad

b) 1SO 9001:2015, 5.1.2, sobre el enfoque al cliente

c) 1S09001:2015, 6:2:1, sobre’los objetivos de calidad

d) [S09001:2015, 8.2.1 c), sobre la comunicaciéon con el cliente

e) [S09001:2015, 9.1.2, sobre la satisfaccion del cliente

f) IS0 9001:2015, 9.1.3, sobre al analisis y la evaluacion

g) 1S09001:2015, 9.3.2 ¢), sobre las entradas de la revision de la direccidon

h) IS0 9001:2015, 10.1 sobre la mejora

Este documento se puede utilizar también de manera independiente de la Norma ISO 9001.
0.3 Relacién con la Norma ISO 9004

Este documento es compatible con la Norma ISO 9004 y apoya sus objetivos mediante la aplicacion eficaz
y eficiente de los procesos de seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente. La Norma ISO 9004
proporciona orientacion para lograr el éxito sostenido de una organizacion. El uso de este documento
(ISO 10004) puede mejorar el desempefio en el drea de seguimiento y medicion de la satisfaccién del
cliente para facilitar el logro de un éxito sostenido. También puede facilitar la mejora continua de la
calidad de los productos, servicios y procesos con base en en la retroalimentacion de los clientes y otras
partes interesadas pertinentes.

NOTA Aparte de consumidores y reclamantes, otras partes interesadas pertinentes pueden incluir
proveedores, asociaciones industriales y sus miembros, organizaciones de consumidores, agencias de gobierno
pertinentes, personal, propietarios y otros que estan afectados por los procesos de seguimiento y medicion de
satisfaccion del cliente.

Este documento también puede utilizarse independientemente de la Norma ISO 9004.
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0.4 Relacion con ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003

Este documento es compatible con las Normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003. Estos cuatro
documentos pueden utilizarse de forma independiente o conjuntamente entre si. Cuando se emplean en
conjunto este documento, la Norma ISO 10001, la Norma ISO 10002 y la Norma ISO 10003, pueden ser
parte de un marco integrado y mayor para aumentar la satisfaccion del cliente a través de codigos de
conducta, tratamiento de quejas, resolucion de conflictos y seguimiento y medicion de la satisfaccidon el
cliente (ver anexo A).

La Norma ISO 10001 contiene orientacidn sobre los c6digos de conducta de las organizaciones relativos
a la satisfaccion del cliente. Estos c6digos de conducta 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 este documento pueden utilizarse en conjunto. Las directrices dadas en este
documento pueden apoyar el establecimiento y la implementacién de c6digos de conducta. Por ejemplo,
los procesos descritos en este documento pueden ayudar a la organizacion en el seguimiento y medicidn
de la satisfaccion del cliente con estos codigos de conducta (véase ISO 10001:2018, 8.3). Del mismo
modo, los cédigos de conducta pueden ayudar a la organizacion a definir e implementar procesos de
seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, una organizacién puede establecer
un cédigo de conducta con respecto a la confidencialidad de la informacién del cliente en el seguimiento
y la medicion de la satisfaccion del cliente.

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

La Norma ISO 10002 y este document0 pueden utilizarse] ém*conjunto. Las directrices dadas en este
documento pueden apoyar el establecimiento y la implementacién de procesos de tratamiento de
quejas. Por ejemplo, los procesos descritos en este documento pueden ayudar a la organizacion en el
seguimiento y mediciéon de la la satisfaccidn del cliente con el proceso-de tratamiento de quejas (véase
IS0 10002:2018 8.3). Del mismo modo, la informacion,de un proceso de tratamiento de quejas puede ser
utilizada para el seguimiento y la medicidn de la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, la frecuencia y el
tipo de queja pueden ser un indicador indirecto de la satisfacciéon del cliente (véase 7.3.2).

La Norma ISO 10003 contiene orientaciéon sobre la resoluciéon de conflictos relativos a las quejas
relacionadas con productos y servicios que no pudieron resolverse internamente de manera
satisfactoria. La Norma ISO 10003 puede ayudar a minimizar la insatisfaccién del cliente, originada por
quejas sin resolver.

