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CEN GUIA 15:2012

Prélogo

Este documento Guia CEN 15:2012 ha sido preparado por el Grupo de Trabajo CEN/BT WG 163 "Normaliza-
cioén en el campo de los servicios".

Los borradores de Guias adoptadas por el Comité o el Grupo responsable, se distribuyen a los paises miem-
bros del CEN para voto.

La publicacion como Guia por CEN requiere la aprobacién por mayoria simple de los paises miembros con
derecho a voto.

Este documento ha sido redactado de acuerdo con las reglas dadas en la Parte 3 de los Reglas Internas de
CEN-CENELEC [1].

Introduccion

La normalizacion se utiliza cada vez mas para apoyar el desarrollo del mercado de servicios. El papel de la
normalizacion en la creacion de un mercado interior para los servicios en Europa, ha sido reconocido por la
Directiva sobre Servicios [2]. Esta Directiva fomenta la elaboracién de normas europeas con objeto de
mejorar la compatibilidad entre servicios, la informacién dirigida a los destinatarios y la calidad en la
prestacion del servicio.

Esta Guia proporciona apoyo y directrices para todos los agentes socioeconémicos y no solo para los
profesionales de la normalizacion, de cualquier sector o subsector, de servicios, ya sea empresa-empresa
(B2B) (2.3), empresa-gobierno (B2G) (2.5), empresa-consumidor (B2C) (2.4) o gobierno-publico (G2P) (2.10),
ya sea un sector especifico o genérico, en el proceso de redactar una norma o de revisar una ya existente,
acerca de una determinada actividad, con independencia de las razones para hacerlo o de si se esta en una
etapa prenormativa (preparacion de la propuesta de norma).

La metodologia proporcionada facilita la identificacion de los posibles contenidos a incluir en una norma de
prestacion de servicio (2.14). Ademas, considera aspectos esenciales tales como su estructura, la interfaz
con las normas de sistemas de gestidon o la legislacién (2.12), o la medicién del grado de satisfaccion del
cliente (2.8).

La bibliografia contiene una relaciéon de documentos utiles que proporcionan directrices sobre aspectos
horizontales y reglas que aplican en el proceso de normalizacion.

Al buscar normas de prestacién de servicio, tanto en ISO como en CEN, apareceran muchos documentos en
el campo de los servicios que no son normas de prestacidn de servicio, sino que contienen otras
informaciones tales como terminologia, formacién, mantenimiento, aplicacién de sistemas de gestién a la
actividad del servicio u otras informaciones de interés y valor para el sector, pero que no describen la
prestacion de un servicio. Esta Guia esta disefiada para apoyar, en primer lugar, el desarrollo o la revision de
normas que describan la prestacion de servicios o de parte de éstos, sin detrimento de otros usos si resulta
de utilidad.

Para el desarrollo de esta Guia se ha considerado la Guia ISO/IEC 76 [3] en profundidad y su conocimiento
se ha integrado en todo lo posible.
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1 Objeto y campo de aplicacion

Esta Guia [véase e) del 3.6] proporciona una metodologia para el desarrollo de normas genéricas o
especificas de un sector en el campo de los servicios, teniendo en cuenta las necesidades y los requisitos de
las partes interesadas, incluidos los consumidores (2.7).

Esta Guia estd disefiada para que sirva de apoyo a todas las personas interesadas o implicadas en el
desarrollo de normas en el campo de los servicios, tanto del sector publico como del privado, empresa-
empresa (2.3), empresa-gobierno (2.5), empresa-consumidor (2.4), o gobierno-publico (2.10), con indepen-
dencia de su sector o subsector de actividad.

Esta Guia ayuda a identificar de manera sistematica los temas que cada sector de servicios puede desear
tener en consideracion para su inclusion en la norma y también ayuda a organizar tal informacion.

Esta Guia también clarifica la interfaz de las normas de servicios con los sistemas de gestién (2.12) o con los
requisitos legales y aborda otros aspectos relevantes.

2 Términos y definiciones

21

desviacion tipo A

desviacién nacional de una norma europea EN (o Documento de Armonizacién HD (2.11) en el caso de
CENELEC), debida a una incompatibilidad con la legislacion, cuya alteracién esta, por el momento, fuera de
la competencia del miembro de CEN/CENELEC

Nota: En los casos en los que las normas se rigen por las Directivas comunitarias, en opiniéon de la Comisiéon de la
Comunidades Europeas (DOCE N° C 59, 1982-03-09), el efecto de la decision de la Corte de Justicia en el Caso 815/79
Cremonini/Vrankovich (Informes de la Corte Europea 1980, p. 3583) es que el cumplimiento con una desviacion tipo A ya
no es obligatorio y que el libre movimiento de los productos cumpliendo con tal norma no deberia restringirse dentro de la
CE excepto bajo el procedimiento de salvaguardia contemplado en la Directiva correspondiente.

2.2

desviacién tipo B

desviacién nacional de un documento de armonizaciéon (2.11) debida a requisitos técnicos particulares,
permitidos durante un periodo de tiempo transitorio especifico

23

empresa-empresa

B2B

(Servicio) proporcionado entre organizaciones y no al consumidor final (2.7)

24

empresa-consumidor

B2C

(Servicio) proporcionado por una organizacion al receptor final

2.5

empresa-gobierno

B2G

(Servicio) proporcionado por una organizacién a un gobierno

2.6

clientes consecutivos

personas y/o entidades relacionadas por el hecho de que una de ellas contrata el servicio y la otra es la
receptora final del servicio o de una parte de éste

Nota: Ejemplos de clientes consecutivos (2.8) son una compafia que contrata formacién para sus empleados; un
padre que compra un billete de avidn para su hijo o hija; un intermediario que contrata un banquete para su cliente
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2.7

consumidor

miembro individual del publico general que adquiere o utiliza bienes, propiedades o servicios para fines
personales, familiares o domésticos

Nota:  Definicién adaptada de la Declaracion ISO/IEC sobre Participacion de los consumidores en el trabajo de normali-
zacion [4].

2.8
cliente
organizacion o persona que recibe un servicio

EJEMPLO Consumidor (2.7), cliente, usuario final, minorista, beneficiario y comprador.
Nota:  Definicién adaptada de la Norma EN ISO 9000:2005, 3.5.

29
sistema de gestiéon genérico
sistema de gestién (2.12) de aplicacion horizontal, valido para varios sectores de actividad

2.10

gobierno-publico

G2P

(Servicio) proporcionado por el gobierno a sus ciudadanos o a empresas, bien directamente (a través del
sector publico), o bien financiando la prestacion de los servicios desde entidades privadas

2.1

documento de armonizacion

HD

norma CENELEC que conlleva la obligacién de adoptarse a nivel nacional, por lo menos, mediante el anuncio
publico de la referencia y el titulo del HD y mediante la anulacién de cualquier norma nacional divergente

212

sistema de gestion

MS

sistema para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos

[FUENTE: EN ISO 9000:2005]

213

proveedor de servicios

SP

empresa, estructura u organizacién privada o publica que proporciona servicios

Nota:  Definicién adaptada de la Especificacion Técnica CEN/TS 99001:2009, 2.6.
214

norma de servicios
norma que especifica los requisitos que debe satisfacer un servicio, para poder establecer su aptitud al uso

[EN 45020:1998]
Nota 1: Las normas de servicios pueden incluir tanto los requisitos especificos del servicio (medibles) como los
procedimientos que la organizacién tenga implantados de aplicacion repetida o continua para asegurar que se consigue

el nivel del servicio.

Nota 2: Una norma de servicios puede describir requisitos para el servicio o para parte de éste y puede establecer
niveles o categorias del servicio.
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215

condicion nacional especial

caracteristica o practica nacional que no se puede cambiar ni siquiera transcurrido un largo periodo de
tiempo, por ejemplo condiciones climaticas y condiciones eléctricas de puesta a tierra

Nota:  Si afecta a la armonizacion, forma parte de la norma europea EN (o del Documento de Armonizacién HD en el
caso de CENELEC).

