La Serie ISO 10000 de gestion de la calidad®

Dr. Roberto Pittaluga

El Comité Técnico ISO / TC 176 ha desarrollado y actualiza
periddicamente una serie de reportes técnicos que sirven de guia
para la adecuada implementacion de un sistema de gestion.

Estas Normas Internacionales pueden proporcionar asistencia a las
organizaciones cuando estan implementando o que buscan mejorar
sus sistemas de gestidén o sus procesos.

ISO 10001 de satisfaccion del cliente - Directrices para los
coédigos de conducta.

Proporciona una orientacién en la determinacién de que las
disposiciones establecidas por la organizacion en cuanto a la
satisfaccion de sus clientes realmente satisfacen sus necesidades y
expectativas.

Su adecuado uso puede aumentar la confianza de los clientes en una
organizacién y mejorar la comprension del cliente respecto a lo que
puede esperar de una organizacion.

Esto reduce la probabilidad de que surjan malentendidos y quejas.

ISO 10002 satisfaccion del cliente - Directrices para la
tramitacion de las denuncias o gestion de los reclamos.
Proporciona orientacién sobre el proceso de tramitaciéon de los
reclamos.

Plantea directrices respecto a como reconocer y responder a las
necesidades y expectativas de los querellantes y la resolucion de las
quejas recibidas.

Apunta a la gestion simple, facil, abierta, eficaz de las quejas
incluyendo la actualizacion de competencias del personal.

También cuenta con una guia para las pequeflas empresas.

ISO 10003 satisfaccidon del cliente - Directrices para la resoluciéon
de conflictos de forma externa.

Proporciona orientacion para la resolucion de conflictos de forma
externa eficaz y eficiente de las quejas relacionadas con el producto.
Es una interesante guia para la resolucién de conflictos.

Plantea una via de recurso cuando las organizaciones no remedian
una queja internamente.

La mayoria de las quejas se pueden resolver con éxito dentro de la
organizacion, sin procedimientos contenciosos.

! El presente listado responde al publicado en el anexo C en el DRAFT INTERNATIONAL STANDARD
ISO/DIS 9001:2015 en el afio 2014.
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ISO 10004 Directrices para el seguimiento y la mediciéon de la
satisfaccion del cliente

Proporciona directrices en las acciones para mejorar la satisfaccion
del cliente e identificar las oportunidades de mejora de los productos,
procesos y atributos de la organizacion y el personal que son
valorados por los clientes.

Tales acciones pueden fortalecer la fidelidad del cliente y ayudar no
s6lo a retenerlo sino que promueve la recomendacién de la
organizacién a otros potenciales usuarios.

ISO 10005 Directrices para realizacion de los planes de la
calidad

Proporciona una orientacién sobre la elaboracion, el establecimiento y
el uso de los planes de la calidad.

El plan de la calidad es un medio que permite relacionar los requisitos
del proceso, producto, proyecto o contrato, a los métodos de trabajo
y las practicas que apoyan la realizacion del producto.

La realizacidn y posterior control de gestién adecuados de un plan de
la calidad da como beneficios el incremento de la confianza en que
se controla el cumplimiento de los requisitos y que los procesos estan
bajo control los cual aumenta el nivel de certidumbre respecto a la
capacidad de la organizacion de alcanzar los resultados previstos.

Es una herramienta valiosa para la de todos los involucrados en el
sistema de gestion.

ISO 10006 Directrices para la gestion de la calidad en los
proyectos

Es aplicable a los proyectos tanto de las organizaciones pequefias
como grandes, simples o complejas.

Es atil tanto para un proyecto individual como para uno que es parte
de una cartera de proyectos.

Es una guia util para el personal de gestién de proyectos.

Plantea que se necesita para asegurar que la organizacion es
capaz de llevar adelante un proyecto aplicando las practicas que
figuran en la serie de la ISO de normas de sistemas de gestion de
calidad.

ISO 10007 Directrices para la gestion de la configuracion

Su objeto es ayudar a las organizaciones en la aplicacién de la
gestién de la configuracién de la direccidon técnica y administrativa
durante el ciclo de vida de un producto.

Se puede utilizar para cumplir con la identificacion del producto y
asegurar su trazabilidad de acuerdo a los requisitos especificados en
la norma ISO 9001.
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ISO 10008 satisfaccion del cliente - Directrices para el comercio
electronico de empresa a consumidor

Aplicable a las transacciones da orientacion sobre cémo las
organizaciones pueden implementar e-bussiness eficaz y eficiente.
Facilita la transacciéon de comercio electrénico (B2C TEC)? del sistema
Proporcionar una base para que los consumidores tengan una mayor
confianza en B2C ECTS.?,*

Mejora la capacidad de las organizaciones en su capacidad para
satisfacer a los consumidores.

