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Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para los cédigos de conducta
de las organizaciones
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Prefacio

En la elaboracion de la presente norma participaron las siguientes organizaciones:
Centro de Ingenieria y Desarrollo Industrial

Centro de Investigacion y Desarrollo Carso (CIDEC)
Centro Nacional de Metrologia

CIATEQ

Conalep Querétaro

Instituto Mexicano del Seguro Social

Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A. C.
Metapol, S. A. de. C. V.

Premio de Calidad del Estado de Qro.

Universidad Tecnoldgica de San Juan del Rio, Qro.
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Prélogo de la version en espaiiol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task Group® del Comité
Técnico ISO/TC 176, Gestion 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,
Pert, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

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/STTG viene desarrollando desde su

creacion en el aino 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espafiola en el ambito de la gestién de
la calidad.
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Prélogo

El Instituto Mexicano de Normalizacién y Certificacion (IMNC) es una asociacion civil, que cuenta con el Registro
No. 002 como Organismo Nacional de Normalizacién (ONN), para elaborar, actualizar, expedir y cancelar Normas
Mexicanas, con fundamento en los Articulos 39 fraccion IV, 65 y 66 de la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacion y 23 fraccion IV del Reglamento Interior de la Secretaria de Economia, en el campo Sistemas de
Calidad (en general) como se indica en el oficio nimero 1246 de fecha 1 de marzo de 1994.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de esta norma mexicana puedan estar
sujetos a derechos de patente. EI IMNC no asume responsabilidad por la identificacion de cualquiera o todos los
derechos de patente, ni otorga licencias de uso sobre dichos derechos de patente.

El proyecto de norma mexicana PROY-NMX-CC-10001-IMNC-2008 ha sido elaborada por IMNC/CTNN 9 "Comité
Técnico de Normalizacion Nacional de Sistemas de Gestién de la Calidad y Evaluacién de la Conformidad, en el grupo
de trabajo 10003.
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Prélogo de la version en espaiiol

Esta Norma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task Group” del Comité
Técnico ISO/TC 176, Gestion 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,
Peru, Republica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

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/STTG viene desarrollando desde su
creacion en el afio 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua espariola en el ambito de la gestion de
la calidad.
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Proélogo de la norma internacional

ISO (Organizacion Internacional de Normalizacién) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacién de las Normas Internacionales normalmente
se realiza a través de los comités técnicos de ISO. Cada organismo interesado en una materia para la cual 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. 1SO colabora
estrechamente con la Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de -normalizacién
electrotécnica.

La 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
publicacion como Norma Internacional requiere la aprobacién por al menos el 75% de los organismos miembros con
derecho a voto.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este documento estén sujetos a
derechos de patente. ISO no se hace responsable de la identificacién de dichos derechos 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.
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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 codigo de conducta para la satisfaccion del cliente. Un codigo 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 sus prestaciones (véase el
Anexo A para ejemplos). Un cédigo de conducta para la satisfaccién del cliente puede ser parte de un enfoque eficaz
para la gestion de las quejas. Esto implica:

a) la prevencion de las quejas, utilizando un cbdigo de conducta apropiado para la satisfaccion del cliente;
b) el tratamiento interno de quejas, por ejemplo cuando se reciben manifestaciones de insatisfaccion;

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

Esta norma mexicana proporciona orientacion para ayudar a una organizacion a determinar que las disposiciones de
su codigo para la satisfaccion del cliente cumplen las necesidades y expectativas del cliente, y que el cédigo para la
satisfaccion del cliente es exacto y no induce a error. Su utilizacién puede:

— fomentar las précticas de comercio justo y la confianza del cliente en una organizacion;

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

— disminuir potencialmente la necesidad de nuevas reglas que rijan la conducta de la organizacién respecto a sus
clientes.

0.2 Relacién con las normas NMX-CC-9001-IMNC y IMNX-CC-9004-IMNC

Esta norma mexicana es compatible con las normas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-CC-9004-IMNC y apoya los
objetivos de estas dos normas a través de la aplicacion eficaz y eficiente de un proceso para desarrollar e implementar
un codigo de conducta relacionado con la satisfaccion del cliente. Esta norma mexicana se puede utilizar también
independientemente de las normas NMX-CC-9001-IMNC y NMX-CC-9004-IMNC.

La norma NMX-CC-9001-IMNC especifica los requisitos de un sistema de gestion de la calidad que se puede utilizar
para su aplicacion interna por las organizaciones, para la certificacion, o para propésitos contractuales. Un cédigo de
conducta para la satisfaccion del cliente implementado de acuerdo con esta norma mexicana (NMX-CC-10001-IMNC)
puede ser un elemento de un sistema de gestién de la calidad. Esta norma mexicana no esta prevista para la
certificacién o para propésitos contractuales.

La norma NMX-CC-9004-IMNC proporciona orientacién sobre la mejora continua del desempefio con respecto a los
sistemas de gestion de la calidad. Esta norma mexicana (NMX-CC-10001-IMNC) puede aumentar adn mas el
desempefio 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
basadas en la retroalimentacion de los clientes y de otras partes interesadas.

Derechos reservados © IMNC 2009 ix
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NOTA  Ademas de los clientes, otras partes interesadas pueden incluir proveedores, asociaciones industriales y sus miembros,
organizaciones de consumo, agencias gubernamentales pertinentes, personal, propietarios y otros que estén afectados por el
codigo de conducta para la satisfaccion del cliente de la organizacion.

