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¿Cómo nos ayudan las normas
ISO a conseguir la satisfacción
del cliente?



Importancia de la satisfacción del cliente

• Se torna esencial para adaptarse a los cambios y que la empresa 
evolucione de forma paralela a las necesidades y expectativas de los 
clientes.



• Las normativas que apoyan a la satisfacción del cliente son 
esencialmente cuatro:

• Todas ellas han sido incluidas en un proceso de revisión, con objeto 
de alinearlas con la norma ISO 9000:2015 e ISO 9001:2015 y, además, 
procurar consistencia y cohesión entre las mismas.

ISO 10001

ISO 10002

ISO 10003

ISO 10004



Norma ISO 10001. Directrices para los 
códigos de conducta

• Con esta norma de satisfacción del cliente, se abordan los 
compromisos y obligaciones que estén relacionados con la entrega de 
productos y/o servicios, retiradas o quejas/reclamaciones sobre el 
producto o servicio, datos personales de clientes y demás factores 
dependientes del código de conducta.

• Es decir, sirve de guía para los códigos de conducta vinculados a la 
satisfacción del cliente.



Norma ISO 10001. Directrices para los 
códigos de conducta

• Con el empleo de la ISO 10001 de satisfacción del cliente y la 
elaboración de códigos de conducta, se reduce en mucho la 
aparición de problemas, con lo cual se disminuyen las quejas o 
reclamaciones, aumentando la satisfacción del cliente.

• En la revisión actual, cambian los principios de orientación, y se 
agregan la transparencia, integridad de la información, capacidad 
de respuesta, confidencialidad, competencia, enfoque al cliente y 
oportunidad.



Norma 10002. Directrices para el tratamiento 
de quejas
• Como indica, sirve de marco de referencia para el correcto 

tratamiento de las quejas y reclamaciones en la satisfacción del 
cliente, independientemente del sector al que pertenezcan o el 
número de empleados del que disponga.

• Estas directrices de satisfacción del cliente permiten reconocer y 
responder a las necesidades y expectativas de los clientes, dando 
solución al procedimiento de quejas y reclamaciones mediante 
su planificación.

• Es extrapolable tanto para empresas con actividades comerciales 
como no comerciales, así como para el comercio electrónico.



Norma 10003. Directrices para la resolución 
de conflictos de forma externa
• Ayuda a la resolución de conflictos externos, en cuanto a quejas y/o 

reclamos de productos o servicios a los que no se les ha podido dar 
respuesta de manera interna.

• Es decir, garantiza la satisfacción del cliente para quejas o 
reclamaciones sin resolver.

• En la versión más reciente se incluye el contexto de la 
organización dentro del marco de referencia de esta norma; y el 
capítulo ocho, incita a la determinación del nivel de satisfacción 
del cliente en cuanto a las reclamaciones y al proceso de 
resolución de conflictos.



Norma ISO 10004. Directrices para el 
seguimiento y la medición
• Da orientación sobre el seguimiento, medición y análisis del 

desempeño de la satisfacción del cliente en el conjunto de la 
empresa u organización. Con ello, se pueden identificar o 
descubrir oportunidades de mejora para productos, servicios e, 
incluso, para el personal contratado.

• La ISO 10004, se utiliza en forma de guía para la medición, 
seguimiento y análisis de la satisfacción del cliente.



Norma ISO 10004. Directrices para el 
seguimiento y la medición
• En el capítulo cinco de esta Norma “Marco de trabajo para el 

seguimiento y la medición de la satisfacción del cliente” de 
satisfacción del cliente, aparte de lo indicado con anterioridad, se 
incluye además del contexto, el establecimiento de un enfoque 
sistemático. Importante es, que en el capítulo seis de planificación del 
borrador a publicar, se añaden el desarrollo y el diseño.

• La integración del concepto del “enfoque al cliente” como primer 
principio de la gestión de la calidad de la Norma ISO 9000:2015, es 
considerado el eje vertebrador de la satisfacción del cliente, a través, 
claro está, del cumplimiento de los requisitos del cliente y de la 
contemplación de las necesidades y expectativas del mismo.



Análisis y mejora de procesos



Proceso

Es un “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o 

que interactúan, las cuales transforman elementos de 
entrada en resultados”

(ISO 9000:2005)



Proceso
Elementos de 

entrada
Elementos de 

salida





Sobre los procesos

• Los productos de un proceso pueden ser los insumos de otro

• No puede haber producto sin proceso

• No puede haber producto sin cliente

• No puede haber insumo sin proveedor

• No puede haber cliente sin producto

• No puede haber procesos sin productos ni insumos ni clientes ni 
proveedores.



