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Titulo: Norma ISO 10004: SATISFACCION DEL CLIENTE MONITOREO Y GESTION DE UN FACTOR CLAVE PARA EL EXITO
EMPRESARIAL

o~ —— YaVW, constante es una fuente vital para la : levar a  pérdidas
j r m a | § al innovacion y la competitividad: no sélo as mercado con motivo
N ’ T - ar al usuario’, sino : egativos.

ACCION DEL CLIENTE

MONITOREO Y GESTION DE UN FACTOR " reetior pece
CLAVE PARA EL EXITO EMPRESARIAL ﬁﬁgfgcgga;cggegIg:rgsasffgn
sobre cémo instaurar o
efectivos para el seguimiento y la

" medicién de la satisfaccion del cliente,
integracion de las normas

ién contribuye a
organizaciona

Este modelo no se limita al control: también implica la creacién de planes de
on que se relacionan con otras normas tales como el manejo de reclamos (ISO
y la resolucion de conflictos (ISO 10003).

mediante
10001, 10002 y 10003, TC
las grandes reglas de oro que fundamental en la actualidad. Muchas
I6 al mundo de los negocios el  empresas han implementado esta
acado y afamado empresario relevante tematica i dll’ECtrlceS flexibles que pueden contin
tadounidense Sam Walton (1918-  Experience Managem rse e de la logic
92), fundador de Walmart, existe una abordar este ] C ). fundame
e sobresale especialmente por poner - i itorec principalé
en el centro de la gestién empresarial a : L
un actor clave: “sélo hay un dnico jefe: i 1O ¢ sl P
el cliente”. Un criterio fundamental y V IQN INTEGRAL j g le permi las interac
que guarda un estrecho vinculo con I i
norma ISO 10004.

“Este modelo se distingue por ofrecer Dado s

n plantea el experto, monitorear atencion 'y c ; *El andlisis
esta expenencua es decisiva para erc d / ar estc identificar

El director de ingenieria civil
de la Universidad Andrés B
Vifia del Mar, Gabriel
puntualiza que esta
internacional gufa a las orgal
en la medicion y el moni
satisfaccion del cliente, entendida como
la percepcién general que éste tiene
sobre la empresa a lo largo de todas
sus interacciones.

a de pla

que no“es suficiente con
resultados de los indica
estado o rango del indicador
asociado a un plan de ac
alcanzar los objetivos esperados.

+La adaptacion y la revisién constz

L de los procesos y del sistema

que tienden a difundirs S ‘Desde esta perspectiva Olivares control.

positivas. subraya que los beneficios que entrega
2 & - la aplicacién de la norma se evidencian

mejora en la experiencia del cliente con ~ “En este contexto la ISO al co SIderar sus caracteristicas y GABRIEL OLIVARES VIANA

respecto al uso de productos y encarga de gestionar "

servicios. A diferencia de la ISO 9001, quejas, mientras que | i = Director de Ingenieria Civil Industrial

que se centra en la gestién de calidad,  proporciona una vis i i y de Ingenieria Industrial.

la ISO 10004 se enfoca en la percepcion integrar todas las ’ Universidad Andrés Bello

del usuario y reconoce su importancia cliente. Adema: \fe 16N s¢ : Sede Vifia del Mar

“Su objetivo es identificar areas de
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