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El papel del cliente en 
la Certificación de 
Servicios

La satisfacción y las expectativas de los clientes en 
la certificación de calidad de servicios



AENOR y la certificación de Servicios

¿Qué es 
AENOR?

AENOR es la AsociaciAsociaciAsociaciAsociaciAsociaciAsociaciAsociaciAsociacióóóóóóóón Espan Espan Espan Espan Espan Espan Espan Españñññññññola de ola de ola de ola de ola de ola de ola de ola de 
NormalizaciNormalizaciNormalizaciNormalizaciNormalizaciNormalizaciNormalizaciNormalizacióóóóóóóón y Certificacin y Certificacin y Certificacin y Certificacin y Certificacin y Certificacin y Certificacin y Certificacióóóóóóóónnnnnnnn, una entidad privada 
sin ánimo de lucro cuya misión es

� Elaborar y publicar normas

� Fomentar el desarrollo de la normalización

� Desarrollo de la certificación y de las marcas de 
calidad  

AENOR



AENOR y la certificación de Servicios

¿¿¿¿Y quY quY quY quéééé es una norma?es una norma?es una norma?es una norma?

Una norma es un documento

� Establecido por consenso

� Aprobado por un organismo 
reconocido

� Proporciona reglas, características o 
directrices para actividades o sus 
resultados



AENOR y la certificación de Servicios

¿Qué normas existen?

A nivel internacional

� UNE EN ISO 9001:2000 Gestión de la calidad

� UNE EN ISO 14001:2004 Gestión medioambiental

A nivel europeo

� UNE EN 15017:2006 Servicios funerarios

� UNE EN 13816:2003 Transporte Público de Pasajeros

A nivel nacional

� UNE 93200 Cartas de Servicios

� UNE 161001 Investigación de mercados y opinión 
(anulada y sustituida por la UNE ISO 20252)



AENOR y la certificación de Servicios

Certificación de sistemas y certificación de productos y servicios

Certificación basada en 
una norma de Sistemas de 

Gestión

Certificación basada en 
una norma de Producto / 

Servicio

UNE EN ISO 
9001:2000

UNE EN ISO 
14001:2004 Normas 

particulares



AENOR y la certificación de Servicios

Normas particularesNormas particularesNormas particularesNormas particulares

� Transporte PTransporte PTransporte PTransporte Púúúúblico de Pasajerosblico de Pasajerosblico de Pasajerosblico de Pasajeros conforme a UNE EN 13816
� Cartas de ServiciosCartas de ServiciosCartas de ServiciosCartas de Servicios conforme a UNE 93200
� Servicios FunerariosServicios FunerariosServicios FunerariosServicios Funerarios conforme a UNE EN 15017
� Servicios de la PromociServicios de la PromociServicios de la PromociServicios de la Promocióóóón de la autonomn de la autonomn de la autonomn de la autonomíííía personala personala personala personal (Residencias de 
mayores, Centros de Día, Ayuda a Domicilio y Teleasistencia ) c. a 
UNE 158101, 158201, 158301 y 158401
� InvestigaciInvestigaciInvestigaciInvestigacióóóón de mercadosn de mercadosn de mercadosn de mercados conforme a UNE ISO 20252
� Calidad ComercialCalidad ComercialCalidad ComercialCalidad Comercial conforme a UNE 175001
� Mantenimiento de Mantenimiento de Mantenimiento de Mantenimiento de ááááreas infantilesreas infantilesreas infantilesreas infantiles conforme a UNE EN 1176
� Servicios de TraducciServicios de TraducciServicios de TraducciServicios de Traduccióóóónnnn conforme a UNE 15038
� Servicios Dentales Servicios Dentales Servicios Dentales Servicios Dentales conforme a UNE 179001



AENOR y la certificación de Servicios

Reglamentos de CertificaciReglamentos de CertificaciReglamentos de CertificaciReglamentos de Certificacióóóón de Servicios propios de AENORn de Servicios propios de AENORn de Servicios propios de AENORn de Servicios propios de AENOR

�Calidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfaccióóóón de clientes en n de clientes en n de clientes en n de clientes en Entidades Entidades Entidades Entidades 
FinancierasFinancierasFinancierasFinancieras
EjEjEjEj_: Q10 de _: Q10 de _: Q10 de _: Q10 de BanestoBanestoBanestoBanesto