0.3 Relacién con las normas NMX-CC-10002-IMNC y NMX-CC-10003-IMNC

Esta norma mexicana es compatible con las normas NMX-CC-10002-IMNC y NMX-CC-10003-IMNC. Estas tres
normas se pueden utilizar ya sea de manera independiente o en conjunto. Cuando se emplean en conjunto esta
norma mexicana, la norma NMX-CC-10002-IMNC, y la norma NMX-CC-10003-IMNC pueden ser como parte de un
marco integrado mayor para aumentar la satisfaccion del cliente a través de los codigos de conducta, el tratamiento de
quejas y la resolucién de conflictos (véase el Anexo B).

La norma NMX-CC-10002-IMNC orienta sobre el tratamiento interno de las quejas relacionadas con el producto. Al
cumplir las promesas proporcionadas en un codigo 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 organizacion y sus productos.

La norma NMX-CC-10003-IMNC 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 cédigo de conducta para la satisfaccién del cliente puede ayudar a las partes a
comprender mejor las expectativas del cliente y los intentos de la organizacion para cumplir esas expectativas.

0.4 Declaraciones relativas a la conformidad

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

Sin embargo, cualquier declaracion que indique o implique conformidad con esta norma mexicana no es coherente
con esta norma mexicana, y por lo tanto no es apropiado hacer tales declaraciones.

NOTA  Las declaraciones que manifiesten o impliquen la conformidad con esta norma mexicana son por lo tanto inapropiadas en
cualquier material promocional y de comunicacion, 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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Gestion de la calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para
los cédigos de conducta de las organizaciones

1 Objeto y campo de aplicacién

Esta norma mexicana proporciona orientacién para la planificacién, el disefio, el desarrollo, la implementacion, el
mantenimiento y la mejora de los coédigos de conducta para la satisfaccion del cliente. Esta norma mexicana se aplica
a los codigos relativos a productos que contengan promesas hechas a los clientes por una organizacién con respecto
a su comportamiento. Dichas promesas y las disposiciones relacionadas tienen el objetivo de mejorar la satisfaccién
del cliente. EI Anexo A proporciona ejemplos simplificados de los componentes de los codigos para diferentes
organizaciones.

NOTA1 A lo largo de esta norma mexicana, el término "producto" engloba servicios, software, hardware y materiales
procesados.

NOTA2  En esta norma mexicana, el término "producto” se aplica Gnicamente al producto destinado a un cliente o solicitado por
él.

Esta norma mexicana esta prevista para utilizarse por organizaciones independientemente del tipo, tamafio y producto
que proporcione, incluyendo las organizaciones que disefian codigos de conducta para la satisfaccion del cliente para
su utilizacion por otras organizaciones. El Anexo C proporciona orientacién especifica para las pequefias empresas.

Esta norma mexicana no describe el contenido esencial del codigo de conducta de satisfaccion del cliente, tampoco

considera otros tipos de cddigos de conducta, tales como los relacionados con la interaccion entre una organizacion y
su personal, o entre una organizacion y sus proveedores.

Esta norma mexicana no esta prevista para la certificacién o para propésitos contractuales, y no pretende cambiar
ningun derecho u obligacién proporcionada por requisitos legales o reglamentarios aplicables.

NOTA3  Aunque esta norma mexicana no esta prevista para propésitos contractuales, las promesas de los codigos de conducta
de satisfaccién del cliente se pueden incluir en los contratos de una organizacién.

NOTA 4 Esta norma mexicana est4 dirigida a codigos de conducta para la satisfacciéon del cliente 'ton respecto a clientes

individuales que compran o utilizan objetos, bienes o servicios para propésitos personales o domésticos, aunque es aplicable a
todos los cédigos de conducta para la satisfaccién del cliente.

2 Referencias normativas ‘ M’;;-ug’ ?w

Los documentos que a continuacién se referencian son indispensables para la aplicacion de este documentéi Paaula&f' l
referencias con fecha sélo se aplica la edicion citada. Para la referencias sin fecha se aplica la ultlma edlcu’m del
documento (incluyendo cualquier modificacion de este).

NMX-CC-9000-IMNC-2007, Sistemas de gestién de la calidad — Fundamentos y vocabulario

3 Términos y definiciones

Para los propositos de este documento, se aplican los términos y definiciones dadas en la norma Nmk@c?&ﬁb
IMNC-2007 y los siguientes.

Derechos reservados © IMNC 2009 1/20
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codigo de conducta para la satisfaccion del cliente

codigo

promesas, hechas a clientes (3.4) por una organizacién (3.6) con respecto a su comportamiento, que pretenden
aumentar la satisfaccion del cliente (3.5) y las disposiciones relacionadas

NOTA 1 Las disposiciones relacionadas pueden incluir objetivos, condiciones, limitaciones, informacién de contacto, y
procedimientos de tratamiento de las quejas.

NOTA 2  En adelante, en esta norma mexicana, el término “codigo” se utilizara en lugar de "codigo de conducta de satisfaccién
del cliente".

3.2
reclamante
persona, organizacion (3.6), o su representante, que expresa una queja (3.3)

NOTA  Esta definicién clarifica la definicion dada en la norma NMX-CC-10002-IMNC, de forma que un representante puede
representar a una persona o a una organizacion.

33

queja

expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién (3.6), con respecto a sus productos, o al propio proceso de
tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita

[NMX-CC-10002-IMNC-2004, 3.2] D

NOTA  Las quejas se pueden hacer en relacién con el cédigo (3.1). ﬁ

Dz

34
cliente
organizacion (3.6) o persona que recibe un producto

EJEMPLO Consumidor, cliente, usuario final, minorista, beneficiario o comprador.

NOTA 1 Un cliente puede ser interno o externo a la organizacion.

