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Satisfaccion del cliente

Directrices para los cddigos de conducta
de las organizaciones

1SO10001:2018

Objetivo:

Proporcionar directrices para la planificacion, el disefio, el
desarrollo, la implementacién, el mantenimiento y la mejora de
los cddigos de conducta para la satisfaccion del cliente.

DDirigido a:
Todo el personal relacionado con los cliente, (Lideres,
Supervisores, Gerentes, Directores, Agentes)

D Beneficios:

Demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque
al cliente.

Determinar, comprender y cumplir regularmente los requisitos
del cliente,

Prevencion de quejas, al utilizar un codigo de conducta
apropiado para la satisfaccion del cliente;

Tratamiento interno de quejas, por ejemplo, cuando se reciben
manifestaciones de insatisfaccion;

Resoluciéon de conflictos de forma externa, para aquellas
situaciones en las que las quejas no pueden tratarse
satisfactoriamente de forma interna.

Requisitos:
Los requisitos para diploma: asistencia 90% y que
demuestre que ha logrado los objetivos de aprendizaje
mediante ejercicio de aplicacion.

D Duracion:

12 - 16 Horas (Online o Presencial)

“Mantener un nivel elevado de satisfaccion del cliente es un
desafio significativo para muchas organizaciones.

Una manera de afrontar este desafio es desarrollar y utilizar un
codigo de conducta para la satisfaccion del cliente”
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Referencias normativas

Términos y definiciones

Principios de orientacion

» Generalidades ,Compromiso, Capacidad, Transparencia
» Accesibilidad, Receptividad

* Integridad de la informacién

* Rendicion de cuentas y Mejora

» Confidencialidad

» Enfoque centrado en el cliente

» Competenciay Puntualidad

Marco de referencia de Cédigo
» Contexto de la organizacion
+ Establecimiento, Integracién

Planificacion, Disefio y Desarrollo

» Determinar los objetivos del codigo

» Recopilary evaluar la informacién

» Obtenery evaluar las entradas provenientes de las partes interesadas
*  Preparar el cddigo, indicadores de desempefio

*  Prepararlos procedimientos del cddigo

* Preparar el plan de comunicacion interna y externa

» Determinar los recursos necesarios

Implementacion

Mantenimiento y mejora

* Recopilacion de la informacion

+  Evaluacion del desempefio del codigo

+ Evaluacion de la satisfaccion con el codigo

* Revisién del codigo y su marco de referencia

* Mejora continua

Taller de Aplicacion,

»  Componentes de los cddigos para diferentes organizaciones
+ Interrelacion ISO9001,1SO 10002, ISO 10003 e ISO 10004
»  Orientacién para la preparacion del codigo
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