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Directrices para los cddigos de conducta de las organizaciones

Quality management. Customer satisfaction. Guidelines for codes of conduct for organizations.

Management de la qualité. Satisfaction du client. Lignes directrices relatives aux codes de conduite des
organismes.

Esta norma es idéntica a la Norma Internacional ISO 10001:2018.

Esta norma anula y sustituye a la Norma UNE-ISO 10001:2008.
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1 Objeto y campo de aplicacion

Este documento proporciona directrices para la planificacion, el disefio, el desarrollo, la implementacion,
el mantenimiento y la mejora de los codigos de conducta para la satisfaccion del cliente.

Este documento se aplica a los cddigos relativos a productos y servicios que contengan promesas hechas
a los clientes por una organizacion con respecto a su comportamiento. Dichas promesas y las disposi-
ciones relacionadas tienen el objetivo de mejorar la satisfacciéon del cliente. El anexo A proporciona
ejemplos simplificados de los componentes de los codigos para diferentes organizaciones.

NOTA A lo largo de este documento, los términos "producto” o “servicio” se refieren a las salidas de una organizacién que
son destinadas para, o requeridos por un cliente.

Este documento esta previsto para utilizarse en cualquier organizacién independientemente de su tipo
o tamafio, o del producto o servicio que proporcione, incluyendo las organizaciones que disenan cddigos
de conducta para la satisfaccién del cliente para su utilizacién por otras organizaciones. El anexo C
proporciona orientacion especifica para las pequefias empresas.

Este documento estd dirigido a cédigos de conducta para la satisfacciéon del cliente con respecto a
clientes individuales que compran o utilizan objetos, bienes o servicios para propésitos personales o
domésticos, aunque es aplicable a todos los c6digos de conducta para la satisfaccion del cliente.

Este documento no describe el contenido esencial del cddigo de conducta de satisfaccién del cliente,
tampoco considera otros tipos de co6digos de conducta, tales como los relacionados con la interaccién
entre una organizacidn y su personal, o entre una organizacién y sus proveedores.

2 Normas para consulta

En el texto se hace referencia a los siguientes documentos de manera que parte o la totalidad de su
contenido constituyen requisitos de este documento. Para las referencias con fecha, solo se aplica la
edicion citada. Para las referencias sin fecha se aplica la dltima edicidn (incluida cualquier modifica-
cion de esta).

IS0 9000:2015, Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y vocabulario.
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