CONTRO}
NOTA 2  Para los propésitos de esta norma mexicana, el término "cliente” incluye a los clientes po ndaExTE ;"diu

NOTA3  Adaptada de la norma NMX-CC-9000-IMNC-2005, apartado 3.3.5.

35
satisfaccion del cliente
percepcion del cliente (3.4) sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos

NOTA 1  Las quejas (3.3) de los clientes 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 2  Incluso cuando los requisitos del cliente se han acordado con el mismo y éstos han sido cumplidos, esto no asegura
necesariamente una elevada satisfaccion del cliente.

[NMX-CC-9000-IMNC -2005, 3.1.4]

3.6
organizacion

conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de responsabilidades, autoridades y relaciones

EJEMPLO Compaiiia, corporacién, firma, empresa, institucién, institucién de beneficencia, empresa unipersonal, asociacién,
agencia gubernamental o parte o combinacién de las anteriores.

2/20 Derechos reservados © IMNC 2009
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NOTA Adaptada de la norma NMX-CC-9000-IMNC -2005, apartado 3.3.1.

4 Principios de orientacion

4.1 Generalidades

La planificacién, el disefio, el desarrollo, la implementacién, el mantenimiento y la mejora eficaz y eficiente de un
codigo se basa en la adhesion a los principios de orientacion dirigidos al cliente, que se exponen en los apartados 4.2
a4.9.

4.2 Compromiso

Una organizacién se deberia comprometer activamente con la adopcion, la integracion y la difusién de un cédigo y con
el cumplimiento de sus promesas.

4.3 Capacidad

Se deberia disponer de suficientes recursos para la planificacion, el disefo, el desarrollo, la implementacién, el
mantenimiento y la mejora del codigo, y para gestionarlos eficaz y eficientemente.

4.4 Visibilidad

Se deberia publicitar adecuadamente un cédigo para los clientes, el personal y otras partes interesadas.
4.5 Accesibilidad

Deberia ser facil de encontrar y utilizar un cédigo y la informacién pertinente sobre él (véase el Anexo D).
4.6 Receptividad

En su cédigo, una organizacion deberia responder a las necesidades de los clientes y a las expectativas de las partes
interesadas (véase el Anexo E).

4.7 Exactitud

Una organizacién deberia asegurarse de que su codigo y la informacién al respecto sean exactos, no induzcan a error,
sean verificables y sean conformes con los requisitos legales y reglamentarios pertinentes.

4.8 Responsabilidad y rendicién de cuentas

La organizacion deberia establecer y mantener la responsabilidad y la rendicion de cuentas sobre las acciones y
decisiones respecto a su cdigo, e informar sobre ellas.

4.9 Mejora continua

La organizacién deberia tener como un objetivo permanente el aumentar la eficacia y eficiencia del cddigo y su
utilizacion.
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5 Marco de referencia del codigo

5.1 Establecimiento

Un codigo deberia tener como soporte un marco de referencia de la organizacién para la toma de decisiones y
acciones que se utilice en la planificacion, el disefio, el desarrollo, la implementacion, el mantenimiento y la mejora del
codigo. Este marco de referencia implica la evaluacion, la disposicion y el despliegue de los recursos necesarios para
llevar a cabo las actividades interrelacionadas para satisfacer los objetivos del codigo (véase el Anexo F). También
incluye el compromiso de la alta direccion, la asignacion de responsabilidades y autoridad apropiadas, y la formacion
en toda la organizacion.

5.2 Integracion

El marco de referencia del codigo deberia basarse e integrarse con el sistema de gestion de la calidad y otros
sistemas de gestion de la organizacion, cuando sea apropiado.

6 Planificacion, disefo y desarrollo s -

e

6.1 Determinar los objetivos del cédigo f?‘f o o
yssmacin

Una organizacion deberia determinar los objetivos a alcanzar por el codigo.

DE‘?;ﬁu’l’{ e -':r‘\l
NOTA Se aconseja que los objetivos del codigo se articulen de tal manera que su cumpl imb&&ﬁ@pugﬁ?#edi mediante los
indicadores de desempeiio identificados por la organizacién. DE CALIDA
. : = CUMENTO
6.2 Recopilar y evaluar la informacién DOCUI ’;"j‘ AD0
CONTROLAD

Se deberia recopilar y evaluar la informacién relativa a:

_ EXTERNO |
— los aspectos que el codigo intenta abordar; ,/”‘X

——

— como surgen estos aspectos;
— coOmo se pueden tratar estos aspectos;

— coémo y en qué medida afectan estos aspectos a las actividades de la organizacién que no estan relacionadas con
el codigo;

— coOmo se tratan estos aspectos en otras organizaciones;
— los posibles recursos y otras implicaciones de tratar estos aspectos mediante la utilizacién de un cédigo;

— los requisitos legales y reglamentarios asociados con el tratamiento de estos aspectos mediante la utilizaciéon de
un cédigo.

NOTA Esta informacién esta prevista para ayudar a la organizacién a articular los propésitos del codigo y a determinar un
enfoque apropiado para desarrollar y evaluar si el cédigo esta alineado con otras actividades de la organizaciéon. El Anexo G
proporciona orientacién sobre los factores a considerar al adoptar un cédigo preparado por otra organizacién (por ejemplo, una
industria o una asociacion profesional).

6.3 Obtener y evaluar los elementos de entrada provenientes de las partes interesadas pertinentes

Es importante para la organizacion obtener y evaluar los elementos de entrada provenientes de las partes interesadas
pertinentes (por ejemplo, clientes, proveedores, asociaciones industriales, organizaciones de consumidores, agencias
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gubernamentales pertinentes, personal, propietarios) relacionados con el contenido y uso del cédigo (véase el Anexo
E).