La Norma ISO 10003 y este documento pueden usarse en conjunto. Las directrices dadas en este
documento pueden apoyar el establecimiento y la implementacién de un proceso de resolucién de
conflictos. Por ejemplo, los procesos descritos en este documento pueden ayudar a la organizacion en
el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente con el proceso de resolucion de conflictos
(véase ISO 10003:2018 8.3). Del mismo modo, la informacién del proceso de resolucion de conflictos
puede usarse para el seguimiento y la medicién de la satisfaccion del cliente. Por ejemplo, la frecuencia
y naturaleza de conflictos pueden ser un indicador indirecto de la satisfaccion del cliente (véase 7.3.2).

En conjunto las Normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003 proporcionan orientaciéon que puede
ayudar a minimizar la insatisfaccién del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente. Este documento
complementa a las Normas ISO 10001, ISO 10002 e ISO 10003, proporcionando orientacion sobre el
seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente. La informacién obtenida puede llevar a que la
organizacién emprenda acciones que pueden ayudar a mantener o aumentar la satisfaccion del cliente.
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Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente —
Directrices para el seguimiento y la medicion

1 Objetoy campo de aplicacion

Este documento proporciona directrices para definir e implementar procesos para el seguimiento y la
medicion de la satisfaccion del cliente.

Este documento estd previsto para su uso por organizaciones cualquiera sea su tipo o tamano,
o los productos y servicios que proporciona. Este documento se centra en los clientes externos a la
organizacion.

NOTA A lo largo de este documento, los términos "producto” y "servicio" se refieren a las salidas de una
organizaciéon que estan destinados o son requeridos por un cliente.

2 Referencias normativas

En el texto se hace referencia a los siguientes documentos de manera que parte o la totalidad de su
contenido constituyen requisitos de este documento. Para las referencias con fecha, solo se aplica la
edicion citada. Para las meferencias sin fechase aplica latiltima edicion;(incluida cualquier modificacion
de esta).

[SO 9000:2015, Sistemas de gestién de'la calidad — Fundaniéntos y vocabulario

3 Términos y definiciones

Para los fines de este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la Norma ISO 9000
ademas de los siguientes.

ISO e IEC mantienen bases de datos terminolégicas para su utilizacion en normalizacion en las siguientes
direcciones:

— Plataforma de bisqueda en linea de ISO: disponible en http://www.iso.org/obp

— Electropedia de IEC: disponible en http://www.electropedia.org/

3.1

cliente

persona u organizacién (3.7) que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa
persona u organizacion o requerido por ella

EJEMPLO Consumidor, cliente, usuario final, minorista, receptor de un producto o servicio de un proceso
interno, beneficiario y comprador.

Nota 1 ala entrada: Un cliente puede ser interno o externo a la organizacion.
[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.2.4]

3.2
satisfaccion del cliente
percepcion del cliente (3.1) sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes

Nota 1 ala entrada: Puede que la expectativa del cliente no sea conocida por la organizacion (3.7), o incluso por el
propio cliente, hasta que el producto o servicio se entregue. Para alcanzar una alta satisfacciéon del cliente puede
ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso si no esta declarada, ni estd generalmente implicita,
ni es obligatoria.

Traduccién oficial/Official translation/Traduction officielle
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Nota 2 ala entrada: Las quejas (3.3) son un indicador habitual de una baja satisfaccion del cliente, pero la ausencia
de las mismas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

Nota 3 a la entrada: Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el cliente y éstos se han
cumplido, esto no asegura necesariamente una elevada satisfaccién del cliente.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.9.2]

3.3

queja

<satisfaccion del cliente> expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion (3.7), relativa a su
producto o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se
espera una respuesta o resolucion

Nota 1 a la entrada: Las quejas pueden hacerse en relacién con otros procesos en los que la organizacion
interactia con el cliente (3.1).

Nota 2 ala entrada: Las quejas pueden ser hechas directa o indirectamente a la organizacion.
[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.9.3, modificada - se han agregado las Notas 1y 2]

34

servicio al cliente

interaccion de la organizacién (3.7) con el cliente (3.1) a lo largo del ciclo de vida de un producto o
servicio

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.94]

3.5

retroalimentacion

<satisfaccion del cliente> opiniones, comentarios y expresiones de interés por un producto, un servicio
o un proceso de tratamiento de quejas

Nota 1 a la entrada: La retroalimentacién puede(darseen/velacion(alotros procesos en los cuales la organizacion
(3.7) interactua con el cliente (3.1).