Entender los procesos

• Una de las formas para entender los procesos es mediante su 
diagramación.

•Diagramar es representar gráficamente hechos, 
situaciones, movimientos, relaciones o fenómenos de todo tipo por 

medio de símbolos que clarifican la interrelación entre 
diferentes factores y/o unidades administrativas, así como la 

relación causa efecto que prevalece en ellos.



Diagrama de Bloques / Nivel

• Metodología para representar de manera 
estructurada y jerárquica las actividades que 
conforman un sistema o empresa y sus interacciones.

• Medio para comunicar procesos de negocios

• Obtener una vista estratégica de un proceso

• Facilitar el análisis para identificar puntos de mejora.

***No es un organigrama, no es un diagrama de flujo



Diagrama de Bloques / Nivel

Elementos



Diagrama de Bloques / Nivel



Conceptos Generales

Macroproceso: 

conjunto de procesos

Proceso:

conjunto de actividades

Actividad: 

conjunto de tareas

Tarea: 

conjunto de elementos

Qué se hace? Cómo se hace?





Macroproceso Proceso Actividad Tareas

Administrativo – 
financiero

Administrativo

Financiero



Simbología

• Bloque: representa un 
macroproceso, proceso, sub 
proceso, actividad, tarea o 
elemento. Utiliza escala de colores 
para hacer la diferenciación

• Línea de flujo: indica el flujo entre 
sub procesos, actividades, tareas o 
elementos. Se mueve de izquierda a 
derecha.