6.4 Preparar el cédigo

La organizacién deberia preparar un cédigo basado en la informacion y en los elementos de entrada que ha
recopilado (véase el Anexo H). El codigo deberia ser claro, conciso, exacto, que no induzca a error, escrito en un
lenguaje simple, y deberia incluir:

— el alcance y el propésito del codigo adecuado a la organizacién y sus clientes;

— las promesas hechas por la organizacion a sus clientes que se pueden cumplir, y cualquier limitacién
concerniente a dichas promesas:

— la definicion de los términos clave utilizados en el caédigo;
— ©bmo y a quién se deberian dirigir las consultas y las quejas relacionadas con el cédigo;
— una descripcion de las acciones que se tomaran en caso de que no se cumplan las promesas del codigo.

NOTA Las consultas y las quejas pueden estar relacionadas con el contenido y la utilizacién del codigo. Véanse las normas
NMX-CC-10002-IMNC y NMX-CC-10003-IMNC como orientacion.

En la preparacion del codigo, la organizacion se deberia asegurar de que se puede implementar eficazmente y que
sus disposiciones no infringen ningan requisito legal ni reglamentario. Los requisitos legales y reglamentarios son de
particular importancia en lo que respecta a la publicidad engafiosa o que induce a error y las prohibiciones de las
actividades contra la libre competencia. La organizacion deberia asegurar también que las disposiciones del codigo
tienen en cuenta cualquier otro cbdigo y norma pertinente.

La organizacion deberia considerar probar el codigo para determinar si es necesario ajustarlo.

6.5 Preparar los indicadores de desempefio

La organizacién deberia preparar indicadores de desempefio cuantitativos o cualitativos, disefiandolos para que
ayuden a comprender si el codigo esta cumpliendo satisfactoriamente sus objetivos.

NOTA Los indicadores de desempefio asociados a un cbdigo pueden incluir una clasificacién o una graduacioén a partir de los
estudios de satisfaccion del cliente, o estadisticas relativas a las reclamaciones Yy su resolucién. En el Anexo A se proporcionan
ejemplos.

6.6 Preparar los procedimientos del coédigo

La organizacién deberia preparar los procedimientos de implementacion, mantenimiento y mejora del codigo,
incluyendo cémo se tratan las consultas y las quejas. La organizacién deberia identificar y tratar cualquier obstaculo

NOTA Entre los ejemplos de actividades que pueden ser tema de procedimientos, se incluyen:

— la comunicacion del cédigo a los clientes;
— laformacién del personal pertinente en el codigo;

— laresolucién de casos en los que las promesas del cédigo no se cumplen;
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— el registro de las consultas y las quejas sobre el codigo;
— el registro y la evaluacion del desempefio del codigo;
— la utilizacién y la gestion de los registros;

— larevelacion de la informacion relativa al cumplimiento del cédigo (véase el Anexo ).

6.7 Preparar el plan de comunicacion interna y externa
La organizacion deberia desarrollar un plan para poner el codigo y la informacion complementaria (por ejemplo, el

formulario de retroalimentacion), a disposicion del personal y de otras partes implicadas en la aplicacion del cédigo
(véase el Anexo ).

6.8 Determinar los recursos necesarios
La organizacién deberia determinar los recursos necesarios para el cumplimiento de las promesas del coédigo y
proporcionar la solucion adecuada en caso de que no se cumplan (por ejemplo, compensar al cliente). Los recursos

incluyen el personal, la formacioén, los procedimientos, la documentacion, la ayuda de especialistas, los materiales y
los equipos, las instalaciones, el hardware y el software informatico y los recursos financieros.

7 Implementacion

La organizacion deberia gestionar las actividades de implementacion segin estén planificadas, de manera oportuna.

La organizacion deberia, a los niveles apropiados dentro de la organizacion:

a) aplicar los procedimientos pertinentes, y los planes de comunicacién interna y externa;

b) proporcionar las soluciones apropiadas a los clientes (por ejempld. compensaciones);

c) emprender las acciones necesarias para tratar rapidamente los casos en los que las disposiciones del cédigo no
se han cumplido; estas acciones se pueden iniciar como resultado del seguimiento de una queja acerca del
codigo o como resultado de la informacion recopilada por la organizacion sobre el desempenio del codigo.

La organizacién deberia registrar: e

— la utilizacién de los recursos en la aplicacion del cédigo; f ﬁ . & g

‘f Us
— el tipo de formacién e instrucciéon que ha recibido el personal en relacion con el codigo;

DEPARTANEN 1o
— la aplicacién de planes de comunicacién interna y externa; Dg ER’N‘* ENCIA
CALj e
— el tratamiento de consultas o quejas acerca del cddigo, y las acciones de reparacion nBraBbas por I
organizacion.

CONT!'?( ILAT ;. \

8 Mantenimiento y mejora XTERNO

0

La organizacion deberia recopilar de forma regular y sistematica la informacién necesaria para la evaluacion eficaz y
eficiente del desemperfio del cédigo, incluyendo la informacion, los elementos de entrada y los registros que se
describen en los Capitulos 6 y 7.

8.1 Recopilacién de la informaciéon
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8.2 Evaluacion del desempeiio del cédigo

La organizacién deberia evaluar de forma regular y sistematica el desempefio del cédigo. Dicha evaluacién deberia
incluir la verificacion y el analisis del cumplimiento de los objetivos globales del codigo y de las promesas del codigo.