�GestiGestiGestiGestióóóón Sostenible de Parques y  Jardines emblemn Sostenible de Parques y  Jardines emblemn Sostenible de Parques y  Jardines emblemn Sostenible de Parques y  Jardines emblemááááticosticosticosticos
EjEjEjEj: Parque Metropolitano del Agua de : Parque Metropolitano del Agua de : Parque Metropolitano del Agua de : Parque Metropolitano del Agua de ExpoExpoExpoExpo Zaragoza 2008Zaragoza 2008Zaragoza 2008Zaragoza 2008

�PNE  66182 GuPNE  66182 GuPNE  66182 GuPNE  66182 Guíííía para la Evaluacia para la Evaluacia para la Evaluacia para la Evaluacióóóón integral del gobierno n integral del gobierno n integral del gobierno n integral del gobierno 
local (IWA 4)local (IWA 4)local (IWA 4)local (IWA 4)



AENOR y la certificación de Servicios

La certificaciLa certificaciLa certificaciLa certificacióóóón de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximaciones

� Los elementos tangibles asociados a la prestación 
del servicio

� El propio servicio, 

� estableciendo compromisos de calidad 
para los usuarios

� Estableciendo mínimos de calidad de servicio



AENOR y la certificación de Servicios

Elementos Tangibles asociados a la prestación del servicio

� Norma UNE 93200 Cartas de Servicios

4 Contenido de las Cartas de Servicios
4.1 Información 
Objetivos y fines de la organización prestadora de los servicios objeto de la carta
Datos identificativos de la organización y del servicio objeto de la carta
Relación de los servicios prestados:
Información de contacto con la organización prestadora del servicio: 
Derechos y obligaciones concretos de los usuarios en relación con los servicios que se prestan. La carta de 
servicios debe recoger los derechos y obligaciones de los usuarios expresamente reconocidos por el 
ordenamiento jurídico vigente.
Relación actualizada de las normas reguladoras de cada uno de los servicios que se prestan, si las hubiera
Formas de participación 

4.2 Compromisos de calidad

4.3 Mecanismos de comunicación externa e interna
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Elementos Tangibles asociados a la prestación del servicio

� Norma UNE EN 15017 Servicios Funerarios

Instalaciones de la FunerariaInstalaciones de la FunerariaInstalaciones de la FunerariaInstalaciones de la Funeraria



AENOR y la certificación de Servicios

La certificaciLa certificaciLa certificaciLa certificacióóóón de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximaciones

� Los elementos tangibles asociados a la prestación 
del servicio

� El propio servicio, 

� estableciendo compromisos de calidad 
para los usuarios

� Estableciendo mínimos de calidad de servicio



AENOR y la certificación de Servicios

El propio servicio, estableciendo mínimos de calidad de servicio

� Norma UNE ISO 20252 Investigación de Mercados 
Social y de la Opinión



AENOR y la certificación de Servicios

El propio servicio, estableciendo mínimos de calidad de servicio

� Norma UNE 158101 Servicios para la autonomía 
personal. Gestión de Centros Residenciales



AENOR y la certificación de Servicios

La certificaciLa certificaciLa certificaciLa certificacióóóón de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximacionesn de Servicios tiene dos aproximaciones

� Los elementos tangibles asociados a la prestación 
del servicio

� El propio servicio, 

� estableciendo compromisos de calidad 
para los usuarios

� Estableciendo mínimos de calidad de servicio
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El propio servicio, estableciendo compromisos de calidad 
para los usuarios



AENOR y la certificación de Servicios

El propio servicio, estableciendo compromisos de calidad para los 
usuarios

La empresa tiene que asumir compromisos de 
calidad basados en el análisis entre la calidad 
esperada por los clientes (expectativa) y la 

calidad percibida

Estos compromisos de calidad tienen que estar 
desarrollados en un servicio de referencia con 

niveles de exigencia establecidos



AENOR y la certificación de Servicios

El propio servicio, estableciendo compromisos de calidad para los 
usuarios

� Norma UNE EN 13816 Transporte Público de 
Pasajeros



AENOR y la certificación de Servicios

El propio servicio, estableciendo compromisos de calidad para los 
usuarios

� Norma UNE EN 13816 Transporte Público de 
Pasajeros

Servicio Ofertado / Accesibilidad / Información / Tiempos / 
Atención al Cliente / Confort / Seguridad / Impacto Ambiental



