












Sobre el requisito del párrafo b), lo más aconsejable es que RR. HH. actúe en dos 

frentes al mismo tiempo: para el personal que va a ingresar a la organización, 

será  conveniente  incluir  una  explicación  sobre  la  Política  dentro  del  Plan  de 

Inducción, mientras que para los que ya formaban parte de la misma se pueden 

dictar  pequeños  cursos  aclarando  los  principales  conceptos  de  su  contenido. 

Como evidencia objetiva de los cursos dictados y de la asistencia del personal, se 

puede hacer firmar un registro se asistencia. Finalmente, para ambos casos, se 

puede hacer que el personal responda un breve cuestionario del tipo “multiple 

choice”, con lo que obtendremos una medida de la eficacia de la formación.  

 
COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 1 

Un  proceso  eficaz  de  comunicación  con  el 

cliente contribuye al éxito del SGC de cualquier 

organización y, en última instancia, al éxito de 

la  propia  organización.  Por  el  contrario, 

muchos  problemas  que  una  organización 

experimenta con sus clientes a menudo se remontan a la mala comunicación. 

Veamos que nos dice la norma en su apartado 8.2.1 respecto a la comunicación 

con los clientes: 

La comunicación con los clientes debe incluir:  

a) proporcionar la información relativa a los productos y servicios;  

b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios;  

c) obtener la retroalimentación de los clientes relativa a los productos y servicios, 

incluyendo las quejas de los clientes;  

d) manipular o controlar la propiedad del cliente;  

e) establecer los requisitos específicos para las acciones de contingencia, cuando 

sea pertinente. 

Además de los recién mencionados, existen otros requisitos en ISO 9001 donde 

se hace referencia directa o indirectamente a la comunicación con el cliente. 

• La alta dirección garantizará que los requisitos del cliente se determinen y se 

cumplan con el objetivo de mejorar la satisfacción del cliente. 
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• La especificación formal del producto/servicio y su utilización. 

• La información adicional a la especificación necesaria para el uso, aplicación 

o instalación. 

• La documentación comercial. 

• La atención de las consultas sobre productos y/o servicios en las actividades 

de pre‐venta, venta y post‐venta. 

Tomando como base las necesidades de productos/servicios expresadas por el 

cliente y detectadas por el Área Comercial para los clientes locales o del exterior, 

se  definen  respectivamente  las  características  y  especificaciones  de  los 

productos y servicios a suministrar. 

 

COMENTARIOS DE LOS CLIENTES 2  

El  proceso  de  retroalimentación  del  cliente 

es una parte crítica del Sistema de Gestión de 

la  Calidad  y  es  uno  de  los  principales 

indicadores  de  performance  que  pueden 

utilizarse para juzgar su eficacia general. Por 

lo tanto, es importante verificar que: 

• los canales de comunicación de la organización con el cliente promueven una 

conciencia  adecuada  del  proceso  por  el  cual  los  clientes  pueden 

proporcionar la retroalimentación, 

• las aportaciones al proceso de retroalimentación del cliente incluyen datos 

pertinentes, representativos y fiables, 

• estos datos se analizan eficazmente, y 

• la  salida de este proceso proporciona  información útil  a  la  revisión por  la 

dirección y otros procesos de SGC, para mejorar la satisfacción del cliente y 

conducir la mejora continua. 
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de una categoría de cliente. Recordemos que según  ISO 9000 "cliente es  la 

persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o servicio 

destinado a esa persona u organización y requerida por ella”. Por ejemplo, un 

fabricante de tubos para conducción de gas domiciliaria, puede vender a los 

mayoristas,  que  luego  revenden  a  los  comercios minoristas,  que  a  su  vez 

venden a  los gasistas matriculados y al público en general. En este caso,  la 

organización puede necesitar dirigir su análisis sobre los cuatro tipos de partes 

interesadas  pertinentes,  ya  que  pueden  tener  diferentes  percepciones.  La 

organización podría satisfacer a un grupo y molestar a otro. 

b) ¿Cómo se actualizan los datos recogidos para alimentar el proceso?  

Hay  muchas  maneras  en  que  una  organización  puede  monitorear  las 

percepciones de sus clientes, y debemos evitar las ideas preconcebidas acerca 

de cómo esto debe hacerse.  