Las consultas y las quejas sobre el codigo o su uso se deberian clasificar y analizar para identificar problemas y
tendencias sistémicas, recurrentes y aisladas, y para ayudar a eliminar las causas subyacentes de las quejas sobre el
codigo.

NOTA Se aconseja que la organizacién también emprenda medidas para determinar si las consultas y las quejas sobre los
productos o procesos que no mencionan el codigo estan, no obstante, relacionadas con las disposiciones del cédigo. Estas
consultas y quejas pueden revelar una mala aplicacion de las disposiciones del caédigo.

Para evaluar el impacto del codigo, se necesita informacion de la situacién antes de dar a conocer el codigo y después
a intervalos apropiados. Esta informacion se puede utilizar no sélo para determinar las debilidades en el disefio yenla

puesta en practica del cédigo, sino también para demostrar los resultados alcanzados (si los hay) y el progreso
realizado por la utilizacion del codigo.

8.3 Satisfaccion con el cédigo

Se deberian emprender acciones de forma regular y sistematica para determinar la satisfaccion del cliente con el
codigo y su uso. Estas pueden adoptar la forma de estudios aleatorios de clientes y otras técnicas.

NOTA Un método para evaluar la satisfaccion del cliente es la simulacién de un contacto de un cliente con la organizacion
relacionada con un tema tratado en un cédigo, cuando lo permita la legislacion.

8.4 Revision del cédigo y su marco de referencia
La organizacién deberia revisar de forma regular y sistematica el codigo y su marco de referencia, para:
a) mantener su conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia,

b) tratar los casos significativos de incumplimiento de las promesas del codigo,

c) evaluar las necesidades y las oportunidades para la mejora, y

d) tomar decisiones y acciones relacionadas, segin sea apropiado.

Al realizar la revision, la organizacién deberia incluir la informacion pertinente sobre:

— cambios en el cédigo y en su marco de referencia;

— cambios en la legislacion;

— cambios en las practicas de los competidores o innovaciones tecnolégicas;
— cambios en las expectativas sociales;

— cumplimiento de las promesas del c6digo;

— estado de las acciones correctivas y preventivas;

— productos ofrecidos;

— acciones decididas en revisiones previas.
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8.5 Mejora continua

La organizacion deberia mejorar continuamente el codigo y su marco de referencia para aumentar la satisfaccion del
cliente, utilizando medios tales como acciones preventivas y correctivas, y mejoras innovadoras.

La organizacion deberia emprender acciones para eliminar las causas subyacentes de problemas existentes y
potenciales que conducen a las quejas, para prevenir la repeticion y la ocurrencia, respectivamente.

NOTA1 Se aconseja que una organizacién que utiliza un cédigo desarrollado por otra organizacién, informe a la otra
organizacion de cualquier problema que surja durante su utilizacién.

La organizacioén deberia:

— explorar, identificar y aplicar las mejores practicas en la estructura, el contenido y la utilizacion de un codigo;
— fomentar un enfoque orientado al cliente dentro de la organizacion;

— fomentar la innovacion del codigo;

— reconocer los ejemplos de desempeiios y practicas destacadas relacionadas con el caédigo.

NOTA2  Para orientacion adicional sobre una metodologia genérica para la mejora continua, las organizaciones pueden
referirse al Anexo B de la norma NMX-CC-9004-IMNC-2000.

9 Bibliografia

Véase anexo B.

10 Concordancia con normas internacionales

Esta norma concuerda con la norma internacional 1ISO 10001:2007, Quality management — Customer satisfaction —
Guidelines for codes of conduct for organizations.
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La Tabla A.1 proporciona ejemplos simplificados de los componentes de los codigos para diferentes organizaciones.

Tabla A.1 — Ejemplos simplificados de los componentes de los cédigos para diferentes organizaciones

Tipo de organizacion

les dara la opcion
de concertarlas a

ya sea individual o
empresarial tiene

solucionario o el
huésped recibira un

Ejemplo de
componente del Compaiiia i)
cédigo repartidorade | Clinica médica Asqc |ac.|6n o Hotel Tren
. minoristas
pizzas
“Si la pizza no se |“Se avisara “Si el precio “Si los huéspedes | “Si el tren se retrasa,
entrega caliente |puntualmente a escaneado de un no estan si el lavabo esta
y en 30 minutos, |los pacientes de |articulo es mayor satisfechos con el |sucio o el servicio es
sera gratis.” cualquier retraso | que el precio servicio, el hotel se |descortés, se le
Pramosh en las citas, y se | mostrado, el cliente |esforzara en reembolsara al

cliente el precio del
billete.”

otra hora." derecho a recibir el |descuento.”
producto de forma
gratuita.”
Linlistibnes en i limitaciones emergencias que |no es aplicable aun |en circunstancias oondicior)es
promesa geogréﬁcas. por |afectan al ) opsmétnco de venta |mas alla del control |atmosféricas severas
comsmicads al el clima o por el |calendario de citas sin receta ni a los del hotel
clionte trafico _artv.culos marcados
individualmente
la declaracion de |la declaracion de |la declaracién del la declaracion del |la declaracion del
que el costo de |la disponibilidad objetivo del codigo: |objetivo del codigo: | objetivo del cédigo:
Otras una pizza de los médicos “"para mantener “la satisfaccion total | “trenes limpios y
disposiciones del retrasgda nose |[fuera .de los exaqtamente el del huésped” puntygles, y un
cédigo deducira del horarios normales |precio escaneado” servicio cortés”
salario del
repartidor de la
pizza
tiloemacitn oémo hacer una |coémo hacer una coémo hacer una cdmo conseguir un |cuando se pueden
complementaria queja consulta oon§ulta ouna descuento obtener reembolsos
queja
Actividad de un programa de | formacion en consultar con los uso de grupos de  |formar al personal
planificacion, pruebas piloto servicio al cliente | miembros de la discusion para que trata con el
disefio, desarrollo asociacion determinar la publico
e implementacién solucién mas
del cédigo apropiada
realizar evaluar los datos |involucrar a las revisar la campana |cambiar los
encuestas, y, de la queja organizaciones de  |de comercializacion | procedimientos para
Actividad de como consumidores en la la limpieza de los
mantenimiento y |consecuencia, revision de los datos lavabos
mejora realizar cambios
en la redaccién
del codigo
Ejemplo de Tipo de organizacién
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Tipo de organizacién
Ejemplo de
componente del Compaiiia b ASH!
cédigo repartidora de Clinica médica Asr:icnlzfilsotra‘sde Hotel Tren
pizzas
componente del Compaiiia P
codigo : e s . Asociacién de
repa‘:‘:;::;a de Clinica médica ihorcts Hotel Tren