3 Fase prenormativa

3.1 Generalidades

Este capitulo incluye una serie de puntos que las personas que desarrollan normas para el campo de los
servicios merece que tengan en cuenta, durante el analisis de la viabilidad de nuevas propuestas de
normalizacion, la redaccién del Plan de Negocio de un TC o la preparacion de nuevas propuestas de
normalizacion. Este ejercicio ayudara a definir sin ambigliedades el tema que se esta considerando, el
entorno en que se opera, la finalidad del documento que se esta elaborando y muchos otros puntos que se
han de incluir en el propio documento. Un arranque claro ayudara a evitar que el érgano técnico tenga que
dar pasos hacia atras en el trabajo.

3.2 Elementos de cualquier servicio

Para definir el objeto y campo de aplicacién de [véase d) del 4.1] de la norma, es util contestar a las
siguientes preguntas:

a) ¢En QUE consiste el servicio?

Este es el nucleo de la provision del servicio y, desde el punto de vista del cliente (2.8), es la razén de
contratar el servicio. También es la razén de todas las acciones predeterminadas.

b) ¢QUIEN es el proveedor del servicio (2.13)?

Es la entidad que proporciona el servicio, la que se compromete a cumplir el nivel de servicio de la norma y
que ofrece las garantias de cumplimiento y a quien se hara responsable en caso de no cumplimiento.

c) ¢A QUIEN va dirigido el servicio?

El cliente, persona, grupo de personas o entidad que recibe el servicio, cuyas necesidades y expectativas de
servicio se pretende satisfacer.

d) ¢DONDE se presta el servicio?

El lugar, fisico o virtual, en el que se lleva a cabo la prestacién del servicio.

e) ¢CUANDO se presta el servicio?

El momento o periodo de tiempo en el que se realiza la prestacion del servicio.

f) ¢ COMO se presta el servicio?

Es la forma, la metodologia, la secuencia o el proceso seguido para prestar el servicio.

3.3 Razones para emprender la normalizacién

Este apartado se refiere a las diversas motivaciones que un sector de servicios puede tener para elaborar
una norma o, en otras palabras, los resultados que se pretenden obtener con la publicacion de la norma. El

proposito de la normalizaciéon siempre deberia ser dar respuesta a una demanda especifica del mercado,
bien procedente de una industria, de los clientes (2.8), de la administracién o de otros agentes.
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Si la motivacion para emprender la normalizacion se reflejara en la propia norma, el capitulo apropiado para
ello seria la "Introduccion”, dado su caracter informativo.

Algunas de las posibles razones para que un sector de servicios emprenda la normalizacién, son las
siguientes:

— cumplir los requisitos del cliente e incluso adelantarse a ellos;
— atender nuevas demandas de los clientes y tendencias del mercado;

— diferenciarse con respecto a otras ofertas, demostrando la aplicacién de buenas practicas/practicas de
excelencia;

— prevenir la competencia desleal,

— aumentar la credibilidad del mercado;

— crear la posibilidad de la certificacion;

— organizar la actividad en un sector no regulado;

— cubrir la falta de cualificaciones especificas de profesionales en un sector determinado;

— responder a las iniciativas o solicitudes gubernamentales;

— apoyar las politicas y las legislaciones vigentes;

— ofras.

3.4 Influencias externas

El entorno en el que operan los proveedores de servicios (2.13) no esta libre de determinadas influencias
externas. Estas influencias afectan tanto a los proveedores de servicios como a sus relaciones con los
clientes (2.8). Cuando se desarrolla una norma de servicios (2.14) se deberian considerar las principales
influencias externas, aunque éstas no constituyan el objeto de la norma de servicio en si misma ni sean
susceptibles de normalizacién. No obstante, de su consideracién pueden derivar algunos requisitos o reco-
mendaciones del servicio.

a) Sociedad

La sociedad ejercera inevitablemente una determinada presiéon sobre el disefio de los servicios, asi como
sobre cualquier actividad econdmica. Esta presiéon variara de un pais a otro dependiendo mucho de la
legislacion, de la conciencia social o de la madurez de la poblaciéon. La proteccion ambiental, la
responsabilidad social y la igualdad de oportunidades entre mujeres y hombres, son ejemplos ilustrativos de
las preocupaciones de una sociedad moderna en evolucion.

b) Legislacion y especificaciones técnicas

La legislacioén, asi como las especificaciones técnicas, los cédigos de practicas, los cédigos profesionales y
similares influiran en la decision del proveedor desde la concepcion hasta la provision y estara basada en las
expectativas del cliente.

Hay un principio importante que se deberia mantener en mente: una norma nunca deberia incluir requisitos o
declaraciones que estén en contradiccion con la legislacion aplicable del mismo o superior nivel, por ejemplo,

requisitos relativos a la seguridad e higiene de quienes proporcionan el servicio (véase también 7.2.3).

Para mas informacién acerca de la interfaz de las normas de servicio con los requisitos legales, véase el
capitulo 5.
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c) Competencia

Una oferta similar a la proporcionada por el proveedor del servicio, o incluso una diferente (servicios
sustitutivos) puede atraer a los clientes e impedir que se contraten o utilicen los servicios suministrados por el
proveedor del servicio.

La competencia influira ciertamente en la decision que tome el cliente y probablemente en el modo de
proceder en las reclamaciones.

d) Tecnologia

El acceso a la tecnologia existente o a la nueva tecnologia emergente puede tener una influencia significativa
en la calidad de la provision del servicio, y en algunos casos puede ser la razéon misma para la provision del
servicio.

La tecnologia puede estar normalizada, pero en principio, esta no es la finalidad de las normas de servicios
(2.14). Las normas de servicios pueden hacer referencia a la tecnologia que se requiere, que debe/deberia
estar disponible para un nivel especificado de provisién del servicio. Se puede hacer referencia a normas
existentes que describen productos, lenguajes tecnolégicos u otros.

Puede que se requiera de alguna tecnologia para apoyar la provision del servicio, sin que el cliente note
siquiera su existencia (por ejemplo, una caldera para calentar el agua de una piscina), o puede ser necesaria
para uso directo del cliente (por ejemplo, una interfaz virtual). En ambos casos, el fallo de la tecnologia puede
ser motivo de una gran insatisfaccion del cliente y la razén de una reclamacién formal.

En las normas de servicios, los requisitos tecnologicos se deberian expresar en términos de especificaciones
técnicas que eviten la referencia a cualquier equipo especifico o marca comercial, por ejemplo, como una
indicacion de las calorias por hora requeridas. El proveedor del servicio elegira de los equipos disponibles en
el mercado, el que mejor se adapte a la actividad, siempre que cumpla los requisitos de la norma. En las
normas se deberia evitar toda tecnologia que se encuentre bajo derechos de patente, aunque existen reglas
especificas para los casos en que esta sea la solucion elegida [1, anexo F Derechos de patente].

Otros dos factores que influyen en la forma en que el proveedor disefa el servicio y que puede influir en su
provision son la recompensa y la percepcion de las necesidades del cliente.

3.5 Enfoque al ciclo de vida del servicio

Esta guia incluye en el anexo A un modelo del ciclo de vida del servicio (SLC) que describe de una manera
esquematica las fases probables de la provisidon de cualquier servicio (ciclo del proveedor) y la experiencia
del servicio (ciclo del cliente). Se invita a las personas que elaboran normas de servicios (2.14) a que
representen el ciclo de vida del sector especifico bajo consideracién, como un medio para la identificacion de
los posibles contenidos de la norma (véase 4.2).

