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1. Objetivo

Entender la importancia del cliente en un
Sistema de Gestion de la Calidad



2. Conceptos basicos
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1ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad —

Fundamentos y vocabulario

Calidad

« Grado en el que un
conjunto de
caracteristicas inherentes
de un objeto cumple con
los requisitos.

Caracteristica
* Rango diferenciador

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es

Requisito

Necesidad o expectativa
establecida, generalmente
implicita u obligatoria
[ Nota 1: “Generalmente implicita” significa que es habitual o practica |

comun para la organizacion y las partes interesadas el que la
necesidad o expectativa bajo consideracion esta implicita.

Nota 2: Un requisito especificado es aquel que esta establecido,
por ejemplo, en informacién documentada.

[ Nota 3: Pueden utilizarse calificativos para identificar un tipo especifico de ]
requisito, por ejemplo, requisito) de un producto, requisito de la gestion de la
calidad, requisito del cliente, requisito de la calidad.

Nota 4: Los requisitos pueden ser generados por las diferentes
partes interesadas o por la propia organizacion.

Nota 5 a la entrada: Para lograr una alta satisfaccion del cliente
puede ser necesario cumplir una expectativa de un cliente incluso

Objeto

Cualquier cosa que puede
percibirse o concebirse

\_

EJEMPLO: Producto, servicio, proceso, persona,
organizacion, sistema, recurso.

J

-

si no esta declarada ni generalmente implicita, ni es obligatoria.

~
Nota 1: Los objetos pueden ser materiales (por
ejemplo, un motor, una hoja de papel, un
diamante), no materiales (por ejemplo, una tasa de
conversion, un plan de proyecto) o imaginarios (por
ejemplo, el estado futuro de una organizacion ).
J

SGS.
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EO 9000:2015 Sistemas de gestion
de la calidad — Fundamentos y
vocabulario

= Cliente: persona u organizacion que podria recibir o
gue 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,
comprador.

= Nota 1 a la entrada: Un cliente puede ser interno o externo a la
organizacion.

TR

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.

https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es S! iS‘
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Efoque al cliente

m SO 9000:15

* Principios de la Gestion de la
calidad

« Enfoque al cliente

m SO 9001:2015

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — S! iﬂ
Fundamentos y vocabulario. https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es
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Gestion
de las
relaciones

Toma de decisiones Compromiso
basada en la de las
evidencia personas

Enfoque a
procesos

_SGS.



| e Principio de gestion de la
calidad - Enfoque al cliente

= El enfoque principal de la gestion de la calidad es
cumplir conlos requisitos del cliente y tratar de
exceder las expectativas del cliente.

= Entender las necesidades actuales y futuras de los
clientes y de otras partes interesadas contribuye al éxito

sostenido de la organizacion.

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9000:2015 Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y vocabulario.
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9000:ed-4:v1:es
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1ISO 9001:2015 Sistema de
Gestion de la Calidad

Objeto de la norma

 Proporcionar regularmente un producto o
servicio que satisfaga los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios
aplicables.

« Aumentar la satisfaccion del cliente a
través de la aplicacion eficaz del sistema.

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion
de la calidad — Requisitos. https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es
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¢.Cuales numerales de ISO 9001 aplican este principio
explicitamente?

4.1 Comprension de
la organizacion y su
contexto

4.2 Comprension de
las necesidades y
expectativas de las
partes interesadas

5.1.2 Enfoque al
cliente

8.2 Requisitos para
los productos y
servicios

» 8.2.1 Comunicacioén con
el cliente

8.5.3 Propiedad
perteneciente a los

8.5.5 Actividades

8.6 Liberacion de los

9.1.2 Satisfaccion

clientes o posteriores a la . :
proveedores entrega productos y servicios del cliente
externos
9.1.3Analisis y 10.1 Mejora -
Evaluacion Generalidades