• Conector: representa el enlace 
entre dos partes del diagrama



Ejemplo 1: Simbología del mapeo









Ejemplo 2: Simbología del mapeo



Proceso 1: Producción de shampoo

Subproceso 1:Dosificación

Transporte de 

envases

Actividad: Transporte a área de embalaje

Desmontaje 

de olla

Tapado de 

olla

Almacenar 

olla
Lavado de 

tapas

Lavado de 

envases

Secado de 

envases

Actividad 1: Limpieza  de envases

Actividad: Transporte a área de mezclado

Colocación 

de bolsa

Transporte de 

envase a 

romana

Actividad 2: Preparación de envases

Pesaje de 

ingrediente 1

Pesaje de 

ingrediente 2

Pesaje de 

ingrediente 3

Actividad 3: Pesaje de ingredientes

Elaboración 

de etiquetas

Colocación 

de etiquetas

Montaje de 

químicos en 

carro

Actividad 4: Preparación de etiquetas

Pesaje de 

ingrediente 4

Pesaje de 

ingrediente 5

Pesaje de 

ingrediente 6

Pesaje de 

ingrediente 7

Subproceso 2: Mezclado en marmita

Llenado de 

forma

Conexión de 

manguera

Traer carro 

con 

ingredientes

Actividad 1: Preparación inicial

Muestreo de 

viscosidad

Muestreo de 

cantidad de 

aire en 

mezcla

Actividad 3: Inspección de calidad de la mezcla

Actividad 2: Preparación de la mezcla

Agregado de 

ingrediente 3

Medición de 

temperatura

Agregado de 

ingrediente 6

Agregado de 

ingrediente 4

Agregado de 

ingrediente 1

Agregado de 

ingrediente 2

Agregado de 

ingrediente 7

Agregado de 

agua

Agregado de 

ingrediente 5

Purga

Subproceso 3: Embalaje por 12 pistones

Colocación 

de envases 

en el riel

Llenado de 

envases

Tapado de 

envases

Actividad 1: Envasado

Preparación 

final del 

envase

Inspección 

del producto 

terminado

Actividad 2: Preparación y aprobación del envase

Armado de 

caja

Actividad 3: Empaque del producto terminado

Empaque de 

envases

Macroproceso 1: Producción

B

A

C



Revisión de 

la demanda 

de productos

Determinación 

de la 

necesidad de 

producción

Macroproceso 2: Gestión del sistema de la producción

Proceso 1: Planeamiento de la producción

Elaboración de 

órdenes de 

producción

Proceso 2: Control de calidad

Subproceso 1: Control de calidad de materias primas

Subproceso 2: Control de calidad del producto

Inspección de 

calidad de 

envases

Inspección de 

calidad de 

químicos

Inspección de 

viscosidad de 

la mezcla

Inspección de 

cantidad de 

aire en la 

mezcla

Inspección de 

la tonalidad 

de la mezcla



Macroproceso 2: Gestión del sistema de la producción

Revisión de 

informes 

recibidos

Comparación 

con producto 

terminado 

disponible

Recepción de 

informes de 

pedidos 

históricos

Proceso 1: Planeamiento de la producción

Actividad 1: Revisión de la demanda de productos

Cálculo del 

número de 

productos 

Envío de 

solicitud de 

compra de 

materia prima

Identificación 

de los 

productos 

necesarios

Actividad 2: Determinación de la necesidad de producción

Elaboración de 

listado de 

producción 

prioritario

Elaboración 

del listado de 

producción 

diaria

Envío de 

programa de 

producción 

semanal a planta

Actividad 3: Elaboración de órdenes de producción

Envío de listado 

de producción 

semanal al 

gerente

Impresión del 

listado de 

producción 

diaria

A



Macroproceso Administrativos

Proceso Financiero

Planificación 

estratégica

Dirección de 

operaciones

Control de 

operaciones

Reclutamiento del 

personal

Selección del 

personal

Capacitación 

del personal 

seleccionado

Tramite de 

cotización

Realizar 

pedido de 

materias 

primas

Recepción de 

información 

financiera

Elaboración de 

registros 

contables

Analisis de la 

situación financiera 

de la empresa

Proceso Gerencial

Proceso Recursos Humanos

Recepción de 

la solicitud de 

compra

Subproceso Compras

Subproceso Ventas

Subproceso Contables

Recepción de 

la orden del 

pedido

Verificación 

de 

existencias

Facturación 

del pedido

Alistado del 

pedido
Envió a 

puntos de 

venta 

nacionales

Envió a 

puntos de 

venta 

internacional

es
Envió al extranjero

Envió nacional



Macroproceso Administrativos

Proceso Gerencial

Planificación estrategica

Dirección de operaciones

Control de resultados

Determinación de 

la orientación de 

la empresa

Dirección de la 

organización 

hacia el 

cumplimiento del 

marco estratégico

Realizacion de un 

cuadro de mando 

integral

Establecimiento 

de objetivos y 

metas

Determinación de 

proyectos

Toma de 

desiciones

Verificación del 

cumplimiento de 

los objetivos

Seguimiento de los 

resultados

Análisis del 

comportamiento 

esperado para lograr 

resultados



Reclutamiento del personal

Contratación del personal

Capacitación del personal

Macroproceso Administrativos

Proceso Recursos Humanos

Publicación de 

especificaciones 

del puesto

Recepción de 

currículos

Estudio de 

currículos

Selección de 

candidatos 

precalificados

Realización de 

entrevistas

Selección final de 

candidatos

Capacitación del 

personal 

seleccionado en 

trabajos manuales

Capacitación del 

personal 

seleccionado en 

operación de 

maquinaria



Macroproceso Administrativos

Proceso Financiero

Subproceso Compras

Recepción de la solicitud de compras

Tramite de cotización

Realizar pedido de materias primas

Revisión de 

la solicitud de 

compras
No se tramita 

la orden

Solicitud de 

cotización a 

diferentes 

proveedores

Selección del 

proveedor

Se emite 

cotización 

final

Se determina 

necesidad de 

compra

Se contacta 

al proveedor  

seleccionado 

Se realiza el 

pedido de la 

orden de 

compra

Realización 

de la 

transacción 

del pago a 

proveedores