El modelo se debe interpretar de una manera flexible, teniendo en cuenta que:

— no todos los servicios pasan necesariamente por todas las fases y subfases (por ejemplo, los servicios
publicos no requieren necesariamente el acuerdo del cliente (2.8);

— el comienzo y la terminacion de cada fase no estan definidos previamente, y pueden variar de un servicio a
otro (por ejemplo, el pago se puede realizar por adelantado o después de que el servicio haya terminado);

— ciertamente no existe obligacion o compromiso a priori, de ningun tipo de establecer requisitos para
todas las fases y subfases;

— el servicio se puede proporcionar como un caso unico (por ejemplo, entrega de un paquete) o como una
provisién continua (por ejemplo, una linea telefénica) y puede estar constituido por un servicio de un
Unico nucleo (por ejemplo, la compra de un helado) o de varios (por ejemplo, alojamiento) y también
puede incluir niveles u opciones (por ejemplo, clases preferente); este modelo no pretende limitar
ninguna de estas posibilidades.
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No todos los elementos del ciclo de vida del servicio se pueden normalizar. La norma solamente deberia
incluir requisitos o recomendaciones exigibles al agente que declara cumplimiento de la norma, y no con
terceras partes que quedan fuera de su control, aunque pudiesen ser partes interesadas. No obstante, en la
medida de lo posible, la norma deberia incorporar las necesidades o demandas de aquellas otras partes
interesadas de modo que el resultado sea ampliamente aceptado en el mercado.

3.6 Tipo de documento

Es muy importante elegir el tipo correcto de documento CEN a preparar dependiendo de la finalidad del
mismo, pero también:

— el nivel al que se va a elaborar el documento: nacional, europeo o internacional;

— si el documento se elaborara en paralelo con ISO (Acuerdo de Viena) y, en caso afirmativo, quién
liderara el trabajo.

Los tipos de documentos CEN son:

a) Norma europea (EN): La EN es el documento apropiado cuando existe la necesidad de implantacion a
nivel nacional y anulacién de normas nacionales en conflicto. El rigor en el desarrollo de la EN hace que
sea el documento ideal para apoyar las necesidades legislativas europeas, o cuando el objetivo de la
normalizacion es la salud y la seguridad, o para servir de apoyo a la certificacion.

b) Especificacion Técnica (TS): La TS proporciona una soluciéon "apropiada" de consenso/transparencia
para una necesidad de mercado cuando no existe una necesidad inmediata de implantacion nacional y
de anulaciéon de normas nacionales en conflicto. Sirve como documento normativo en areas donde el
estado del arte no es aun suficientemente estable para una norma europea.

c) Informe Técnico (TR): Un TR es un documento informativo. Puede incluir, por ejemplo, datos obtenidos
de una investigacion o datos sobre el "estado del arte" con respecto a un tema particular, para
proporcionar informacion y transferir conocimientos.

d) Acuerdo de Trabajo CEN (CWA): Un CWA es un acuerdo técnico desarrollado en un 6rgano abierto. Su
objetivo es llegar a acuerdos consensuados basados en las deliberaciones de talleres de trabajo abiertos
con representacién directa, sin restricciones, de las partes interesadas.

e) Guias: Documentos que proporcionan informacién sobre principios y politicas de normalizacién, asi como
directrices para las personas que desarrollan normas.

Véase en la referencia [5] las etapas principales en la elaboracion de documentos CEN.

La referencia [6] es una introduccion sencilla a los principios basicos de los trabajos de normalizacion.

4 Contenido potencial de una norma de servicios
4.1 Capitulos por defecto en todas las normas

Las reglas CEN establecen disposiciones relativas a la estructura y a la redacciéon de los documentos CEN

[1].
Por lo general, las normas incluyen los capitulos siguientes:

a) titulo: indica, sin ambigliedades, el tema del documento, de manera que se distingue del de cualquier otro
documento sin necesidad de afadir detalles innecesarios;

b) antecedentes: incluye informacién sobre la organizacion (por ejemplo, ISO, CEN) responsable del docu-
mento, una descripcién de como se ha preparado la norma y la categoria de ésta (por ejemplo, como
una norma nacional);
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c) i

ntroduccion (opcional): en este capitulo se puede proporcionar informacién o comentarios especificos
sobre el contenido técnico del documento, y sobre las razones por las que se propone su elaboracion;

d) objeto y campo de aplicacion: este capitulo define sin ambigiedades el tema del documento y los

—_

)

aspectos que cubre, indicando asi los limites de aplicabilidad del documento o de determinadas partes
de éste. En la definicion del objeto y campo de aplicacidon se consideran los posibles puntos de analisis
siguientes:

identificacion del servicio, servicios o parte del servicio que constituye el objeto, y su representacion
esquematica como un proceso,

e)

)]

2) empleo de las respuestas sobre los elementos de un servicio identificados en el apartado 3.2,

3) establecer quiénes son las partes interesadas,

4) identificacion de los clientes (2.8) previstos (véase 4.2.2 que cubre la posible inclusion de clientes
consecutivos (2.6)). Indicar, si los hay, los tipos o grupos de clientes a los que no va dirigido el
servicio para evitar cualquier posible confusién en cuanto a la aplicacién de la norma y dejar
constancia de ello en el objeto y campo de aplicacion,

5) indicar, si los hay, los servicios que se excluyen del objeto y campo de aplicacion, considerando los

posibles malos usos o usos del servicio,

normas para consulta (solo si es necesario): Proporciona una lista de los documentos de referencia que
se citan en la norma, de manera que su consulta es indispensable para la aplicacion de la norma. La lista
se limita al minimo necesario. Cada norma para consulta debe estar claramente referenciada en el texto
de la norma con caracter normativo;

términos y definiciones (solo si es necesario): Proporciona las definiciones necesarias para comprender
determinados términos que se utilizan en la norma. Para el desarrollo de este capitulo, se deberian
utilizar los términos y definiciones dados en los reglamentos legales o en otras normas, siempre que sea
posible, en vez de desarrollar nuevos términos y definiciones innecesariamente. Una referencia util es la
base de datos ISO Concept Data Base [7];

los capitulos principales de la norma dependeran del tipo de servicio que se va a cubrir, aunque se puede
esperar que incluyan puntos del ciclo de vida que se proporciona en el anexo A y se desarrolla en el
apartado 4.2;

anexos (opcionales): Los anexos pueden ser normativos o informativos. Los anexos normativos
proporcionan disposiciones adicionales a las dadas en el cuerpo de la norma. Los anexos informativos
proporcionan informacion adicional destinada a ayudar a entender o a utilizar la norma;

bibliografia (opcional): En este capitulo se pueden listar las referencias consultadas para el desarrollo de
la norma, a las que no se hace referencia normativa en el texto de la norma.

4.2 Posibles contenidos especificos

4.21 Proveedor del servicio — QUIEN

Como entidad que emprende una serie de acciones predeterminadas dirigidas a unos receptores particulares,

el

proveedor del servicio (SP) (2.13) es el responsable ultimo del servicio prestado. Aunque otros

intermediarios hayan participado en el proceso, el proveedor del servicio es responsable en el caso de que no
se cumplan los términos del contrato o el nivel del servicio comprometido.

En el caso de que la provision del servicio sea subcontratado total o parcialmente, la norma de servicios
(2.14) puede incorporar declaraciones relativas a la responsabilidad del cumplimiento de los requisitos del
servicio y al control sobre la organizacion subcontratada.

10
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Se han de considerar las acciones y los compromisos reales que el proveedor del servicio asume
directamente en relacion con una buena provisién del servicio evitando sobrecargar al SP con cuestiones de
gestion generales no relevantes para el servicio. Se ha de considerar, no obstante, si alguna de estas
cuestiones podria ser una demanda especifica del cliente (2.6) o puede ayudar como un diferenciador en el
mercado.

La Norma ISO 10001 [8] contiene una guia sobre los cédigos de conducta para las organizaciones. Estos
cédigos pueden reducir la probabilidad de que se produzcan problemas y pueden eliminar las causas de
reclamaciones y disputas que pueden mermar la satisfaccion del cliente.

4.2.2 Identificacion del cliente — A QUIEN

Es muy importante que el perfil del cliente al que va dirigida la norma esté claramente identificado por el
6rgano técnico que normaliza y que esté especificado, si procede, en el objeto y campo de aplicacién de la
norma.

El cliente puede ser un individuo o un grupo, una persona o0 una organizacion con entidad legal. Podria
tratarse de clientes consecutivos y el objetivo del proveedor deberia ser satisfacerlos a todos. Es necesario
saber quién evaluara el servicio, a quién se preguntara acerca de su grado de satisfacciéon y quién puede
influir en la decisién de recompra. En resumen, tanto el cliente (persona que contrata el servicio) como el
receptor final del servicio deberian estar identificados.