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es



£i Personeria

JaeBegoti D.C Capitulo 4. Contexto de la organizacion

Entorno empresarial CONTEXTO DE LA

ORGANIZACION Entorno de la organizacion

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION 4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y
Y DE SU CONTEXTO EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
Determinar_cuestiones Para su propdsito y | Determinar las partes interesadas
—> externas e internas. = (irecci6n estratégica pertinentes al SGC
pertinentes Que afectan su capacidad Determinar los requisitos
Debe 1 para lograr los resultados Debe — pertinentes de estas  partes
previstos de su sistema interesadas para el SGC
|, Realizar el seguimiento de gestion de la calidad | Que afectan su capacidad para_lograr
y revisibon de la los resultados previstos de su sistema

informacion de gestion de la calidad

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. | S! ES‘
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es
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Capitulo 5. Liderazgo
5.1.2 Enfoque al cliente

= La alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que:

= a) se determinan, se comprenden y se cumplen
regularmente los requisitos del cliente y los legales y
reglamentarios aplicables;

= b) se determinan y se consideran los riesgos vy
oportunidades que pueden afectar a la conformidad de
los productos y los servicios y a la capacidad de
aumentar la satisfaccion del cliente;

= ¢) se mantiene el enfoque en el aumento de la
satisfaccion del cliente.

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es
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r 2. REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

s

1. COMUNICACION CON EL CLIENTE

Debe — Incluir

Proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios

!

Tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los
cambios

Obtener la retroalimentacion{ de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las quejas de los clientes;
v

Manipular o controlar las propiedades del cliente

Establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando
sea pertinente.

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es
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Capitulo 8. Operacion
| 8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO |

8.5.3 PROPIEDAD PERTENECIENTE A LOS CLIENTES
O PROVEEDORES EXTERNOS

l 8.5.5ACTIVIDADES POSTERIORES A LA ENTREGA |

Debe
Debe '
A Cumplir
{ Cuidar Identificar informar | o .
B Requisitos para las actividades
l Verificar l posteriores a la entrega
Propiedad del Proteger Al cliente o
cliente o del Salvaguardar proveedor Depe
proveedor externo externo, si su .
l propiedad se Considerar

gue este bajo su

control, o este Suministrada

siendo utilizada para su
por la _ ut|I|2a0|on_ 0
organizacion incorporacion
en los
productos y
servicios

pierde, _ l o
deteriore o se Determinar el alcance de estas actividades:

_considera -requisitos legales y reglamentarios;
inadecuada . :
para su uso *potenciales consecuencias no deseadas;

l la naturaleza, el uso y la vida prevista de sus

. » r rvicios;
Conservar informacién P oductos y Seviclos,

documentada de lo los requisitos del cliente;

ocurrido

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es

eretroalimentacion del cliente.

_SGS.
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| 8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS '

Debe — Implementar — Disposiciones planificadas

l

En las etapas adecuadas
l para

Verificar que se cumplen los
requisitos

Hasta que se hayan
— completado satisfactoriamente
las disposiciones planificadas

Debe conservar __informaciéon
—» . .,
documentada sobre la liberacion

l que incluya:
Autoridad v'Evidencia de la conformidad
Autorizacion " pertinente con los criterios de aceptacion;

N\

v'Trazabilidad a las personas
qgue han autorizado Ila
liberacion.

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos.
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es

Cliente
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| 9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION |
| 9.1.2 SATISFACCION DEL CLIENTE | | 9.1.3 ANALISIS Y EVALUACION |

Debe
Debe
Realizar Analllzar A Evalluar
\ v
imien I [ lon Datos e informacién apropiados

del seguimiento y medicion

de los clientes del grado en gue

se cumplen sus necesidades v
expectativas

Los Resultados

Debe se utilizan
l para
Determinar
| / obtener Evaluar
métodos Z——» realizar seguimiento necesidad de mejoras en el SGC «—| . conformidad
T revisar g B g t — grado de satisfaccion
mpefio prov res extern :
esempefio proveedores externos «+— del cliente
Inf 2 e | eficacia de las acciones tomadqs para desempefio y la
nrormacion de las abordar los riesgos y oportunidades | —» oficacia del SGC
percepciones del cliente v
lo planificado se ha implementado
ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestién de la calidad de forma eficaz

— Reaquisitos. https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es
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Capitulo 10. Mejora
10.1 Generalidades

= La organizacion debe determinar y seleccionar
oportunidades de mejora e implementar cualquier
accion necesaria para cumplir los requisitos del
cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

= Estas deben incluir:

» Mejorar los productos y servicios para cumplir los
requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras;

* corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados;
* mejorar el desempefio y la eficacia del SGC.