Indicadores de

porcentaje de

porcentaje de

porcentaje de

porcentaje de

porcentaje de quejas

entregas a pacientes productos que tiene |huéspedes de los pasajeros
desempefio tiempo informados el precio mal insatisfechos
indicado
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Anexo B
(informativo)

Interrelacién entre las normas NMX-CC-10001-IMNC, NMX-CC-10002-IMNC y
NMX-CC-10003-IMNC

La Figura B.1 ilustra los procesos de la organizacion relacionados con el cédigo de conducta, el tratamiento de las
quejas y la resolucion de los conflictos de forma externa.

NOTA  Una queja se puede iniciar por un cliente u otro reclamante.

Interés del CLIENTE
en el producto

INTERACCION CODIGO DE CONDUCTA
Cliente - Organizacion Basado en la Norma ISO 10001

RETROALIMENTACION
l FINAL DE LA INTERACCION ¢ QUEJA REALIZADA?
Si iy
RETROALI- S
MENTACION | £ gt ;A
CONSIDERACION del TRATAMIENTO DE LA QUEJA L V] e
CODIGO de CONDUCTA basado en la Norma /SO 10002 .
i (QUEJA
CASO CERRADO RESUELTA?
NO
RETROALI-
MENTACION ‘ ;
CONSIDERACION del RESOLUCION DEL CONFLICTO| RETROALI- e e
CODIGO de CONDUCTA basado en la Norma ISO 10003 | MENTACION

l CASO CERRADO J

Figura B.1 — Interrelacién entre las normas NMX-CC-10001-IMNC, NMX-CC-10002-IMNC y NMX-CC-10003-IMNC
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Anexo C
(informativo)

Orientacién para las pequefias empresas

Esta norma mexicana esta prevista para organizaciones de todos los tamafios. Sin embargo, se reconoce que muchas
organizaciones pequefias tendran recursos limitados para planificar, disefar, desarrollar, implementar, mantener y
mejorar un codigo para la satisfaccion del cliente. Los ejemplos a continuacion, resaltan las areas clave en las que las
organizaciones pueden centrar su atencion para lograr un cédigo apropiado, con sugerencias de accion para cada
una:

— Examinar los cédigos utilizados por otras organizaciones y determinar si pueden ser (tiles para su organizacion.

— Considerar su adhesion a un cédigo establecido (por ejemplo, participar en un programa de codigo gestionado por
una industria o asociacion profesional).

— Preguntar a los clientes y a los colegas de negocio cual es la promesa que mas les gustaria hacer a un cliente.

— Considerar qué cambios en las operaciones actuales de la organizacion seria necesario hacer para lograr las
promesas del codigo de forma eficaz y eficiente, incluyendo los procedimientos pertinentes, la formacion, el nuevo
personal, los cambios en las instalaciones, los nuevos equipos, o las comunicaciones.

— Considerar como su organizacién puede medir si se han cumplido o no sus promesas de forma eficaz y eficiente.

— Comprobar el buen funcionamiento del codigo en base a una prueba antes de finalizarlo y difundirlo.

— Poner a disposicion un procedimiento simple que permita a los clientes consultar o quejarse acerca del cédigo o
su implementacion.

— Considerar la participacion en un programa de resolucién de conflictos de forma externa.

— Revisar las leyes y reglamentaciones aplicables (por ejemplo, las leyes de proteccion del consumidor).

— Comunicar a los clientes, a través de indicaciones, anuncios y otros medios, que hay un cédigo vigente.

— Revisar regularmente si la organizacién esta cumpliendo sus promesas, preguntando a los clientes y a los

colegas de negocio sus puntos de vista sobre el codigo y su implementacion, y realizar cambios para asegurar
que el codigo todavia es apropiado, adecuado, eficaz y eficiente.

|

e Ll
| EXTERNO
|

t
’ }
| CONTROL/ )/
4
|

S
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Anexo D
(normativo)

Orientacion sobre accesibilidad

La organizacion deberia poner a disposicion de sus clientes, personal y otras partes interesadas, su cédigo y la
informacion complementaria (por ejemplo, formularios de quejas). La organizacion deberia tener en cuenta la variedad
de personas potencialmente interesadas (que puede incluir nifios, personas mayores, personas con diferentes
capacidades). Por tanto, la informacion y la asistencia relativas al codigo deberian estar disponibles en cualquier
lenguaje o formato que se utilice en la informacion referente a los productos cuando éstos se ofrecen o se entregan,
de manera que los clientes que deseen referirse al codigo no estén en desventaja. Una organizaciéon que participe en
un programa de codigo de otra organizaciéon (por ejemplo, una asociacion industrial o profesional) deberia hacer su
programa accesible remitiendo sus clientes y otras partes interesadas a la otra organizacion.

