[image: ]
[image: ]
image1.png
676 Asunto 4 sobre consumidores: servicios de atencién al cliente, 3poyo y resolucidn de quejas y
controversias

6761 Descripcién del asunto

Los senicios de atencién sl ciente, spoyo y resalucién de quejs y controversiss son mecanismos que uns
organizacian wiiza para sbordar las necssidades de los consumiores despuds de s venta de los productos
o la prestacion de los servicos. Dichos mecanismos incluyen una instslacén adecuada, certiicados de

5. apoyo técnico acerca del uso, 851 como disposiciones relacionadas con Ia devlucibn, Ia
reparacién y ol mantenimiento.

Los productos y servicios que no offecen un desempeiio satisactoro, ya sea por desperfectos o fallos. o
Gomo resultado de un mal uso, podrian acarrear una vislacion de los derechos de Ios consumidores, st
2oma pérdida de dinero, recursos y tempo.

Los provesdores de productos y senvicios pueden aumentar 1a satisfaccién del consumidor y disminuir ol rivel
e auejas. ofreciendo productos y senicos de gran caldad. Deberian proporcionar asesoramiento claro a o5
‘consumidores respects del uso adecuads y de Ios recursos o soluciones ante un mal desempeRo. Tambian
pusden hacer seguimiento de la eficscia de sus seviios de postventa, apoyo y de sus procedimientos de
esoluciin de conroversiss mediente sncuestas & sus ususrios

6762 Acciones y expectativas relacionadas

Uns organizacién deberia

— tomar mecides para prevenir qusjes . ofresiendo a los consumidores, incuidos squellos que adauieren
o procuctos por ventas & istancie, 4 opeién de devaver 103 rodustos deniro de un periada aspeciico

e tlempo u abtaner oras soluciones adecusdss:

— anazarlas quejas y meforar s précticss para responder &

s queias

— ofrecer certfcados de garantia que excedan los periodos de garantis clorgados por ley y que sean
déneos pera s duracién ssperada de 1 vids Gt g produco, cuando 353 adesuaco

— informar de manera clrs  los consumidores acerca de la forma en que pusden cceder a senicios
postvents y apoyo, ssi como d los mecanismos de resolucién de oniroversis y compenzacien o1

— ofrecer sistemas adecuados y efientes de apoyo y asesoramiento

— ofrecer mantenimiento y reparacién a un precio razonsble y en locaizaciones sccesibles y proporcionar
nformasién adesuada sobre sl plazo previsto pars a disporibiidad de os repussios de I producios:

— hacer uso de procedimientos skerativos de resolucién de Gontroversias y confictos y de compensaciin,
basados en nomss nacignales o infemacionsles. que no fengan costo © que fengan un costo minmo.
pars los consumidores = . y que no requieran que los consumicores renuncien 8 su derecho de
Entabla racursos lagales.
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Recuadro 12— Resolucién de controversias del consumidor

Le famiia IS0 d normas de gestidn de ls caidad cantiens un conjunto de tras normas guis relscionada
on: cbdigos de satistaccibn del cliente (disehados para disminui la posibiidad de que surjen queias)
gestién de quejas, y resolucion extems de coniroversis (en situaciones donde no e posile resoiver las
Quejas deniro de Ia organizacion). Consideradss junas, estas res normas. proporcionan un enfoque
Sistemitio sobre I prevencién y Ia gestién de as queies del liente y 1a resolucion de controversiss. Las
organizacianes tambiin pusden ulizar uns o més de estas narmas, dapendienda de sus necesidadss y
Sirounstancias. Ls orientacién proporcionads e £stas normas &yuda 163 orgaNZaCiONes & cumplr U5
biigaciones de compensar a Ios consumidores y de dares Ia oportunidad de ser escuchados. Las normas.

- 150 10001, Qualty management — Gusiomer satisaction — Guidelines for codes of conduct for
organizations ** Esta Norma Intemacional ayuda @ las organizaciones & desarolr & implementar
Chaigos de conducta sficaces. justos  precisos

- 150 10002, Guality mansgement — Customer satisfaction — Guideines for complaints handiing in
organizations ™ Exta Norms Intermacional proporcians orientacian s Ias organizaciones sobre 6amo
pueden sbordar e maners justa y ficaz la Quejes SGbre Sus productos y senicios.

- 150 10003, Qusly management - Gustomer satisaction — Guidelines for dispute recolution external to
organizations " Esta Norma Intemacionl sbard situaciones &n lss qus las organizaciones no han
Sido capaces de resolve las quejes & raves de Sus mECaNiSMos IntEros de rataments d queies