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.9.1, modificada - se ha agregado la Nota 1 a la entrada]

3.6

parte interesada

persona u organizacién (3.7) que pueda afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una
decisién o actividad

EJEMPLO Clientes (3.1), propietarios, personas de una organizacién, proveedores, banca, legisladores,
sindicatos, socios o sociedad en general que puede incluir competidores o grupos de presiéon con intereses
opuestos.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.2.3, modificada — se ha eliminado la Nota 1 a la entrada]

3.7

organizacion

persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades, autoridades y
relaciones para lograr sus objetivos

Nota 1 a la entrada: El concepto de organizacion incluye, entre otros un trabajador independiente, compaiiia,
corporacidn, firma, empresa, autoridad, sociedad, asociacién, organizacion benéfica o institucion, o una parte o
combinacion de éstas, ya estén constituidas o no, publicas o privadas.

[FUENTE: ISO 9000:2015, 3.2.1, modificada — se ha eliminado la Nota 2 a la entrada]
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4 Conceptos y principios guia

4.1 Generalidades

El concepto de satisfacciéon del cliente descrito en 4.2 y los principios guia establecidos en el apartado
4.3, constituyen la base para procesos eficaces y eficientes de seguimiento y medicién de la satisfaccién
del cliente.

4.2 Concepto de satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente estd determinada por la brecha entre las expectativas del cliente y la
percepcion del cliente del producto o servicio entregado por la organizacién y de los aspectos
relacionados con la propia organizacion.

Para lograr la satisfaccion del cliente, la organizacién deberia primero entender las expectativas del
cliente. Estas expectativas pueden ser explicitas o implicitas, o no estar plenamente articuladas.

Las expectativas de los clientes, tal como las entiende la organizacidn, constituyen la base principal de
la planificacién y entrega de los productos y servicios a realizar.

El nivel de satisfaccion del cliente estd determinado por el grado en el que el producto o servicio
entregado y otros aspectos de la organizacion son percibidos por el cliente para satisfacer o exceder sus
expectativas.

Es importante distinguir entrelagvision  de la onganizacién; con respecto a la calidad del producto o
servicio entregado y la percepcion del cliente sobre’el prodtcto o servicio entregado y otros aspectos
organizacionales, porque es ésta altima Ja.que-detésmina la satisfaccion del cliente. La relacién entre
los puntos de vista de la organizacion y el cliente sobre la calidad es descrita con mas detalle por el
modelo conceptual de satisfaccion del cliente, presentada en el Anexo B.

Dado que la satisfaccion-delclientecesta sujetasascambios;-las organizaciones deberian establecer
procesos para el seguimiento y la mediciéndedassatisfaccion del cliente con regularidad.

4.3 Principios guia

4.3.1 Compromiso

La organizacion se deberia comprometer activamente a definir e implementar procesos para el
seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente.

4.3.2 Capacidad

Se deberia disponer de suficientes recursos para el seguimiento y la medicién de la satisfaccion del
cliente, y deberian gestionarse de manera eficaz y eficiente.

4.3.3 Transparencia

La organizacién deberia asegurarse de que la informacion adecuada sobre la satisfaccion del cliente se
comunica a los clientes, personal y otras partes interesadas pertinentes, segiin sea apropiado.

4.3.4 Accesibilidad

La informacién sobre la satisfaccion del cliente deberia ser facilmente accesible y utilizable.

4.3.5 Receptividad

La organizaciéon deberia abordar las necesidades y expectativas de los clientes en su uso de la
informacion de la satisfaccion del cliente.
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4.3.6 Integridad de la informacién

La organizacion deberia asegurarse de que la informacion de la satisfaccion del cliente es exacta y no
induzcan a error, y sean verificables, y que los datos recopilados sean pertinentes, correctos, completos,
significativos y ttiles.

4.3.7 Rendicion de cuentas

La organizacion deberia establecer y mantener rendicion de cuentas sobre las decisiones y acciones
respecto al seguimiento y la medicion de la satisfaccion de los clientes, e informar sobre ellas.

4.3.8 Mejora

El aumento de la efectividad y la eficiencia de los procesos para el seguimiento y la medicion de la
satisfaccion del cliente deberia ser un objetivo permanente.

4.3.9 Confidencialidad

La informacién de caracter personal deberia mantenerse confidencial y protegerse, a menos que la
divulgacién se requiera por ley, o la divulgacion sea consentida por la persona afectada.

NOTA La informacién de caracter personal es informacién que cuando se asocia con un individuo puede

utilizarse para identificarlo, y es recuperable por el nombre, direccién o direccién electrénica, nimero de teléfono
del individuo o identificador especifico similar. El significado preciso del término difiere de un lugar a otro.