La informacion se deberia escribir en lenguaje claro y sin ambigtiedades, y deberia estar disponible en formatos
alternativos adecuados para los clientes existentes y potenciales, tales como audio, impresion en caracteres grandes,
letras grandes en relieve, Braille, por correo electrénico o en un sitio Web accesible.

NOTA Un formato alternativo describe una presentacion o representacion diferente cuya intencion es hacer la informacién
accesible a través de una modalidad o capacidad sensorial diferente. Proporcionar todos los elementos de entrada y todas las
salidas (es decir, informacion y funciones) en al menos un formato alternativo (por ejemplo, visual o tactil), puede ayudar a mas
personas, incluyendo algunas con problemas de lenguaje o alfabetizacion. Los factores de presentacion que pueden afectar a la
legibilidad y a la facilidad de comprension incluyen:

— el diseno,

— la impresion en color y contraste,

— el tamario y estilo de fuente y simbolos, y

— la eleccion y utilizacién de mdltiples lenguajes.

Véase la Guia ISO/IEC 37.
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Anexo E
(normativo)

Orientacion sobre los elementos de entrada de las partes interesadas

La organizacién deberia identificar a las partes interesadas y escuchar sus puntos de vista. La organizacion deberia:

a)

b)

considerar la variedad de métodos disponibles para obtener los elementos de entrada, incluyendo las reuniones
publicas, los grupos de discusion, los cuestionarios y las encuestas, los comités asesores, los talleres y los
grupos de discusion virtuales;

determinar los recursos financieros y humanos asociados a la obtencion de los elementos de entrada de las
partes interesadas.

Para que el proceso de obtener los elementos de entrada de las partes interesadas las organizaciones sea eficaz, las
organizaciones deberian:

articular el propésito del proceso (incluyendo los objetivos, el alcance del proceso, y como aparecera el resultado
final);

determinar apropiadamente los plazos del proceso, lo que permitira participar a las partes interesadas, e incluir
cierta flexibilidad para los imprevistos;

involucrar a las partes interesadas apropiadas;

asegurar que se mantiene la confidencialidad de la informacién de las partes que proporcionan los elementos de
entrada, cuando sea apropiado;

asegurar que se estan utilizando los mecanismos apropiados para obtener los elementos de entrada y que éstos
estan apropiadamente fundamentados;

asegurar que las partes entienden y aceptan los principios basicos del proceso.

Después de completar el proceso de obtencion de los elementos de entrada de las partes interesagas, la organizacion
deberia utilizar los resultados en las actividades subsecuentes de planificacion, disefio, desarrollo, implementacién,
mantenimiento y mejora del codigo. La organizacion deberia comunicar a las partes interesadas como se han utilizado
los resultados de este proceso. Se deberia realizar una evaluacion de la eficacia y eficiencia del proceso de obtencion
de los elementos de entrada de las partes interesadas.
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Anexo F
(informativo)

Marco de referencia del cédigo

La Figura F.1 ilustra el marco de referencia de la organizaci6n para la toma de decisiones y acciones a realizar para la
planificacién, el disefio, la implementacion, el mantenimiento y la mejora del codigo.

c

PLANIFICACION, DISENO Y DESARROLLO (6)

v

DETERMINAR LOS OBJETIVOS DEL CODIGO (6.1)

Y

>

RECOPILAR Y EVALUAR

Y
OBTENERY EVALUAR LOS ELEMENTOS
DE ENTRADA PROVENIENTES DE LAS
LA INFORMACION (6.2) PARTES INTERESADAS PERTINENTES (6.3

SEIR L

Y

PREPARAR EL CODIGO (6.4)

¥

PREPARAR LOS INDICADORES DE DESEMPENO (6.5)

'

PREPARAR LOS PROCEDIMIENTOS DEL CODIGO (6.6)

1

PREPARAR EL PLAN DE COMUNICACION INTERNAY EXTERNA (6.7)

¥

DETERMINAR LOS RECURSOS NECESARIOS (6.8)

1

[ IMPLEMENTACION (7)
( MANTENIMIENTO Y MEJORA (8) J

RECOPILACION DE LA INFORMACION (8.1)

1

EVALUACION DEL DESEMPENO DEL CODIGO (8.2)

i

SATISFACCION CON EL CODIGO (8.3)

v

REVISION DEL CODIGO Y SU MARCO DE REFERENCIA (8.4)

i

MEJORA CONTINUA (8.5)

Figura F.1 — Marco de referencia del cédigo
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Anexo G
(informativo)

Orientacion para adoptar un codigo proporcionado por otra organizacién

Una organizacion puede considerar el adoptar un cédigo preparado por otra organizacion (referido como “el proveedor
del codigo”) o participar en un programa del proveedor del cédigo. Los factores a considerar son los listados a
continuacion:

— ¢ El codigo es apropiado y conveniente para la organizacién?

— ¢Cuadl es la reputacion del proveedor del codigo (por ejemplo, esta bien considerado por los clientes, otros
negocios y gobiernos; el proveedor del codigo tiene una influencia significativa en el sector)?

— ¢Queé proceso sigui6 el proveedor del codigo para disefiar y desarrollar el codigo? ¢Estaba abierto a todas las
partes interesadas? ;Cual ha sido la experiencia de otras organizaciones con el proveedor del codigo y su
cédigo?

— ¢ El codigo tiene un perfil alto en el mercado?
— ¢ Cudles son los costos y los beneficios de la participacién en el programa del proveedor del codigo?
— ¢ El proveedor del cédigo realiza el seguimiento y asegura que se sigue el codigo v, si es asi, de qué forma?