AENOR y la certificación de Servicios

El propio servicio, estableciendo compromisos de calidad para los usuarios

� Norma UNE EN 13816 Transporte Público de Pasajeros



Enfoque: Orientar la organizaciEnfoque: Orientar la organizacióón a los clientesn a los clientes

Informar a los clientes de Informar a los clientes de 

los niveles de calidad los niveles de calidad 

prestados (Cartas de prestados (Cartas de 

Servicios)Servicios)

Establecer un nivel adecuado de Establecer un nivel adecuado de 

calidad de los servicios. Mediante: calidad de los servicios. Mediante: 

-Requisitos mínimos de prestación 

- Asunción de Compromisos de 

Calidad de Servicio

Objetivos de la certificación de Servicios

1 2



Certificación de Servicios en Entidades Financieras

Calidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfaccióóóón de clientes en n de clientes en n de clientes en n de clientes en Entidades Entidades Entidades Entidades 
FinancierasFinancierasFinancierasFinancieras

Especificación Técnica particular para el aseguramiento de 
la Calidad de Servicio y la Satisfacción de los Clientes en 
Entidades Financieras

Propone un Modelo de Gestión basado en el control de 
Indicadores de Servicio y con un importante peso de las 
Encuestas de Satisfacción y Expectativas de los Clientes



Desde 2005 Banesto cuenta con la
Marca AENOR ‰ de Servicio Certificado
Calidad de Servicio y Satisfacción de 
Clientes en Entidades Financieras

AENOR y la certificación de Servicios



• Auditoria documental en sede central     
(verificación del Estudio de Satisfacción, panel de indicadores y tratamiento de reclamaciones)

• Inspección de cliente misterioso a una 
muestra de oficinas de la entidad

• Inspección documental / entrevistas con 
directores de una muestra de oficinas      
Verificación crítica in situ de resultados de indicadores. 

AENOR y la certificación de Servicios

Calidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfacciCalidad de Servicio y satisfaccióóóón de clientes n de clientes n de clientes n de clientes 
en en en en Entidades FinancierasEntidades FinancierasEntidades FinancierasEntidades Financieras



Proceso de Certificación de Servicios

¿Cuál es el Proceso de Certificación de 
AENOR en el ámbito de los Servicios?
Presentación solicitud Estudio solicitud

Inspección de cliente misterioso 

Servicios 
Técnicos 
de AENOR

Concesión

Denegación

Contrato/certificado

Seguimiento anual
3 a3 añños de validez del certificadoos de validez del certificado

Auditoria norma

Informe



Proceso de Certificación de Cartas de Servicios

Aspectos fundamentales 
de la Auditoria 

¿Cómo certifica AENOR las normas y 
especificaciones de Servicios?

Elementos TangiblesElementos Tangibles

Requisitos ParticularesRequisitos Particulares

Cumplimiento de compromisos de calidadCumplimiento de compromisos de calidad

Encuesta de SatisfacciEncuesta de Satisfaccióón y Expectativasn y Expectativas

Sistema de GestiSistema de Gestióón del Servicion del Servicio



Auditoria de Cartas de Servicios

Inspección de cliente misterioso
q Exclusivamente para algunas Certificaciones de Servicios (Cartas 

de Servicio, Transporte de Pasajeros, Entidades Financieras..)

q En la inspección de cliente misterioso un inspector de AENOR 

presta el servicio sin identificarse.

q “Ensayo de laboratorio” de las certificaciones de Producto.

q Informe complementario de aquellos compromisos de calidad 

verificables mediante esta práctica.



Certificación de Servicios

• Normas complementarias

• Requisitos específicos

• Uso de No conformidades y Acciones 
Correctivas

• Procedimientos de calidad válidos 

• Certificación conjunta de ambas normas

Relación con UNE EN ISO 9001:2000



El proceso de certificación de AENOR

Información sobre certificación de Servicios 

AENORAENOR

Sergio GONZSergio GONZÁÁLEZ FERNLEZ FERNÁÁNDEZNDEZ
División Técnica de Certificación

C/ Génova,6 pl.6 Madrid 28004

servicios@aenor.esservicios@aenor.es

TfnoTfno 91 432 60 0991 432 60 09