Ayudar a reducir las quejas y disputas.

ISO 10012 Guia para la gestion de procesos de medicion
Proporciona una guia para la de gestidon de los procesos de medicion
y confirmacion metroldgica del equipo de medicién utilizado para
apoyar y demostrar el cumplimiento de los requisitos metroldgicos.
Se especifica la calidad de los requisitos de un sistema de gestion de
las mediciones para asegurar la certidumbre metroldgica.

ISO / TR 10013 Directrices para la documentacion del sistema
de gestion de calidad

Proporciona directrices para el desarrollo y mantenimiento de la
documentacidon necesaria para un sistema de gestién de la calidad.
Este Reporte Técnico se puede utilizar para documentar los sistemas
de gestion distintos de los de la cartera de ISO de normas de
sistemas de gestion de la calidad, por ejemplo, sistemas de gestidn
ambiental y sistemas de gestion de la seguridad.

ISO 10014 Directrices para la determinacion de beneficios
financieros y economicos

Es una guia con lineamientos para la determinacién de beneficios
financieros y econémicos surgidos de la aplicacidon de los principios de
gestién de calidad.

Facilita la aplicacién de los principios de gestion y la seleccion de los
métodos y herramientas que permiten el éxito sostenible de una
organizacion.

Es util en el desarrollo de un sistema integrado que apunte a la
eficiencia y su medicion.

ISO 10015 Directrices para la formacién °

Proporciona directrices para ayudar a las organizaciones a encarar
con enfoque sistémico la actualizacion de competencias de su
personal.

? B2C TEC: Business —to-costumer technology ( Tecnologia aplicada a la comercializacion electrénica
entre la organizacion y su cliente)

3 B2C ECTS : Business-to-consumer electronic commerce transaction ( Transaccion comercial electrénica
entre la organizacion vy el cliente).

4 http://www.eurocert.org.uk/Pages/view.aspx?PostID=1028

5 Cualquier referencia a la "formacion" incluye todos los tipos de educacion y formacion.
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Se puede aplicar siempre que se requiera orientacidon para interpretar
las referencias a "educacidon" y "formacidon" dentro de la cartera ISO
de normas de sistemas de gestién de calidad.

ISO 10017 Orientacion sobre técnicas estadisticas

Explica las técnicas estadisticas que se derivan de la variabilidad que
puede ser observada en el comportamiento y el resultado de los
procesos, incluso bajo condiciones de aparente estabilidad.

Las técnicas estadisticas permiten un mejor uso de los datos
disponibles para ayudar en la toma de decisiones.
Con ello contribuyen a mejorar continuamente la calidad de productos
y procesos para alcanzar la satisfaccién del cliente.

ISO 10018 Directrices para involucro y competencia del
personal °

Proporciona directrices para facilitar la participacién efectiva y
desarrollo de las competencias del factor humano.

Un sistema de gestidn de la calidad depende de la participacion de las
personas competentes y de que éstas se involucren y se integren en
la organizacion.

Es fundamental identificar, desarrollar y evaluar los conocimientos,
habilidades, comportamientos y lograr clima organizacional requerido
para el adecuado desempefio global de la organizacién.

ISO 10019 Directrices para la seleccion de consultores de
sistemas de gestion de calidad

Proporciona una guia para la seleccién de los consultores de sistemas
de gestién de calidad y el uso de sus servicios.

Orienta sobre el proceso de evaluacion de la competencia de un
consultor en sistema de gestion de calidad.

Su objeto es proporcionar la confianza de que las necesidades y
expectativas de la organizacién para el consultor de seran satisfechas
por sus servicios.

ISO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de
gestion

Orienta sobre la gestién de un programa de auditoria, la planificacion
y la realizacién de una auditoria del sistema de gestién, asi
como en la competencia y la evaluacidon de un auditor y un equipo de
auditoria.

Es aplicable a los auditores, las organizaciones que implementan un
sistemas de gestion, y las que necesitan llevar a cabo auditorias de
sistemas de gestion.

% http://es.scribd.com/doc/85346366/ISO-10018-El-factor-humano-en-los-Sistemas-de-Gestion-de-
Calidad#scribd
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