Podria ser necesario limitar la gama de clientes a los que va dirigido el servicio. En el objeto y campo de
aplicacién de la norma se debe indicar los tipos o grupos de clientes, si existen, a los que no va dirigido el
servicio, a fin de evitar cualquier posible confusién en la aplicaciéon de éste (por ejemplo, solo aquellas personas
que tengan ciertas aptitudes pueden practicar una determinada especialidad de turismo de aventura; empresas
y no clientes finales; adultos y no nifios).

Las normas no pretenden imponer requisitos sobre los clientes. Normalmente, el servicio es un proceso que
implica al proveedor y al cliente, pero las especificaciones de los servicios indicadas en las normas se tienen
que presentar como una iniciativa del proveedor; incluso los compromisos del cliente tienen que ser
controlados o apoyados por el proveedor. En el caso de que se requiera una contribucién especifica del
cliente en un momento dado para que el servicio se proporcione al nivel de calidad comprometido, la solucion
cuando se redacte la norma podria consistir en pedir al proveedor del servicio (SP) que se comprometa a
solicitar la colaboracion del cliente de una manera formal (por ejemplo, Normas ISO 10667-1 y -2 [9 y 10]). En
el caso de que el SP no pueda obtener la colaboracién del cliente tal como se le ha solicitado, el SP se
compromete a no continuar la prestacion del servicio si asi lo establece la norma, o bien, registrar la
respuesta negativa del cliente.

Una vez identificado el grupo objetivo de la norma de servicio:
— se investigan las necesidades y expectativas del cliente;

— se investigan las necesidades especificas y especiales de determinados grupos (personas con
discapacidades, nifios, ejecutivos, etc.).

El proveedor del servicio no puede normalizar las necesidades y expectativas del cliente, pero puede
normalizar la oferta con el fin de satisfacerlos basandose en la informacién disponible. Para disponer de
informacion adicional, véase el apartado 7.1.

4.2.3 Comercializaciéon y conocimiento

Este apartado cubre todos los aspectos relativos al hecho de poner a disposicion del cliente informacion
relativa a la naturaleza, la amplitud y la disponibilidad de alguin servicio determinado y con la finalidad de
influir en la decision del cliente en cuanto a la eleccidon del servicio, para cubrir sus propias necesidades
percibidas y reales. Esto incluye el "conocimiento", el grado en que los clientes se enteran y estan
influenciados por la actividad promocional del proveedor del servicio.
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Puede tener lugar por una relacién directa o indirecta con el cliente (por ejemplo, el cliente visita las oficinas
del proveedor del servicio para obtener informacion o consulta la pagina web por si mismo).

Mucha de esta informacién podria ser relevante para la fase del acuerdo (véase 4.2.4) y viceversa.
4.2.4 Acuerdos

El acuerdo o contrato establece las condiciones para la provision del servicio (por ejemplo, objeto, duracién,
lugar, garantias requeridas, métodos de pago, precios, etc.). Los clientes establecen sus condiciones de
aceptacion del servicio, o aceptan las condiciones previamente establecidas por el proveedor del servicio, o
llegan a un acuerdo con éste ultimo. También podria haber una negociacién para particularizar el acuerdo,
aunque esta particularizacion no esta cubierta normalmente por ninguna norma, dado que las normas estan
previstas para proporcionar soluciones para situaciones que se repiten, y no para casos particulares.

Los seis elementos de cualquier servicio (véase 3.2) también proporcionan informacion relevante para el acuerdo.

"No se deben incluir requisitos contractuales (relativos a reclamaciones, garantias, cobertura de gastos, etc.)
ni requisitos legales o estatutarios." Véase [1], 6.3.3. Tales requisitos podrian limitar la libre competencia.

4.2.5 Facturaciony pago

Mientras que el pago no se requiere necesariamente en todas las prestaciones de servicios, la facturacién
constituye probablemente una parte intrinseca del ciclo de vida de la mayoria de los servicios. Es esencial
reconocer que el proceso de facturacion y los métodos de pago, que son complementarios al nucleo del
servicio, pueden ser la causa de una gran insatisfaccion para la parte del cliente. Se deberia considerar que
en la mente del cliente, un buen servicio puede llegar a ser insatisfactorio como consecuencia de malos
procedimientos de facturacion o de condiciones de pago inadecuadas.

En las normas no es posible fijar los precios de los servicios.
El proyecto de Norma ISO/DIS 14452 [11], es un ejemplo de una norma que cubre el tema de la facturacion.
4.2.6 Provision del servicio — QUE

El momento en que el elemento QUE [véase a) del 3.2] o nucleo del servicio tiene lugar apoyado por otras
acciones predeterminadas, es probablemente el periodo de interrelacion mas estrecha entre el proveedor del
servicio y el cliente.

El comienzo y la terminacién (hitos) de un servicio no tiene lugar en un momento especifico en el tiempo; por
el contrario, ambos hitos pueden variar de un sector de servicios a otro, e incluso de una prestacién a la
siguiente del mismo servicio.

El proveedor del servicio tiene que estar preparado para responder al nivel de servicio comprometido y
disponer de todos los recursos necesarios, y de los servicios paralelos y de apoyo preparados y funcionando.

Durante esta fase, el servicio se comparara con las necesidades y expectativas del cliente relativas al servicio
y se medira en base a los requisitos del servicio establecidos en la norma y en el acuerdo con el cliente. El
servicio podria tener que ser adaptado a las necesidades especificas de un cliente, de manera que puede
que se lleve a cabo un disefio o adaptacioén del servicio.

Se deberia considerar el posible intercambio de bienes entre el proveedor del servicio y el cliente, asi como las
condiciones en que tales bienes se almacenaran, conservaran, ensayaran, destruiran, o devolveran al propietario.

Un servicio continuo, por ejemplo, la provisiéon de una cuenta bancaria, muy bien puede generar un informe
periddico que podria hacer que se active en el cliente una conclusién o similar en cuanto a la satisfaccion
sobre el servicio recibido, mientras que si se trata de un servicio finito, por ejemplo, un corte de pelo, es
probable que la conclusién se tome al finalizar el acto especifico de este servicio.
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4.2.7 Reclamaciones, resolucion de litigios y compensaciones

Los clientes son cada vez mas conscientes de su rol como clientes y demandan el establecimiento de un
canal para comunicar al proveedor del servicio (SP) los motivos de su insatisfaccion. En muchos paises esto
no constituye ya una opcion, sino una obligacién regulada. Un proceso eficaz y eficiente de tratamiento de las
reclamaciones puede mejorar la reputacion de una organizacién, proporciona confianza a los clientes y
constituye una aportacion valiosa para mejorar los productos, los servicios y los procesos. La Norma
ISO 10002 [12], es una guia para el tratamiento interno de las reclamaciones relacionadas con el servicio.
Esta guia puede ayudar a preservar la satisfaccion y la fidelidad del cliente, mediante la resolucién de las
reclamaciones de una manera eficaz y eficiente.

La mayoria de las reclamaciones se pueden resolver de forma satisfactoria dentro de la organizacioén, aunque
habra casos en los que el proceso interno de tratamiento de la reclamacion no satisfara al cliente, o en los
que el cliente requiera especificamente que sea tratada mediante un proceso externo de resolucién del litigio.
La Norma ISO 10003 [13] es una guia para la resolucion de litigios relativos a reclamaciones sobre el servicio
que no se podrian resolver satisfactoriamente a nivel interno. Esta guia puede ayudar a minimizar la falta de
satisfaccion del cliente derivadas de reclamaciones no resueltas.

Los clientes necesitan sentir confianza en el servicio prestado y confiar también en que si se producen
errores, existen disposiciones adecuadas para compensar el fallo en la prestacion del servicio (compensa-
cion).

Cuando se elabora la norma de servicios, este capitulo sobre reclamaciones y compensaciones deberia
hacer referencia a las Normas 1SO 10001, ISO 10002 e ISO 10003 (serie de normas sobre tratamiento de
reclamaciones).