Recepción 

del pedido

Se tramita la 

orden
Se aprueba

No se aprueba



Macroproceso Administrativos
Proceso Financiero
Subproceso Ventas

Recepción de la orden de pedido

Verificación de existencias

Facturación del pedido

Alistado del pedido

Recepción de 

la orden del 

pedido

Revisión de 

la cantidad de 

existencias 

en stock

Recepción de 

la orden de 

pedido 

formalizada

Revisión de 

la orden del 

pedido

Realización 

de la 

cotización 

para el 

pedido

Envió de la 

cotización al 

cliente

Confirmación 

del pedido

Envió de la 

orden a 

verificación 

de 

existencias

Se formaliza 

la orden del 

pedido

Se pasa la 

orden a 

producción

Generar la 

factura de 

venta

Se envía 

factura al 

cliente

Alistado del 

pedido

Se envía 

orden de 

despacho

Se confirman 

existencias

No hay 

existencias 

en stock

Envió a puntos de venta nacionales

Contratación 

del transporte

Envió de 

mercadería al 

cliente

Confirmación 

de pedido 

entregado

Envió a puntos de venta internacionales

Contratación 

del transporte

Envió de 

mercadería al 

cliente

Confirmación 

de pedido 

entregado

Se fija plazo 

de entrega

Envió internacional

Envió nacional



Macroproceso Administrativos

Proceso Financiero

Subproceso Contables

Recepción información financiera

Elaboración de registros contables

Análisis de la situación financiera de la empresa

Recepción de 

información 

de cuentas 

por pagar

Emisión de 

cheques

Realización 

de asientos

Realización 

de ajustes

Elaboración 

de balances

Elaboración 

de estados 

financieros

Análisis de 

los estados 

financieros

Obtención de 

conlcusiones

Notificación a 

Gerencia



Preparación 

de utensilios 

para limpieza

Limpieza de 

máquinas

Macroproceso 4: De apoyo

Proceso 1: Limpieza

Proceso 2: Mantenimiento

Subproceso 1: Mantenimiento preventivo

Revisión del 

estado de las 

máquinas

Revisión de 

la máquina 

afectada

Reparación 

de la máquina

Limpieza de 

piso y muebles

Subproceso 2: Mantenimiento correctivo



Macroproceso 4: De apoyo

Proceso 1: Limpieza

Actividad 1: Preparación de utensilios para limpieza

Acomodar 

utensilios en 

carro

Traer 

utensilios de 

bodega

Llevar carro 

transportador 

a bodega

Actividad 2: Limpieza de máquinas

Limpiar con 

alcohol

Enjuagar con 

agua

Actividad 3: Limpieza de muebles y piso

Barrer piso
Desinfectar 

piso

Sacudir 

muebles



Macroproceso 4: De apoyo

Proceso 2: Mantenimiento

Subproceso 1: Mantenimiento preventivo

Subproceso 2: Mantenimiento correctivo

Actividad 1: Revisión del estado de las máquinas

Revisar el 

funcionamien-

to de cada 

máquina

Generar un 

informe del 

estado de la 

máquina

Enviar informe 

a 

mantenimiento 

correctivo

Determinar 

buen funciona-

miento

Actividad 1: Revisión de la máquina afectada

Revisar el 

funcionamien-

to de la 

máquina mala

Generar un 

diagnóstico del 

daño

Actividad 2: Reparación de la máquina

Reparar 

máquina

Probar su 

correcto 

funciona-

miento

Si no hay

daño

Si hay daño



Cursograma Analítico

• Es una representación gráfica de la secuencia de todas las 
operaciones, los transportes, las inspecciones, las esperas y los 
almacenamientos que ocurren durante un proceso. 

• Incluye, además, la información que se considera deseable para el 
análisis, por ejemplo, el tiempo necesario y la distancia recorrida. 



Cursograma Analítico

• Sirve para las secuencias de un operario, producto o material, 
maquinaria.
• El operario: diagrama de lo que hace la persona que trabaja.

• El material: diagrama de la forma en que se manipula o trae el material.

• El equipo o maquinaria: diagrama de cómo se emplea el equipo o la 
maquinaria



¿Cuándo se utiliza?

• Cuando un equipo necesita ver cómo funciona realmente un proceso 
completo. 

• Este esfuerzo con frecuencia revela problemas potenciales tales como 
cuellos de botella en el sistema, pasos innecesarios y círculos de 
duplicación de trabajo.







Cursograma Bimanual

• Gráfica en la que se consigna la actividad de las manos de un operario 
y se menciona la relación que hay entre ellas con la ejecución de la 
tarea.





Diagramas de flujo

• Flujos verticales

• Flujos Horizontales

• Flujo de bloques



Diagrama de flujo vertical



Diagrama de flujo horizontal



Diagrama de flujo vertical



Símbología

• ASME:American Society of Mechanical Enginners
• Diagramas de flujo, enfocados en producción, procesos de transformación. Se queda corta en 

el tema de diagramación administrativa

• ANSI: American National Standard Institute
• Diagramas orientados al procesamiento electrónico de datos 

• Diagramación Administrativa: Procesos de servicio

• ISO: International Organization for Standardization
• Diagramas de flujo, siempre enfocada a la Gestión de la Calidad Institucional que esté 

orientada a la producción de bienes o servicios



Simbología empleada, según ASME



Simbología empleada, según ASME



American National Standard Institute (ANSI)



International Organization for Standardization (ISO)



Ejemplos de diagramas de 
flujo







Proceso de recibo de producto

ChequeadorChequeador

Encargado de 

oficina de la 

bodega

(digitador)

Encargado de 

oficina de la 

bodega

(digitador)

Cliente interno

(Embutidos, 

formados o 

carnes frescas)

Cliente interno

(Embutidos, 

formados o 

carnes frescas)
DescripciónDescripción

Se informa a la bodega la 

existencia de producto 

terminado (mediante boleta)

Se informa a la bodega la 

existencia de producto 

terminado (mediante boleta)

Fin
Fin

¿Son correctas las cantidades 

reportadas por el cliente 

interno?