= NOTA: Los ejemplos de mejora pueden incluir correccion, accion correctiva,
mejora continua, cambio abrupto, innovacion y reorganizacion.

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos. S! is

https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1.es
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Herramientas para identificar las necesidades del cliente

©)

N

\V7/

Observacion encubierta

» Es una herramienta que se usa para
obtener informacioén sin intervenir con el
cliente, evitando influir y asi obtener
objetividad en los resultados.

Focus Group

» Permite conocer las opiniones de un grupo
de personas sobre un producto o servicio,
mediante una entrevista cualitativa y
discusion grupal.

(O
Costumer Journey Map
o~ QOD » Es un diagrama que se utiliza para
@) ODD comprender las necesidades y
N  motivaciones del cliente, mostrando todos
\/ O |:]|:1D<> los momentos de contacto con la
organizacion.

0000

Encuestas

* Es un mecanismo rapido para obtener
informacién que puede ser analizada
frente a lo que espera el cliente, pero que
también sirve para medir su satisfaccion.

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.

https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es

SGS
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Las encuestas — enfoque POr
DIFrOCeso

Planear la
encuesta

Elaborar el
cuestionario

ISO - International Organization for Standardization. ISO 9001:2015 (es) Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos.
https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:9001:ed-5:v1:es
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Elementos clave al disenar

Flujo sencillo
de preguntas

Evitar sesgos

encuestas
. Establecer el
Definirel LI hiplico
objetivo objetivo
\
coEr?ff us?rsrfgle || Ramificacion |
y directa de preguntas
\
Recoger informacion
nosolosobrelo | Prueba

negativo sino sobre
lo positivo también
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Definir el objetivo

= Entender qué es lo que se quiere obtener con la
encuesta, sobre qué proceso o actividad se quiere hacer
la revision, es el primer paso para alcanzar un resultado

efectivo.

= Analizar el objetivo comercial que se quiere lograr o el
objetivo de un proceso o una actividad que se quiere
cumplir puede definir con claridad el objetivo de la
encuesta.




Establecer el publico objetivo

= Una decision importante para iniciar es saber quién
puede dar las opiniones gue se necesitan para cumplir
el objetivo.

= En algunos casos la decision puede ser obvia, pero en
otros hay gue seleccionar cuidadosamente la poblacion
gue podra responder la encuesta.

= Coherencia entre la poblacion seleccionada y lo que se
guiere analizar con la encuesta.
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Flujo sencillo de preguntas

= La encuesta puede tener preguntas diversas gue
pueden incluir desde informacion demografica que
puede servir para clasificar los resultados, hasta
preguntas especificas que pueden ser cerradas,
abiertas o combinadas.

= Las encuestas mas efectivas se caracterizan por ser:
» Faciles de presentar a los encuestados
» Faciles de llenar
» Faciles de procesar
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Encuesta corta, simple y directa

= Para que sea efectiva una encuesta no debe ser
demasiado larga

= La pregunta debe formularse tan corta y concreta como
sea posible.

= Lenguaje sencillo

= Evitar preguntas compuestas (dos preguntas en una
sola)

= Personalizar las preguntas, utilizar “usted...”
= Tipos de preguntas:
» Cerradas: Seleccion multiple, numéricas, si 0 no.

_SGS.

- Abiertas: Comentarios en las respuestas
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Ramificacion de preguntas

La ramificacion de preguntas es cuando se condiciona
- una pregunta en otras preguntas en funcion de como un
encuestado respondio a la pregunta anterior.

VD

S = Permite obtener mas informacion y evita que los
— - LZ o encuestados respondan preguntas sobre las que no
| — ) ueden presentar alguna opinion.

= Si bien las ramificaciones son utiles no es recomendable
excederse porque se puede perder el foco.

= Ejemplo:

 ¢Visita usted regularmente las instalaciones de la
compaiiia?

» Si su respuesta es afirmativa por favor indique...

_SGS.
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Evitar sesgos

= Hay sesgo en una pregunta cuando esta redactada o f
de manera que predispone a las personas a dar una
respuesta especifica.

= Si las preguntas de la encuesta son dificiles de
entender, también es dificil que los clientes respondan
con sinceridad.