4.3.10 Enfoque centrado en el cliente

La organizacion deberia adoptar un enfoque centrado en el cliente para realizar el seguimiento y la
medicion de la satisfaccion del cliente y deberia ser abierto a la retroalimentacion.

4.3.11 Competencia

El personal de la organizacién deberia tener atributos personales, habilidades, formacion, educacion y
experiencia necesarias para realizar el seguimiento y la medicion de la satisfaccién del cliente.

4.3.12 Puntualidad

La recopilacién y difusién de informacion de satisfaccidn del cliente deberia hacerse en el momento
apropiado, de acuerdo con los objetivos de la organizacién.

4.3.13 Comprension

La organizacion deberia entender de forma clara y completa las expectativas del cliente, y su percepcion
de como se han satisfecho aquellas expectativas.

4.3.14 Continuidad

La organizaciéon deberia asegurarse de que el seguimiento de la satisfaccion del cliente es sistematico y
continuo.
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5 Marco de trabajo para el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente

5.1 Contexto de la organizacién

En la planificacién, disefio, desarrollo, operacién, mantenimiento y mejora de los procesos de
seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente, la organizacion deberia considerar su contexto:

— identificando y abordando las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el proposito
de la organizacién y que afectan su capacidad para lograr los objetivos de seguimiento y medicién
de la satisfaccidn del cliente;

— identificando a las partes interesadas que sean pertinentes para el seguimiento y la medicién de
la satisfaccion del cliente, y atendiendo las necesidades y expectativas pertinentes de estas partes
interesadas;

— identificando el alcance de los procesos de seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente,
incluyendo sus limites y aplicabilidad, y teniendo en cuenta las cuestiones externas e internas y las
necesidades de las partes interesadas sefialadas anteriormente.

5.2 Establecimiento

La organizaciéon deberia establecer un enfoque sistematico para el seguimiento y la medicién de la
satisfaccion del cliente. Este enfoque deberia estar respaldado por la alta direccion, el liderazgo y el
compromiso en toda la organizacién y un marco organizativo que permita la planificacién, disefio,
desarrollo, operacion; manteniniiento[y imejora> de) 108 [procésos [dé séguimiento y mediciéon de la
satisfaccion del cliente.

La planificacion, el disefio y el desarrollo incluyen la determinacion de los métodos de ejecucion y la
asignacion de los recursos necesarios (véase el Capitulo 6).

La operacion incluye identificarclas expectativas declosclienteés, tecoléétar y analizar los datos de
satisfaccidn del cliente, proporcionat retroalimentacdién’para mejorar y realizar el seguimiento de la
satisfaccion del cliente (véase el Capitulo 7).

El mantenimiento y mejora incluye la revisiéon, evaluacion y mejora continua de los procesos de
seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente (véase Capitulo 8).

Al medir y realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente, la organizacién deberia considerar y
abordar los riesgos y oportunidades que pueden surgir. Esto involucra:

— seguimiento y evaluacién de procesos y factores internos y externos de riesgos y oportunidades;
— identificacién y evaluacién de riesgos y oportunidades especificos;

— planificacién, disefio, desarrollo, implementacién y revision de acciones correctivas y mejoras
relacionadas con los riesgos y oportunidades identificados y evaluados.

Como se define en la Norma ISO 9000:2015, 3.7.9, el riesgo es el efecto de la incertidumbre, que puede
ser negativo o positivo. En el contexto del seguimiento y la medicién de la satisfaccién del cliente,
un ejemplo de un efecto negativo es una insuficiente tasa de respuesta de la encuesta resultante del
cuestionario invasivo y un ejemplo de un efecto positivo es que la organizacién reconsidera los recursos
asociados con el seguimiento de la satisfaccion del cliente como resultado de una revisién del proceso
relacionado. Estos riesgos pueden ser abordados revisando la asignacion y despliegue de recursos que
conducen a la mejora de los métodos de medicion y seguimiento de la satisfaccion del cliente.

Una oportunidad esta relacionada con la identificacién de una nueva forma posible de obtener
resultados positivos, que no surgen necesariamente de los riesgos existentes de la organizacién. Por
ejemplo, la organizacion puede identificar un nuevo producto, servicio o proceso como resultado de una
sugerencia del cliente proporcionada en el curso de la medicién de la satisfaccion del cliente.
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