Para disponer de informacion sobre salud e higiene ocupacional, véase el apartado 7.2.3.

4.2.8 Revision por parte del proveedor del servicio

Aunque la decision de incorporar modificaciones relevantes en el servicio sera siempre una prerrogativa del
proveedor del servicio, no es improbable que algun requisito de las normas de servicios se tenga que mejorar
de forma continua, no solo en lo referente a los sistemas de gestion (2.12), sino también a las propias

caracteristicas del servicio.

La norma no deberia impedir bajo ningun concepto la innovacion entre periodos de revision.

4.2.9 Terminacion del servicio

El proveedor del servicio podria tomar la decisién de no continuar prestando el servicio por una o varias de
toda una variedad de razones y normalmente como resultado del andlisis realizado durante la fase de
revision; la organizacion puede decidir no prestar el servicio a ningun cliente. En estos casos, se deberian
tener en cuenta las garantias, las consecuencias relacionadas con los contratos previamente establecidos o
con los requisitos legales, la posible reubicacion de los clientes, etc.

5 Interfaz con los requisitos legales

5.1 Consideraciones generales

Es importante establecer que la mera existencia de la legislacion (bien sea local, territorial, nacional o regio-
nal) aplicable a un sector de servicios no representa un obstaculo para que existan normas desarrolladas de
forma voluntaria en ese sector.

Las normas tienen caracter voluntario y permanecen como tales en tanto la autoridad legal competente no

decida lo contrario (véase 5.4). La conformidad con las leyes es obligatoria con independencia del cumpli-
miento de las normas.
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Entre la legislacion y las normas de caracter voluntario existe un determinado numero de interfaces a
considerar:

a) lainclusion de requisitos legales en las normas de servicios (2.14) (véase 5.2);

b) lainclusion de requisitos en las normas que apoyan el cumplimiento de la legislacion (véase 5.3);
c) lareferencia a una norma que se hace en los reglamentos técnicos (véase 5.4).

Cualquiera que sea esta interfaz, se podria explicar en la introduccién de la norma.

5.2 Inclusiéon de requisitos legales en las normas de servicio

Una norma nunca deberia reproducir requisitos legales procedentes de, o hacer referencia normativa a, la
legislacion aplicable del mismo o superior nivel. Las normas, en respuesta a una determinada situacién del
mercado, pueden incluir requisitos voluntarios, por encima de los requisitos legales, acordados por consenso
en el 6rgano técnico de normalizacién.

Las normas pueden hacer referencia a requisitos legislativos de una manera informativa. Algunas normas
incluyen un anexo informativo donde se relaciona la legislacién en vigor en el momento de la elaboracién de
la norma.

Una norma nunca deberia incluir requisitos o declaraciones que estén en contradiccion con la legislacién
aplicable del mismo o superior nivel. Cuando existan diferencias entre las normas europeas y la legislacion
nacional, tales diferencias quedan cubiertas por desviaciones A (2.1) (véase 5.5).

Los documentos de referencia de CEN y CENELEC [1], 6.3.3, [14], 2.2, incluyen algunas declaraciones a
tener en cuenta:

— las normas europeas no deben cubrir los temas que pertenecen claramente al ambito de la reglamenta-
cion de los Estados Miembros, bajo el principio de subsidiaridad, a no ser que estén apoyados explicita-
mente por la autoridad nacional,

— no se pueden reproducir en la norma partes de las Directiva comunitarias como elementos normativos
(los miembros del CEN no votan partes de las directivas). Mas aun, no se permite ninguna referencia
normativa a las Directivas comunitarias.

5.3 Inclusion de requisitos en las normas que apoyan el cumplimiento de la legislacion

Todavia existe poca experiencia en la utilizacion de normas de servicios (2.14) para proporcionar soluciones

que apoyen el cumplimiento la legislacién, pero se han desarrollado muchas normas de producto en el marco

de la filosofia del Nuevo Enfoque [15] y se podria aplicar un modelo similar.

Es importante adoptar medidas preventivas para asegurar que las normas escritas en apoyo a la legislacion
se mantienen actualizadas cuando cambian los requisitos legales.

5.4 Referencia a una norma en la reglamentacion técnica
Las normas se elaboran inicialmente como documentos cuyo cumplimiento es voluntario. Las administra-
ciones publicas, responsables del desarrollo de la legislaciéon, pueden hacer referencia en los textos

legislativos a las normas voluntarias existentes, como:

— documentos que contribuyen al cumplimiento con la legislacion especifica, manteniendo su caracter
voluntario;

— una solucién entre otras que, si se cumple con ella, proporciona un medio de conformidad con la
legislacién correspondiente, manteniendo el caracter voluntario de estos documentos; o
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— la unica solucién que asegura el cumplimiento de la legislacioén, convirtiendo las normas en obligatorias
en los niveles territorial y sectorial de aplicaciéon de la reglamentacion que hace referencia a la norma
(local, territorial, nacional, regional o de otro tipo).

La decision sobre la manera de hacer referencia a la(s) norma(s) aplicable(s), es competencia exclusiva de
las autoridades legales.

Para una explicacion detallada de los beneficios que se obtienen al hacer referencia a las normas en la
legislacion, véase la referencia [16] de la bibliografia.

5.5 Desviaciones A

El CEN y el CENELEC reconocen dos tipos de desviaciones a las normas europeas: desviaciones tipo A (2.1)
y desviaciones tipo B (2.2).

Las desviaciones tipo A se basan unicamente en reglamentos nacionales en conflicto. Solo los miembros del
CEN o del CENELEC afectados por reglamentos nacionales en conflicto pueden solicitar una desviacién
tipo A. La identificacién de los reglamentos nacionales en conflicto se deberia realizar en la etapa mas
temprana posible. Para disponer de una explicacién detallada sobre el proceso de las desviaciones tipo A,
véase la referencia [17] de la bibliografia.

Las desviaciones tipo B son cada vez menos frecuentes y no aplican a la mayoria de los servicios.
5.6 Condiciones nacionales especiales

Las condiciones nacionales especiales (2.15) no se consideran desviaciones. Por ello, siempre que sea
posible, las normas europeas (EN) (y los Documentos de armonizacion (HD) (2.11) para el CENELEC) se
deben redactar de manera que incluyan tales condiciones especiales, sin hacer referencia especifica a ellas.

Si esto no es posible, las disposiciones relativas a condiciones nacionales especiales se incluyen en la norma
en anexos normativos. Para conocer las disposiciones detalladas sobre la redaccién de condiciones nacio-
nales especiales, véase la referencia [1] de la bibliografia.

6 Interfaz con los sistemas de gestion
6.1 Generalidades

Existe una fuerte interfaz entre las normas de servicios (2.14) y las normas de sistemas de gestion (2.12), ya
que cada vez se da mas importancia en las normas de servicios a los procedimientos y procesos internos de
la empresa. Es importante que quienes elaboran las normas de servicios sean capaces de diferenciar entre
un sistema de gestién nuevo y una norma de servicios, e identificar las reglas que deben aplicar a su
documento en la etapa mas temprana posible, evitando retrocesos, demoras y confusiones entre las partes
interesadas. La finalidad de este capitulo es proporcionar a quienes elaboran las normas, la politica basica
del CEN/CENELEC sobre sistemas de gestion y la forma de proceder en cada uno de los posibles
escenarios.

Por lo general, quienes elaboran las normas de servicios pueden decidir libremente el tipo de norma a
desarrollar, siempre que no entren en conflicto con la politica del CEN/CENELEC. No obstante, y como regla
general, es preferible la aplicacién o adaptacién de normas de sistemas de gestion (2.9) genéricos existentes
que desarrollar nuevas normas de sistemas de gestion (especificos de un sector) innecesarias.