El  presidente  de  una  cadena  hotelera  viajo  a  una 

ciudad  de  la  India  por  segunda  vez  a  un  año  de 

distancia de su primer viaje, al llegar al mostrador de 

un  hotel  inferior  en  estrellas  a  los  de  su  cadena,  el 

empleado le sonríe y lo saluda diciéndole: «Bienvenido 

nuevamente  señor,  que  bueno  verlo  de  vuelta  en 

nuestro hotel»; sorprendido en gran manera ya que a 

pesar de ser una persona tan importante,  le gusta el 

anonimato  y  difícilmente  el  empleado  tendría  tan 

buena memoria  para  saber  que  estuvo  allí  un  año  antes,  quiso  imponer  el 

mismo sistema en su cadena de hoteles ya que ese simple gesto lo hizo sentir 

muy bien. A su regreso inmediatamente puso a trabajar en este asunto a sus 

empleados para encontrar una solución a su petición. La solución fue buscar el 

mejor  software  con  reconocimiento  de  rostros,  base  de  datos,  cámaras 

especiales, tiempo de respuesta en micro segundos, capacitación a empleados, 

etc., con un costo aproximado de 2.5 millones de dólares. El magnate prefirió 

viajar nuevamente y sobornar al empleado de aquel hotel para que revelara la 

tecnología  que  aplican.  El  empleado  no  acepto  soborno  alguno,  sino  que 

humildemente  comento  al  magnate  como  lo  hacían,  dijo:  "Mire  señor, 

tenemos  un  arreglo  con  los  taxistas  que  lo  trajeron  hasta  acá,  ellos  le 

preguntan si ya se ha hospedado en el hotel al cual lo está trayendo, y si es 

afirmativo, entonces cuando el deja su equipaje aquí en el mostrador, nos hace 

una señal, y así se gana un dólar". 







f) ¿Cuáles son los vínculos con otros procesos del SGC?  

La organización debe ser consciente que el proceso de retroalimentación del 

cliente tiene vínculos e interfaces importantes con varios otros procesos del 

SGC que incluyen, pero que no se limitan, a: 

• Revisión por la dirección 

• Comunicación con el cliente 

• Controles y cambios de diseño y desarrollo 

 

QUEJAS DE LOS CLIENTES 3 

La gestión eficaz de  las quejas de  los  clientes es 

una parte esencial del SGC, a fin de proporcionar 

retroalimentación cuando los productos/servicios 

de una organización no han alcanzado el objetivo 

de estar  conformes  a  las  especificaciones de  los 

clientes y/o a los requisitos legales y reglamentarios. 

Existen varios apartados en la norma ISO 9001:2015 que se ocupan de la gestión 

de quejas de clientes, y todos ellos en su conjunto permiten evaluar el proceso 

de tratamiento de quejas de la organización. 

Los apartados de  ISO 9001 que directa o  indirectamente  requieren  la gestión 

eficaz de las quejas de los clientes (a menudo como parte de los requisitos de 

"retroalimentación de los clientes") son los siguientes: 

 Apartado 5.1.2 exige que la Alta Dirección se asegure que "los requisitos del 

cliente (...) se determinan, comprenden y se cumplen regularmente" 

 Apartado 8.2.1 c) requiere que la organización obtenga "retroalimentación 

de  los  clientes  sobre  productos  y  servicios,  incluyendo  las  quejas  de  los 

clientes" 

 Apartado  9.1.2  requiere  que  la  organización  "haga  seguimiento  de  las 

percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 

expectativas". Esto es realmente más exigente que responder a las quejas de 

los  clientes.  Se  debe  buscar  proactivamente  la  retroalimentación  de  los 

clientes  en  lugar de  simplemente  sentarse  a  esperar  y  luego  reaccionar  a 

"quejas formales". Esta actitud se encuentra alineada con el abordaje de las 
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es la clave para saber cuáles comunicaciones deben ser incluidas, y cuáles no. Es 

también aconsejable tener en cuenta como son definidos los productos/servicios 

en el SGC.  

En relación a los requisitos, recordemos que nos dice el apartado 7.4 Gestión de 

las comunicaciones de la ISO 9001:2015: 

La  organización  debe  determinar  las  comunicaciones  internas  y  externas 

pertinentes al sistema de gestión de calidad, que incluyan: 

a) qué comunicar; 

b) cuándo comunicar; 

c) a quién comunicar; 

d) cómo comunicar; 

e) quién comunica. 

Vemos que en la actual versión de la norma se agrega una estructura más clara 

para gestionar las comunicaciones pertinentes y se impulsa la comunicación con 

las partes interesadas externas. 

La Organización tiene que determinar cuáles comunicaciones internas y externas 

deben realizarse, cuál  será el mensaje, en qué momento se realizará, a quién 

estará dirigido, por qué medio se comunicará y quienes son los responsables de 

ejecutar dicha comunicación. 

El  proceso  de  comunicación  debe  gestionar  la  información  de  forma  clara, 

concisa,  concreta  y  completa,  y,  además,  adecuada  a  los  objetivos  de  la 

organización. 

Para  satisfacer  los  requisitos  de  este  apartado  de  la  norma,  la  organización 

puede  construir  una  Matriz  de  Medios  de  Comunicación  como  la  que 

seguidamente se muestra en la figura: 
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