¿Son correctas las cantidades 

reportadas por el cliente 

interno?

Introducir al sistema el tipo y 

cantidad de producto que 

ingresó a la bodega

Introducir al sistema el tipo y 

cantidad de producto que 

ingresó a la bodega

Relizar conteo físico del 

producto

Relizar conteo físico del 

producto

Realiza conteo físico del 

producto

Realiza conteo físico del 

producto

Si
Si

No
No

Cuenta manualmente el 

producto que espera ser 

recibido y llena boleta

Cuenta manualmente el 

producto que espera ser 

recibido y llena boleta

Anota en la boleta la cantidad 

de producto que ingresará

Anota en la boleta la cantidad 

de producto que ingresará



Análisis y rediseño de 
proceso



Consideraciones iniciales

• Cualquiera que se la metodología que empleemos para el 
análisis y mejora de proceso requiere que hallamos 
diagramado el proceso de manera que podamos tener 
claridad de todos los pasos que conlleva.
• Cursograma analítico
• Diagramación administrativa

• Es importante que no perdamos de vista la recolección de 
datos que muchas veces se da durante el desarrollo del 
procesos y su importancia.
• Anotar siempre el nombre de los formularios empleados y la 

regularidad con la que se deben llevar



Consideraciones iniciales

• Se puede iniciar con una pequeña encuesta de 
percepción para ubicarnos en la realidad del proceso a 
analizar:

• De acuerdo a su percepción, ¿las características de los productos o servicios cumplen con los estándares 
establecidos?

• ¿Considera usted que el proceso cuenta con controles que permiten identificar variaciones en su desempeño?

• ¿Se están ejecutando acciones de mejora en el proceso actualmente?

• ¿Cuáles considera usted que son los problemas principales en el proceso seleccionado?

• ¿Cuáles considera usted que son las diferencias entre la forma en que actualmente opera el proceso y la forma 
en que debiera operar?



Metodología para el análisis, 
diseño y rediseño de procesos



Metodología para el análisis, diseño y 
rediseño de procesos

• Paso 1. Revisión general del proceso 

• Paso 2. Identificar las actividades de valor agregado

• Paso 3: Análisis general de los sistemas de información 

• Paso 4: Análisis ESIA (Resumen de oportunidades de mejora)

• Paso 5: Nuevo Proceso: Mapeo del Proceso Final

• Paso 6. Actividades críticas o de riesgo

• Paso 7: Plan de implementación 



Paso 1. Revisión general del proceso 

• Enfermedades:
• Fragmentación arbitraria de un proceso natural 

• Reservas del sistema para incertidumbre 

• Fragmentación

• Retroalimentación inadecuada

• Acumulación de todas las situaciones en un solo proceso

• Inexistencia de un dueño de proceso 



Paso 2. Identificar las actividades de valor agregado

• Identificar el valor de cada paso del proceso







Paso 3: Análisis general de los sistemas de información

• Principales problemas que le aporta al proceso

• ¿Provoca alguna enfermedad del proceso?

• ¿Permite la conectividad de los procesos?



Paso 4: Análisis ESIA (Resumen de oportunidades de mejora)

ACCIÓN

ELIMINE SIMPLIFIQUE INTEGRE AUTOMATICE

Contraflujos y reprocesos Formularios Operaciones Trabajo manual

Tiempos de espera Operaciones Equipos de trabajo Actividades difíciles

Transportes Flujos de información Clientes y proveedores al 
proceso

Captura de datos

Operaciones Comunicación Transferencia de datos

Inspecciones Operaciones manuales Análisis de datos

Decisiones Flujos de operaciones

Errores

Duplicación



Paso 5: Nuevo Proceso: Mapeo del Proceso 
Final

Paso 6: Actividades críticas o de riesgo



Paso 7: Plan de implementación
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