= Ej.: ¢ Esta usted a favor de la construccion de un
parque que podria atraer delincuencia e inseguridad
en el sector?

_SGS.
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Recoger informacion no solo sobre lo
negativo sino sobre lo positivo tambiéen

La evaluacion de las malas experiencias es tan
Importante como aquellas que han sido exitosas. Vale
la pena permitir espacios para comentarios que
permitan entender qué se hizo bien.

Ejemplo:
\/ ’ « ¢ Como calificaria su experiencia en la tienda?
Muy mala, Mala, Regular, Buena, Muy Buena

— * Indicanos como podemos hacerlo mejor la
— proxima vez

* 0

« Cuéntanos que factores te llevan a otorgar esa
calificacion
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Prueba

Antes compartir la encuesta con los encuestados es
bueno hacer una prueba, enviarla con un pequeno
grupo de gente conocida que puedan hacer

retroalimentaciones para asegurar la efectividad de
los resultados.
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Analisis y reporte de resultados

= La presentacion de los resultados debe hacerse de una
forma sencilla, apoyarse de graficos e imagenes es una
buena alternativa.

= En el reporte de los resultados incluya los comentarios
gue hayan hecho los encuestados (transcritos del
formulario) o las interpretaciones que sean pertinentes
frente a los resultados destacables.

= Siempre incluya:
» Objetivo de la encuesta

» Metodologia aplicada (Poblacion encuestada, medio
por el que se aplico la encuesta, tipo de preguntas)

_SGS.

— - » Resultados y puntos destacados
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4. Aumentar la satisfaccion del cliente
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Escuchar al
cliente

T ——— eSS ,
Los clientes usualmente dicen lo que piensan, a veces de forma explicita y en otras
ocasiones con el lenguaje no verbal.

Se pueden entender cuatro estados mentales de los clientes en los momentos de verdad:

Furioso: la ira maneja al cliente y se puede contagiar a los colaboradores de la
empresa.

Triste: la decepcion, la desesperanza son la caracteristica fundamental de estos clientes

Feliz: Es el estado deseable y a la vez el qgue menos se escucha para entender lo que
se hace bien.

Asustado: El cliente siente temor de acercarse por la incertidumbre hacia el futuro.

SGS.
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Aumentar la satisfaccion

1.El |
conocimiento
del cliente
4. Técnicas de | 2.

atencion al Motivaciones
cliente de los clientes

3. Tipos de

clientes
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- 1. Conocimiento del cliente

= El personal de atencion al cliente debera tener en
cuenta los factores que determinan el comportamiento

del cliente.

= Si su objetivo es influir en este comportamiento sera
imprescindible que conozca de qué depende y coOmo
funciona
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2. Motivaciones de los clientes

= Para obtener la satisfaccion del cliente, habra que
conocer cuales son sus expectativas y sus
motivaciones. En definitiva, habra que averiguar cual

A zl es el beneficio que espera obtener.
SQWICQ Qu &\f = Las motivaciones del cliente pueden ser conscientes o
racionales pero también inconscientes, emotivas, Y,
o v T ade Incluso, irracionales. En el trato con el cliente ha de
E{(lﬂﬂl&/ R?Jllbl’lfy intentar ver qué hay detras de sus manifestaciones,
cuales son sus motivos mas profundos.
' (:ugl.omq : Entre-las motivacior_les racio_nales po_demps
f mencionar: la seguridad, el dinero, el interes, la
comodidad, las necesidades fisiologicas, el confort, el
ahorro, la rentabilidad, la eficacia, el bienestar, etc.

= Como motivaciones afectivas podemos destacar,
por ejemplo, la simpatia, la amistad, el amor, el
orgullo, el ideal, la estima, el hecho de ser util, la

novedad, el poder, la pasion, etc. m
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T_ipos de clientes

= Los clientes o clientes potenciales de los productos o
servicios tienen una serie de caracteristicas a tener
en cuenta, sin hacer juicios de valor.

= El cliente no siempre sabe lo que quiere, es exigente,
quiere ser tratado de manera diferente del resto, etc.