— ¢(El codigo es obligatorio para la organizacion que adopta el codigo y cuales son las consecuencias de no
seguirlo?

— ¢ El proveedor del cédigo tiene los recursos suficientes para determinar incidentes en los que el codigo no se
sigue y responder a ellos?

— ¢Qué formacion puede el proveedor del codigo poner a disposicion de su personal y de aquéllos que escogen
seguir el codigo?

— ¢Qué incentivos (y métodos de disuasién) proporciona el proveedor del codigo para fomentar que las
organizaciones sigan el cédigo?

— ¢ Qué informacién se revelara al proveedor del cédigo por la organizacién que adopta el codigo?

— ¢ Qué informacion divulga el proveedor del cddigo al publico, al gobierno y a las organizaciones que adoptan el
codigo (por ejemplo, informes mensuales, trimestrales, semestrales o anuales)? —
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Anexo H
(normativo)

Orientacion para la preparacién del cédigo

El cédigo deberia ser coherente con sus objetivos. El codigo variara dependiendo del tamafio y la naturaleza de la
organizacion, pero generalmente tiene un valor considerable:

— aclarar el alcance y los parametros del codigo (por ejemplo, si esto aplica a todos los productos de las
organizaciones o solo a algunos; ¢si esto aplica a toda el area geografica o sélo a ciertos sitios limitados);

— informar de cualquier exencion o excepcion (por ejemplo, la promesa no aplica en periodos de alta actividad o en
circunstancias inusuales designadas);

— proporcionar definiciones claras de términos clave;
— evitar jerga, abreviaturas o acrénimos, cuando sea posible;

— establecer claramente las consecuencias y procedimientos a seguir si las promesas no se cumplen;

NOTA Esto podria implicar orientacién sobre los procesos de tratamiento de quejas y para la resoluciéon de conflictos de
forma externa, segin se indica en las normas NMX-CC-10002-IMNC y NMX-CC-10003-IMNC.

— proporcionar informacién apropiada al cliente acerca del codigo en los momentos pertinentes (por ejemplo, una
organizacion que ofrece productos "online" puede proporcionar informacién acerca de la proteccion de la
privacidad de su sitio Web, en el momento de la entrega, e inmediatamente antes de que el cliente compre un
producto);

— proporcionar informacién al cliente sobre la persona con quién contactar y cémo hacerlo si tiene preguntas,
quejas o comentarios;

— asegurar que el codigo se puede implementar de forma eficaz y eficiente y que las disposiciones del cédigo no
infringen ninglin requisito legal o reglamentario; son particularmente importantes los requisitos legales o
reglamentarios relacionados con la publicidad engafiosa y las prohibiciones de actividades contra la libre
competencia.
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Anexo |
(normativo)

Orientacion para la preparacién de los planes de comunicacién

1.1 Generalidades

La organizacion deberia desarrollar un plan para hacer que su codigo e informacion complementaria esté disponible
para el personal y otras partes involucradas en la implementacion del codigo. Este plan de comunicacién dependera
del tamafio y tipo de organizacién y de la naturaleza del codigo, pero deberia:

— identificar al publico interno y externo, y sus necesidades particulares;

— identificar los recursos disponibles para realizar la comunicacion:;

— identificar y seleccionar los posibles métodos de comunicacion;

— revisar sus respectivas ventajas, desventajas, eficacia y costo (por ejemplo, utilizacion de logotipos, publicidad,
comunicaciones en el punto de venta);

— Pproporcionar informacién pertinente para el personal y otras partes involucradas en la implementacion del cédigo,
interna y externamente a la organizacion.

1.2 Comunicacion interna

La informacién deberia incluir:

DE:J“(\A \ |
. DE RESIDENCIA |

— los objetivos del codigo e interpretacion de las disposiciones del codigo; DE Cajinarm /
!

D)

— como implementar el codigo, incluyendo las responsabilidades del personal relacionado nﬁKﬁi@l@merﬂapiQn el

codigo y la comunicacién de la informacion:; ," CON

W

)

— la informacién relacionada con el proceso de tratamiento de quejas y cualquier disposic’én p'éf;ﬁ.!a:ﬁ??lgcié del
conflicto. i )

— /

Se deberia hacer que el personal tome conciencia de toda la informacién que esta publicamente disponible.

1.3 Comunicacién externa

La informacion para los clientes, los reclamantes y otras partes interesadas deberia estar faciimente disponible por
ejemplo, a través de folletos, panfletos, etiquetas y material del sitio Web. La informacién se deberia proporcionar de
manera exacta y clara utilizando lenguajes apropiados y formatos alternativos (véase el Anexo D). Dicha informacion
podria incluir:

— las promesas hechas por las organizaciones a los clientes;

— donde y como se pueden realizar las consultas y las quejas sobre el cédigo, o sobre los temas tratados por el
cédigo;
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—  cémo se tratara una consulta o una queja, incluyendo cémo se proporcionara la retroalimentacion sobre su estado
y los plazos asociados con cada etapa de este proceso;

— las opciones para reconocer una consulta y para solucionar una queja;
— la disponibilidad de cualquier proceso de resolucion de conflictos de forma externa;
— los resultados de la aplicacion del codigo.

NOTA Con respecto a la resolucion de quejas y conflictos, las organizaciones pueden utilizar la orientacion proporcionada en
las normas NMX-CC-10002-IMNC y NMX-CC-10003-IMNC.

La organizacién deberia proteger la informacion personal y asegurar la confidencialidad de quienes expresan
consultas y quejas.
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