Este capitulo se ha redactado atendiendo a la politica del CEN y del CENELEC sobre sistemas de gestion de
la calidad [1], 6.8. Dado que ISO e IEC tienen una politica mas desarrollada sobre este tema y todas estas
organizaciones tienden a alinear sus politicas y sus procedimientos de trabajo a lo largo del tiempo, la
propuesta de este capitulo es seguir las indicaciones ISO/IEC en aquellos aspectos donde CEN/CLC no han
desarrollado las suyas, considerando esto como una buena practica.
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6.2 Distincién entre normas de servicios y normas de sistemas de gestion (MSS — Management
System Standards)

La experiencia con las MSS desarrolladas por ISO muestra que existe un nimero de elementos comunes
[18], 7.3.3 y [20]. Estos elementos comunes se pueden organizar en los temas principales siguientes:

— contexto de la organizacion;

— liderazgo (incluyendo compromiso de la direccién, politica y misiones /responsabilidades);

— planificacion;

— apoyo (incluyendo recursos, competencias, conocimientos, comunicacion e informacion documentada);
— operacion;

— evaluacién del rendimiento (incluyendo controles, medicién, analisis y evaluacién, auditoria interna y
revision por la direccién);

— mejora (incluyendo no conformidad/acciones correctoras y la mejora continua).

Un sistema de gestion (2.12) puede cubrir aspectos tales como la calidad, la seguridad, los riesgos, el medio
ambiente, la gestion financiera, la organizacioén interna de la entidad u otros.

Las normas de servicios (2.14) pueden incluir todos los demas requisitos, no relacionados con ningun
sistema de gestion de la organizacion, que sean relevantes para asegurar el nivel acordado de provision del
servicio. En general, se puede decir que las normas de servicios establecen los requisitos del servicio,
recomendaciones sobre la provisidn del servicio, informacién acerca del servicio, estado del arte, etc.

Los requisitos relativos a los servicios se deberian redactar, en forma de demandas medibles objetivas, cuyo
cumplimiento permite la comparacién entre organizaciones diferentes.

En contraste, un sistema de gestion establece las bases del sistema que la organizacion aplica en funcién de
sus propios objetivos. Los resultados de aplicar una norma de sistema de gestién no son necesariamente los
mismos para cada organizacion y por tanto no son facilmente comparables por un cliente.

6.3 Politica sobre sistemas de gestion
6.3.1 Generalidades

A continuacion se indican los aspectos principales de la politica relativa a normas de sistemas de gestion
(2.12), con independencia del tema que tales normas puedan cubrir:

e se deberian evitar los sistemas de gestidn nuevos que no sean necesarios. Para que los sistemas de ges-
tién contindien siendo utiles, acreditados y respetados, es de extrema importancia que reflejen necesidades
del mercado demostradas, y que sean compatibles entre si para facilitar su implementacion conjunta;

e ante la ausencia de una politica especifica del CEN/CENELEC, se considera una buena practica seguir la
politica de ISO, y por ello, se recomienda que las propuestas de nuevas normas de sistemas de gestion
(MSS) sigan el proceso de justificacién dado en la Guia ISO 72 [18];

e ninguna norma de servicio debe condicionar la conformidad del servicio a una norma de sistema de gestién
de la calidad, es decir, no debe hacer referencia normativa, por ejemplo, a la Norma EN ISO 9001 [19];

e en linea con la politica ISO sobre MSS, una norma de sistemas de gestién no deberia incluir especificacio-
nes relacionadas directamente con los servicios, métodos de ensayo, niveles de funcionamiento (es decir,
fijacién de limites) u otras formas de normalizacion de servicios o productos elaborados por la organizacién
que implementa el sistema.
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6.3.2 Politicas sobre sistemas de gestion de la calidad

Ademas de los aspectos generales indicados en el apartado 6.3.1, el apartado 6.8 de la Parte 3 de las Reglas
Internas CEN/CENELEC [1], establece los aspectos principales de la politica para el desarrollo de requisitos
del sistema de gestion de la calidad especificos de un sector, que estén completamente alineados con las
Directivas ISO/IEC.

La Norma EN ISO 9001 debe ser la referencia en cuanto a sistemas de gestion de la calidad.
Es posible desarrollar:

— requisitos adicionales sobre la Norma EN ISO 9001 para un sector especifico;

— una guia para la aplicacién de la Norma EN I1SO 9001 a un sector especifico.

Al seguir una de las dos opciones anteriores, se deben respetar las reglas siguientes [1]:

— referencia normativa a la Norma EN ISO 9001 en su totalidad o, sujeta a las disposiciones de "aplicabili-
dad" detalladas en su objeto y campo de aplicacién, para sus capitulos o apartados;

— referencia normativa a la Norma EN I1SO 9000;

— alternativamente, en funcién de las "disposiciones de aplicabilidad" detalladas en el objeto y campo de
aplicacién de la Norma EN 1SO 9001, los capitulos o apartados se pueden reproducir literalmente;

— si el texto de la Norma EN ISO 9001 se reproduce en el documento del sector, se debe distinguir de los
demas elementos del documento del sector;

— no es posible tomar partes de la Norma EN ISO 9001. Esta se debe tomar en su totalidad (excepto
cuando no sea aplicable, como se explica en el parrafo siguiente).

Las "disposiciones de aplicabilidad" dadas en la Norma EN ISO 9001:2008 dicen textualmente: "Todos los
requisitos de esta norma internacional son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las
organizaciones sin importar su tipo, tamafo y producto suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta
norma internacional no se puedan aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden
considerarse para su exclusién. Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta
norma internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos expresados en el
capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizaciéon para
proporcionar productos que cumplan con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables".
El capitulo 7 se refiere a la realizacion del producto.

Como sucede con cualquier otro sistema de gestidon nuevo, se deberia someter a un proceso de justificacion
como se propone en la Guia ISO 72.

6.4 Estructura de alto nivel (HLS — High level structure)

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) esta desarrollando una Estructura de Alto Nivel (HLS)
y un texto idéntico para las normas de sistemas de gestion (2.12), y los términos y definiciones comunes que
constituyen el nucleo de un sistema de gestién, como se explica en el proyecto de Guia ISO 83 [20]. Este
proyecto de Guia incluye un determinado niumero de términos y definiciones, asi como una indicacién de los
capitulos principales que toda nueva norma de sistemas de gestion (MSS) deberia cumplir y desarrolla una
plantilla para ello.

Se recomienda a quienes redactan las normas, que consulten el estado de la Guia 83, asi como las reglas
para su utilizacion, cuando vayan a desarrollar una norma de sistemas de gestion.
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6.5 Opciones para los redactores de normas de servicios

En el momento de elaboracion de esta guia, siguiendo las politicas europeas e internacionales sobre
sistemas de gestion (2.12), una norma no puede incluir al mismo tiempo requisitos sobre el sistema de
gestién y requisitos de la provision del servicio.

Por ello, quienes elaboran las normas de servicios tienen las siguientes opciones con respecto a los sistemas
de gestion. Ellos pueden desarrollar:

e normas que incluyan requisitos especificos para un servicio sin requisitos de un sistema de gestion. La
empresa solo podra declarar o probar conformidad con el nivel de servicio establecido en la norma cuando
se la evalue frente a la norma;

e guias para la aplicacion de un sistema de gestién (MS) horizontal ya existente para un sector especifico.
Para la aplicacién sectorial de la Norma EN I1SO 9001, (véase 6.3.2);

e guias para la aplicacion de un sistema de gestién (MS) horizontal existente para un sector especifico, con
requisitos adicionales para el sistema de gestidon horizontal de ese sector de servicios especifico. El CEN
también establece disposiciones especificas cuando el sistema de gestién de referencia es la Norma
EN ISO 9001 (véase 6.3.2);

e un sistema de gestion totalmente nuevo para el funcionamiento de una organizaciéon o un aspecto de esa
organizacion (seguridad e higiene de los consumidores (2.7), riesgos, gestion financiera, gestion de la
tecnologia de la informacion). En este caso, la empresa solo podra declarar conformidad con el sistema de
gestidon que opera cuando se la evalle frente a la norma.

7 Otros temas horizontales
7.1 Criterios utilizados por los clientes en la eleccion y evaluacién de un servicio

Los criterios detallados en este capitulo son aquellos a los que hace referencia el cliente (2.8) cuando evalua
un servicio [21]. La relacion original de criterios ha sido ampliada introduciendo el concepto "accesibilidad".

