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MEJORANDO LA 
CALIDAD EN LA 
GESTIÓN DE 
QUEJAS



ISO 10002:2018
Gestión de la calidad. Satisfacción del cliente. 
Directrices para el tratamiento de las quejas 

en las organizaciones



Proporciona orientación a las organizaciones para diseñar, desarrollar, implementar, mantener y 
mejorar un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para todo tipo de actividades 
comerciales o no comerciales, incluyendo a las relacionadas con el comercio electrónico

Principios de orientación:

Compromiso Capacidad Transparencia Accesibilidad Capacidad de 
respuesta

Objetividad Costos

Integridad de la 
información Confidencialidad Enfoque al cliente Rendición de 

cuentas Mejora Competencia Rapidez



PROPORCIONAR ORIENTACIÓN SOBRE EL 
DISEÑO E IMPLEMENTACIÓN DE UN SISTEMA 

DE GESTIÓN DE QUEJAS QUE SEA EFECTIVO, 
EFICIENTE Y SENSIBLE

OBJETIVO

Implementar estas pautas puede contribuir significativamente a la lealtad del 
cliente y a la reputación de la organización

CALIDAD Y EXCELENCIA
ISO 10002:2018



NORMA 
UNIVERSAL

TODAS LAS ORGANIZACIONES, SIN 
IMPORTAR TIPO O TAMAÑO, O 
LOS PRODUCTOS O SERVICIOS 
SUMINISTRADOS



EL ESTÁNDAR ISO 10002, SE CENTRA EN 
PROPORCIONAR A LAS ORGANIZACIONES UN 
MARCO EFECTIVO PARA MANEJAR LAS 
QUEJAS DE LOS CLIENTES Y OTROS 
INTERESADOS, CON EL OBJETIVO DE 
MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE Y 
FORTALECER LA RELACIÓN CON ELLOS



Directrices ISO 10002:2018

01 Objeto y campo de 
aplicación 05 MARCO DE REFERENCIA PARA EL 

TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

02 Normas para consulta 06 PLANIFICACIÓN, DISEÑO Y 
DESARROLLO

03 Términos y definiciones 07 OPERACIÓN DEL PROCESO DE 
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

04 PRINCIPIOS DE 
ORIENTACIÓN 08 MANTENIMIENTO Y MEJORA



Elementos Clave
PRINCIPIOS DE ORIENTACIÓN

▪ Compromiso
▪ Capacidad
▪ Transparencia
▪ Accesibilidad
▪ Capacidad de respuesta

▪ Objetividad
▪ Costos
▪ Integridad de la información
▪ Confidencialidad
▪ Enfoque al cliente

▪ Rendición de cuentas
▪ Mejora
▪ Competencia
▪ Rapidez

▪ Contexto
▪ Liderazgo y compromiso
▪ Política

▪ Responsabilidad y autoridadMARCO DE REFERENCIA PARA EL 
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

PLANIFICACIÓN, DISEÑO Y 
DESARROLLO

▪ Objetivos
▪ Actividades
▪ Recursos

OPERACIÓN DEL PROCESO DE 
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

▪ Comunicación 
▪ Recepción de las quejas
▪ Seguimiento de las quejas

▪ Acuse de recibo de las quejas 
▪ Evaluación inicial de las quejas 
▪ Investigación de las quejas 

▪ Respuesta a las quejas 
▪ Comunicación de la decisión 
▪ Cierre de las quejas

▪ Recopilación de información 
▪ Análisis y evaluación de las quejas
▪ Satisfacción con el proceso de tratamiento
▪ Seguimiento del proceso de tratamiento

▪ Auditoría
▪ Revisión por la dirección
▪ Mejora continua

MANTENIMIENTO Y MEJORA



EN UN MERCADO GLOBALIZADO, EL 
VALOR DE UTILIZAR UNA NORMA 
INTERNACIONAL SE HACE MÁS 
EVIDENTE YA QUE ÉSTA 
PROPORCIONA CONFIANZA DE UN 
TRATAMIENTO COHERENTE DE LAS 
QUEJAS



ALGUNAS CLAVES IMPLEMENTACIÓN ISO 10002:2018

CONFIDENCIALIDAD Y 
PROTECCIÓN DE DATOS

Garantizar la confidencialidad de la información relacionada con las quejas y 
cumplir con las regulaciones de protección de datos aplicables

DISEÑO DE PROCESOS 
DE GESTIÓN DE QUEJAS

Establecer procesos claros y eficientes para la identificación, registro, 
gestión y resolución de quejas, garantizando una respuesta oportuna y 
efectiva

COMUNICACIÓN CLARA Y 
TRANSPARENTE

Garantizar una comunicación clara y transparente con los clientes a lo largo 
del proceso de gestión de quejas, proporcionando información sobre el 
progreso y las acciones tomadas

FORMACIÓN 
Y CONCIENCIACIÓN

Proporcionar formación adecuada al personal en habilidades de 
comunicación, empatía y resolución de conflictos para gestionar las quejas 
de manera efectiva

MONITOREO Y 
MEDICIÓN

Establecer indicadores clave de desempeño para evaluar la eficacia del 
sistema de gestión de quejas y realizar revisiones periódicas

Comprender el contexto organizativo, incluyendo las expectativas y 
necesidades de los clientes, para adaptar el sistema de gestión de quejas a 
la realidad de la organización

EVALUACIÓN DEL 
CONTEXTO

EVALUACIÓN Y MEJORA 
CONTINUA

Fomentar una cultura de mejora continua, utilizando los resultados de la 
gestión de quejas para identificar oportunidades de mejora



Proporcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de las quejas abierto y 
sencillo.
Incrementar la capacidad de la organización de resolver las quejas de forma coherente, 
sistemática y responsable para lograr la satisfacción del reclamante y de la organización.
Incrementar la habilidad de la organización para identificar tendencias, eliminar las causas de 
las quejas y mejorar las operaciones de la organización.
Ayudar a la organización a crear un enfoque centrado en el cliente para la resolución de las 
quejas y motivar al personal a mejorar sus habilidades en el trabajo con los clientes.
Proporcionar una base para la revisión y análisis continuo del proceso de tratamiento de las 
quejas, su resolución y los procesos de mejora realizados.
Al abordar las quejas de manera proactiva, las organizaciones pueden reducir la posibilidad de 
quejas escalen a conflictos más serios, manteniendo relaciones más sólidas con los clientes.

BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACIÓN DE ISO 10002



¿QUÉ PODEMOS 
HACER POR TI? CONSULTORÍA APOYO DURANTE EL 

PROCESO DE 
IMPLEMENTACIÓN

FORMACIÓN CONTINUA 
Y  MANTENIMIENTO DE 

TU SISTEMA
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DEPARTAMENO / ÁREA
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