= Es importante tener conocimiento psicologico del
cliente, ya que a partir de este conocimiento sera
necesario elaborar unas normas de trato, que seran
diferentes en funcion de las caracteristicas
psicologicas del cliente.

= Una vez la empresa identifica el tipo de cliente,
establece un sistema de relaciones beneficiosas para
ambas partes; los clientes son personas y, en el
proceso del servicio, la comunicacion es esencial

para alcanzar los objetivos.
. _SGS
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T_ipos de clientes

= Ala hora de tratar los clientes, habra que tener en
cuenta de gqué tipo son, en cuanto a su relacion con la
empresa y con la rentabilidad que generan, pero,
sobre todo, en cuanto a su personalidad y que
adaptamos nuestro comportamiento a sus
necesidades. Por ejemplo:

« Con un cliente altivo o con un cliente exigente hay que
mantener una escucha activa para discriminar cuales
de sus demandas son razonables y cuales no. Se les
debe tratar con el maximo respeto, generarles
confianza y facilitarles informacion concreta.

—r

4
/d

e « Con un cliente grosero o impertinente hay que
“\\\‘ﬂﬁ et mantener en todo momento una actitud educaday no

g /_
Vo=
=2

A

, = caer en sus provocaciones ni responder en los mismos
% == términos. Si aln asi no hay un cambio de actitud por su
A\ ) parte, es necesario cerrar con amabilidad la
conversacion, aplazandosela para un momento en que
el estado de animo del cliente sea mas adecuado.

S————
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Técnicas de atencion al cliente

Los motivos principales por los que se establece una
comunicacion con los Clientes es poder transmitir
informacion sobre el producto o servicio.

Dar a conocer la Empresa o sus Servicios.

Coordinar acciones de venta y postventa
Solucionar conflictos derivados de quejas y
reclamaciones .




5. Directrices para el tratamiento de las quejas en
las organizaciones. ISO 10002:2018

13iel Personeria
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Tratamiento de guejas en las organizaciones

_ = Beneficios:
Disenar _ o _
_ ~ « Aumentar la satisfaccion del cliente
/ N * Incrementar la capacidad de la

organizacion de resolver las quejas de
' forma coherente, sistematica y
Proceso de Desarrollar responsable.

tratamiento * Aumentar la habilidad de la
de quejas / organizacion para identificar

Mejorar

tendencias, eliminar causas y mejorar
Y las operaciones.

e Proporcionar una base para revisar y
analizar continuamente el proceso de

Mantener Implementar - i
antene plementa tratamiento y los de mejora.

ISO - International Organization for Standardization. ISO 10002:2018 (es) Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones. https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:10002:ed-3:vl:es



https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:iso:10002:ed-3:v1:es
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Principios de objetividad en el proceso de tratamiento de las
guejas

Compromiso Apertura Imparcialidad

Confidencialidad Accesibilidad Exhaustividad

Equidad Sensibilidad

ISO - International Organization for Standardization. ISO 10002:2018 (es) Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para el SGS
tratamiento de las quejas en las organizaciones. https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:10002:ed-3:v1:es
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Proceso de tratamiento de gquejas

Planificacion,
Mejora continua Disefio y

Desarrollo
|
Mantenimiento y Operacion del
mejora proceso

ISO - International Organization for Standardization. ISO 10002:2018 (es) Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para el
tratamiento de las quejas en las organizaciones. https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:10002:ed-3:v1:es
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tratamiento de guejas

6. 5. Evaluacion
Investigacion inicial de las ‘
de las quejas guejas

8.

Comunicacion
de la decisidon

9. Cierre de
las quejas

7. Respuesta
a las quejas

1/ ISO - International Organization for Standardization. ISO 10002:2018 (es) Gestion de la calidad — S! iS‘

7 operaciondel . Satisfaccion del cliente — Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

proceso

https://www.iso.org/obp/ui/en/#iso:std:is0:10002:ed-3:v1:es
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AAESTRA ME PUSO: | A DiAS A LAESCUELA? N i | : - |
CUANDG, [i¥ / |
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Recuperado de: https://twitter.com/mafaldadigital/status/1333773357314158594?lang=zh-Hant S! iS‘



https://twitter.com/mafaldadigital/status/1333773357314158594?lang=zh-Hant

iGracias!

Personeria
de Bogota, D. C.
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