6.7.6 Asunto 4 sobre consumidores: servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de quejas y
controversias
6.7.6.1 Descripción del asunto
Los servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de quejas y controversias son mecanismos que una
organización utiliza para abordar las necesidades de los consumidores después de la venta de los productos
o la prestación de los servicios. Dichos mecanismos incluyen una instalación adecuada, certificados de
garantía, garantías, apoyo técnico acerca del uso, así como disposiciones relacionadas con la devolución, la
reparación y el mantenimiento.
Los productos y servicios que no ofrecen un desempeño satisfactorio, ya sea por desperfectos o fallos, o
como resultado de un mal uso, podrían acarrear una violación de los derechos de los consumidores, así
como pérdida de dinero, recursos y tiempo.
Los proveedores de productos y servicios pueden aumentar la satisfacción del consumidor y disminuir el nivel
de quejas, ofreciendo productos y servicios de gran calidad. Deberían proporcionar asesoramiento claro a los
consumidores respecto del uso adecuado y de los recursos o soluciones ante un mal desempeño. También
pueden hacer seguimiento de la eficacia de sus servicios de postventa, apoyo y de sus procedimientos de
resolución de controversias mediante encuestas a sus usuarios [124] [127].
6.7.6.2 Acciones y expectativas relacionadas
Una organización debería:
⎯tomar medidas para prevenir quejas [4], ofreciendo a los consumidores, incluidos aquellos que adquieren
los productos por ventas a distancia, la opción de devolver los productos dentro de un período específico
de tiempo u obtener otras soluciones adecuadas;
⎯analizar las quejas y mejorar las prácticas para responder a las quejas;
⎯ofrecer certificados de garantía que excedan los períodos de garantía otorgados por ley y que sean
idóneos para la duración esperada de la vida útil del producto, cuando sea adecuado;
⎯informar de manera clara a los consumidores acerca de la forma en que pueden acceder a servicios
postventa y apoyo, así como de los mecanismos de resolución de controversias y compensación [5] [6];
⎯ofrecer sistemas adecuados y eficientes de apoyo y asesoramiento;
⎯ofrecer mantenimiento y reparación a un precio razonable y en localizaciones accesibles y proporcionar
información adecuada sobre el plazo previsto para la disponibilidad de los repuestos de los productos; y
⎯hacer uso de procedimientos alternativos de resolución de controversias y conflictos y de compensación,
basados en normas nacionales o internacionales, que no tengan costo o que tengan un costo mínimo
para los consumidores [5] [6], y que no requieran que los consumidores renuncien a su derecho de
entablar recursos legales.
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Recuadro 12 — Resolucién de controversias del consumidor

La familia ISO de normas de gestion de la calidad contiene un conjunto de tres normas guia relacionadas
con: cédigos de satisfaccion del cliente (disefiados para disminuir a posibilidad de que surjan quejas).
gestion de quejas, y resolucién extema de controversias (en situaciones donde no es posible resolver las.
quejas dentro de la organizacion). Consideradas juntas, estas tres normas proporcionan un enfoque
sistematico sobre Ia prevencion y la gestion de las quejas del cliente y la resolucion de controversias. Las.
organizaciones también pueden utilizar una o mas de estas normas, dependiendo de sus necesidades y
circunstancias. La orientacién proporcionada en estas normas ayuda a las organizaciones a cumplir sus
obligaciones de compensar a los consumidores y de darles Ia oportunidad de ser escuchados. Las normas
son

- 1SO 10001, Qualty management — Customer satistaction — Guidelines for codes of conduct for
organizations .. Esta Norma Internacional ayuda a las organizaciones a desarroliar e implementar
codigos de conducta eficaces, justos y precisos.

- ISO 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handiing in
organizations . Esta Norma Intemnacional proporciona orientacion a las organizaciones sobre como
pueden abordar de manera justa y eficaz las quejas sobre Sus productos y servicios.

- ISO 10003, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute resolution external to
organizations ®!. Esta Norma Internacional aborda situaciones en las que las organizaciones no han
sido capaces de resolver las quejas a través de Sus mecanismos inemos de tratamiento de quejas.