Se recomienda a quienes elaboran las normas que decidan los contenidos de la norma (véase 4.2) teniendo
en cuenta este enfoque. Si uno o varios de estos criterios fueran relevantes en un determinado punto de la
prestacion del servicio puede ser interesante considerar la inclusion de un requisito o recomendacion,
relacionado con ese criterio, que ayude al cliente a tener un mejor concepto o percepcion del servicio.

Este enfoque es complementario a las consideraciones indicadas en el apartado 4.2 y su uso combinado
puede aportar nueva informacién de valor.

a) Elementos tangibles: Entre otros elementos, se incluye el aspecto de las instalaciones, los locales
donde se presta el servicio, los equipos, el personal y el material impreso o visual.

b) Fiabilidad: Habilidad para proporcionar el servicio acordado de una manera fiable y precisa.

c) Capacidad de respuesta: Proporcionar a los clientes la asistencia y el servicio a tiempo.

d) Competencia profesional: El personal del proveedor del servicio (2.13) debe tener las habilidades y los
conocimientos necesarios para poder proporcionar el servicio.

e) Cortesia: El personal contratado por el proveedor del servicio debe ser educado, respetuoso, considera-
do y agradable.

f) Credibilidad: Honestidad, confianza e integridad que el personal y la organizacion que provee el servicio
pueden transmitir al cliente.

18



CEN GUIA 15:2012

g) Sequridad e higiene: Importante para el cliente y sus pertenencias, cubre también todos los aspectos
relacionados con la proteccién del honor, la identidad cultural o religiosa de los clientes, otros detalles
personales, etc., el entorno ambiental donde se presta el servicio, el equipo utilizado, las inversiones, la
identidad y la ausencia de exposicion a peligros, riesgos o dudas.

h) Acceso: Capacidad para acceder a un servicio, a un servicio alcanzable o a un servicio que es de facil
contratacion.

i) Accesibilidad: Disefio del servicio y/o de la construccidén o entorno natural donde se presta el servicio,
de manera que puedan disfrutarlo las personas con o sin discapacidades. Este concepto es realmente
idéntico al anterior, aunque se ha diferenciado con objeto de resaltar la importancia de tener en cuenta a
grupos con necesidades especiales.

j)  Comunicacién: Capacidad para escuchar a los clientes, para mantenerlos debidamente informados y
para utilizar un lenguaje sencillo.

k) Comprension del cliente y del servicio que se le ha de prestar: Esfuerzo a realizar para llegar a cono-
cer a los clientes y sus necesidades.

Para obtener informacion especifica sobre como incluir las demandas del consumidor (2.7) en las normas de
servicios, se recomienda consultar la Guia ISO 76 [22].

7.2 Recursos humanos
7.2.1 Generalidades

Dado que la mayoria de los servicios son intangibles por naturaleza, la provisién del servicio depende mucho
mas de personas que hacen para el cliente (2.8), algo que éste no puede o no desea hacer. Esta
caracteristica de los servicios da lugar a que sean mucho mas importantes las cualificaciones, la experiencia
y la formacion del personal del proveedor del servicio (2.13). Muchas normas de servicios (2.13) incluyen este
tipo de requisito como apoyo para una buena provision del servicio.

7.2.2 Cualificacion del personal

Las personas interesadas o implicadas en la elaboracion de normas de servicios que cubren la cualificacion
de profesiones/personal (QPP) deberian consultar la Guia CEN 14 [23], que ofrece posibles soluciones a la
pregunta de si la normalizacién puede contribuir a los procesos QPP y como puede hacerlo.

7.2.3 Seguridad e higiene ocupacional

Los requisitos relativos a la seguridad e higiene ocupacional de los trabajadores durante el trabajo no se
deben formular en normas de servicios. El proveedor del servicio debe cumplir las disposiciones aplicables
sobre seguridad e higiene.

De acuerdo con la opinidn de los representantes de los sindicatos en normalizacion, una norma de servicios
(2.14) no debe sustituir a los acuerdos colectivos. Esto no implica necesariamente que las normas no puedan
ser vehiculo para obtener mejores condiciones de trabajo, dado que éstas también pueden tener una
influencia positiva en la prestacion del servicio.

Cuando se trate de establecer requisitos aplicables a los recursos humanos, se deberia tener en cuenta que
los requisitos para la proteccion de la seguridad e higiene de los empleados en el trabajo estan sometidos a
reglamentos de nivel nacional y a directivas que deben seguir el Articulo 153 del Tratado de la Comunidad
Europea. Estas directivas solo establecen los requisitos minimos y los Estados miembros pueden establecer
reglamentos mas exigentes cuando transfieran la directiva europea sobre seguridad e higiene ocupacional a
leyes nacionales. Los aspectos de la seguridad e higiene ocupacional que no se deberian incluir en normas o
en otros documentos, son por ejemplo:

e equipamiento de los lugares de trabajo con tecnologia de seguridad secundaria, por ejemplo, salidas de
emergencia para los empleados;
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e definiciéon de valores limites en los lugares de trabajo;

e organizacion corporativa e implementaciéon de medidas de seguridad e higiene ocupacional, por ejemplo,
por medio de sistemas de gestion (2.12) de la seguridad e higiene ocupacional;

e instruccién en temas de seguridad e higiene ocupacional;
e examenes médicos sobre seguridad e higiene ocupacional,
e |a utilizacién de equipos de proteccion personal.

Las normas pueden, no obstante, establecer requisitos relativos a aspectos de seguridad e higiene del cliente
(2.8).

7.3 Aspectos ambientales

La Guia CEN 4" [25] describe como los productos (bienes y servicios) pueden impactar en el medio
ambiente durante todas la etapas de su ciclo de vida, por ejemplo, la adquisicion de la materia prima, la
fabricacion, la utilizacién y el tratamiento al final de su vida, incluyendo la reutilizacion, el reciclado y la fase
de disposicién final incluyendo el transporte entre todas las etapas. Estos impactos pueden ir de leves a
importantes; a corto o a largo plazo y se pueden producir a nivel global, regional o local.

La necesidad de reducir los posibles impactos adversos de un producto sobre el medio ambiente, que se
pueden producir durante todas las etapas de su vida, es algo reconocido a nivel mundial. Los posibles
impactos medioambientales de los productos se pueden reducir teniendo en cuenta las recomendaciones
medioambientales dadas en las normas de producto.

La Guia CEN 4 propone una aproximacién paso a paso, basada en el enfoque del ciclo de vida?, y recomien-
da que quienes elaboran las normas deberian evaluar sistematicamente los aspectos medioambientales
relevantes y los impactos asociados basados en este principio.

Una herramienta util para conseguir esta tarea es la lista de verificacion ambiental. Una vez completada, la
lista de verificacion ambiental permite la identificacion de las etapas del ciclo de vida del producto en las que
se encuentran los aspectos ambientales relevantes y donde se podrian incluir disposiciones en la norma de
producto.

La lista de verificacion ambiental dada en la Guia CEN 4 ha sido adaptada para los servicios y se puede
encontrar en el anexo B (Informativo). Dicha lista se puede particularizar a la organizacion y al servicio que
corresponda.

La guia y los principios a seguir cuando se complete la lista de verificacién descrita en el apartado 5.3 de la
Guia CEN 4 para normas "solo de producto”, también se pueden aplicar a la lista de verificacion ambiental
del "servicio".

7.4 Accesibilidad

La poblacion europea se puede decir que esta envejeciendo por el aumento de personas mayores como
consecuencia de la disminucion de nacimientos y del aumento de la longevidad. Esta poblacién de personas
mayores constituye un mercado creciente y muchos servicios podrian necesitar la incorporacion de criterios
de accesibilidad para todos. La Guia CEN/CENELEC 6 [27] proporciona directrices para quienes elaboran las
normas sobre la manera de tener en cuenta las necesidades de las personas mayores y de las personas con
discapacidad.

1) En la Guia CEN 4, un producto se define como "cualquier bien o servicio" — en referencia a la Norma
EN ISO 14050:2009. Por ello, cuando en este apartado se utiliza el término "producto”, significa "bienes y servicios".

2) El enfoque del ciclo de vida es la consideracion de todos los aspectos medioambientales aplicables (de un producto)
durante el ciclo de vida completo (del producto) [26].
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7.5 Responsabilidad social

Las organizaciones de todo el mundo y sus partes interesadas, cada vez son mas conscientes de la
necesidad y de los beneficios que se obtienen mediante un comportamiento social responsable. El objetivo
de la responsabilidad social es contribuir a un desarrollo sostenible.

El concepto de responsabilidad social cubre los impactos de las decisiones y de las actividades de la organi-
zacion sobre la sociedad y sobre el medio ambiente, por medio de un comportamiento transparente y ético.

En la Norma ISO 26000 [28], quienes elaboran las normas pueden encontrar algunas directrices sobre este
tema.

7.6 Pequeias y medianas empresas

Una considerable mayoria de empresas europeas son micro, pequefias y medianas empresas. La Guia
CEN/CENELEC 17 [29] proporciona directrices para quienes elaboran las normas a fin de que tengan en cuenta
las necesidades de este importante grupo de empresas.

7.7 Temas ergonémicos

Al igual que con el desarrollo de productos y software, cuando se disefien servicios se deberian tener en
cuenta los criterios de disefio ergonémico. En particular, la inclusion de criterios sobre usabilidad mejora la
productividad, por ejemplo, funcionalidad y fiabilidad, seguridad e higiene del usuario (Norma ISO 9241-100,
véase la referencia [30]). De importancia principal para los servicios es — de forma similar al desarrollo del
software utilizable — el llamado contexto de utilizacidon. Este contexto incluye los conocimientos y la
experiencia relevantes del usuario, ademas de los objetivos y tareas del servicio.

La ergonomia puede proporcionar un conocimiento concreto para el desarrollo de normas en el area de los
servicios, por ejemplo, en los principios ergonémicos relativos a las necesidades de las personas mayores y
de las personas con discapacidades [27] [31].

8 Medicion de la calidad del servicio

Uno de los elementos clave del éxito de la organizacion es la satisfaccion del cliente (2.8) con la organizacién
y con sus productos y servicios. Por ello, parece necesario comprobar y medir tanto la prestacion del servicio
como la satisfaccion del cliente.

Este capitulo proporciona directrices sobre como abordar la satisfaccion del cliente en diversos puntos de la
relacion entre el proveedor del servicio (2.13) y el cliente.

La figura 1 representa los diferentes puntos de contacto entre el proveedor del servicio y el cliente con

respecto a la calidad del servicio (proporcionado y percibido) y las dirige especialmente a la satisfaccion del
cliente. Algunos de los temas que aqui se tratan han sido analizados en otros capitulos.
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PROVEEDOR CLIENTE MEJORA
DEL SERVICIO CONTINUA
Calidad
SERVICIO objetivo SERVICIO
PLANIFICADO |* ESPERADO
¥ SATISFACCION
PSREERS\{IEXIIDOO SERVICIO@ DEL CLIENTE,
j———— ESPECIFICACION
NORMA PERCIBIDO TECNIOA
ISO 10001 ISO/TS 10004

.af"""f
GESTION DE LAso

RECLAMACIONES
NORMA ISO 10002

RESOLUCION
EXTERNA DE LITIGIOS
NORMA ISO 10003

Figura 1
1 SERVICIO ESPERADO

El servicio esperado es aquel que el cliente considera que tiene derecho a recibir. El cliente crea su concepto
en base a la identificacion de sus necesidades, a la publicidad, a la informacién boca a boca, o a otros
medios. El servicio esperado puede ser explicito o implicito para el cliente y algunas veces ni siquiera
articulado.

2 SERVICIO PLANIFICADO

El proveedor del servicio, para satisfacer las necesidades y las expectativas del cliente, deberia tratar de
identificarlas por métodos indirectos o directos, como por ejemplo, consultando las estadisticas relativas al
sector, encuestas generales y estudios de tendencias o realizando entrevistas directas a los clientes. La
informacion recopilada de las reclamaciones de los clientes también es util para este fin.

3 SERVICIO PRESTADO

La medicién del servicio prestado con respecto a la especificacion del servicio comprometido (normalizado,
acuerdo con el cliente, especificacion sectorial o especificacion interna) ayuda a controlar la calidad del
servicio y a mantener el control sobre el funcionamiento de la organizacion. El proceso de mediciéon se
deberia planificar, validar, implementar, documentar y comprobar. El nimero de elementos a medir, el
método de medicidn, la frecuencia de las mediciones asi como los criterios de conformidad o no conformidad,
se deberian definir con claridad. La certificacion (tercera parte) y el cliente misterioso (primera o segunda
parte) son métodos bien conocidos de medicion de la conformidad.

La Norma ISO 10001 [8] contiene directrices sobre los coédigos de conducta de las organizaciones con
respecto a la satisfaccion del cliente. Tales cédigos pueden reducir la probabilidad de que surjan problemas y
pueden eliminar las causas de que aparezcan reclamaciones y litigios que disminuyan la satisfaccion del
cliente.
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4 SERVICIO PERCIBIDO — 5 SATISFACCION DEL CLIENTE

La calidad del servicio percibido por el cliente rige el grado de satisfaccion de éste. El conocer la opinion del
cliente sobre el servicio recibido es una fuente importante de informacion para cualquier organizacién. La
Especificacion Técnica ISO/TC 10004 [32] proporciona directrices para definir e implementar procesos para
controlar y medir la satisfaccion del cliente.

6 GESTION DE LAS RECLAMACIONES y 7 RESOLUCIONES EXTERNAS DE LITIGIOS

Véase el apartado 4.2.7 y las referencias [12] y [13] de la bibliografia.

8 MEJORA CONTINUA

La informacion obtenida mediante la medicion de la satisfaccion del cliente (2.8) puede ser valiosa para la
revision y la mejora continua a efectuar por el proveedor del servicio (véase 4.2.8).
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Anexo A
(informativo)

Modelo del ciclo de vida del servicio

Modelo del ciclo de vida del servicio

PRINCIPALES N vaulE ; COMERCIALIZACION | I ACUERDO 1 ; PROVISIO
INFLUENCIAS EXTERNAS REBRUOCIMIENTOS ——— = 'NUcEEIcB ?DIET_VSICI;E\}ICIO
[A] Sociedad CONCEPCION 1 ' i '
[B] Legislacién Y DISENO —_ = 2

[C] Competencia =

r'd n
r I PROVISION
[D] Tecnologia - / J DEL SERVICIO.

= 4 SERVICIOS
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DEL SERVICIO ¢DONDE?
-QUIEN- ¢ CUANDO?
¢ COMO?
~ - 3 FACTURACION;
-~
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N )
REVISION DEL| DECISION I REVISION I
PROVEEDOR DEL CLIENTE 1 (PERIODICA)
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— zsfé\,ﬁ?m DEL SERVICio DEL SERVICIO DEL CLIENTE

Il PROVISION DEL SERVICIO
I ELEMENTO DEL SERVICIO

Figura A.1 — Modelo del ciclo de vida del servicio
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Anexo B

CEN GUIA 15:2012

Lista de verificacion ambiental del servicio

Aspecto
ambiental

Etapas del proceso del servicio

Todas las
etapas

Disefio del servicio

Promocion

Prestacion del servicio

Terminacion del servicio

Investiga-| Requisitos
cion del | de planifi-
mercado caciony
evaluacion

del servicio

Comer-
cializacion

Evalua-
cion por
parte del
cliente

Etapa 1
del pro-
ceso del
servicio

Etapa 2
del pro-
ceso del
servicio

Etapa 3
del pro-
ceso del
servicio

Reutilizacion

Irecuperacion

de material y
de energia

¢Residuos?

¢Otros?

Transporte

Entradas

Materiales

Agua

Energia

Suelo

Salidas

Emisiones al
aire

Vertidos al
agua

Vertidos al
suelo

Residuos

Ruido,
vibracion,
radiacién calor

Otros aspectos pertinentes

Riesgo para el
ambiente por
accidentes o
uso no inten-
cionado

Informacién
del cliente

Comentarios:
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