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ACUERDO N° 654

San Salvador, 24 de julio de 2008

EL ORGANQ EJECUTIVO EN EL RAMO DE ECONOMIA,

Vista la solicitud del Ingeniero CARLOS ROBERTO OCHOA CORDOVA, Director
Ejecutivo del Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia (CONACYT), relativa a que se
apruebe la NORMA SALVADORENA RECOMENDADA: NSR.03.00.38:07 “GESTION
DE LA CALIDAD. SATISFACCION DEL CLIENTE. DIRECTRICES PARA EL
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LAS ORGANIZACIONES”; y

CONSIDERANDO:
Que la Junta Directiva de la citada Institucion ha adoptado la Norma antes relacionada,

mediante el punto nimerc TRES Literal “B”, del Acta Nimero QUINIENTOS
QCHENTA, de la Sesion celebrada el dia veinticuatro de octubre de dos mil siete;

POR TANTO:

De conformidad con el Art. 36 inciso tercero de la Ley del CONSEJO NACIONAL DE
CIENCIA Y TECNOLOGIA,

ACUERDA:

1°) Apruébase la Norma Salvadorefia Recomendada: NSR.03.00.38:07 “GESTION DE
LA CALIDAD. SATISFACCION DEL CLIENTE. DIRECTRICES PARA EL
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LAS ORGANIZACIONES”, de acuerdo con ios
siguientes términos:



NORMA NSR ISO 10002:2004
SALVADORENA
QN = T

GESTION DE LA CALIDAD. SATISFACCION DEL CLIENTE.
DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS
EN LAS ORGANIZACIONES.

CORRESPONDENCIA : Esta Worma Salvadorefia €5 una adopeion déntica (10T} por
traduceién de la norma IS0 10002:2004.

1L.C8 03120949 NSR Q1003807

Editads por el Consejo Nacional de Ciencia y Teenologia (CONACYT) Colonin Medica,
Av. Dr. Emilio Alvarez, Pasaje 1. Guilermo Rodriguez Pacas. # 51, San Sahuado,
Teléfones 2226-2800 ; Fax 2223 6255 0 e-muil- infogic conaet, moh sy

Derechos Reservados
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PROLOGO

150 (Organizacion Internacional de Nermalizacion) e 1EC {Comision  Electrotécnica
Internacional} forman el sistema especializado pera la normalizacidn rmundial. Los
organismas nacionales miembros de 18O ¢ IEC participan en el desarrolio de las Normas
Internacionales por medio de comités técnicos establecidos por la organizacion respectiva,
para atender campos particulares de la actividad tecnica. Los comies técnicos de ISO e IEC
colaboran en campos de interés mutuo. Otras organizaciones internacionales, publicas y
privadas. también participan en el trabaje en coordinacion con IS0 ¢ IEC,

L.as Nurmas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2
de las Directivas ISQYIEC.

La tarea principal del comité es preparar Normas Internacionales. [.0s Proyecios de Normas
Internacionales adoptados por €l comité son enviados a los organismos nacionales para
votacion, La publicacién coma Norma Internacional requiere 1a aprobacion por al menos e
75% de fos organismos nacionales con derecho a voto.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que algunos de los elementos de este
documento puedan estar sujelos a derechos de patente. [50 ¢ IEC no asumen Ja
responsahilidad por la identificacion de cualquicra o todos los derechos de patente,

la Norma ISO 10002 fue preparada por ¢l Comité Téenico 1SOFTC 176, Gestign y
aseguramicnta de la calidad, Subcomité SC 3, Tecnologias de apoyo.

NOTA La Nornsa 150 N2 fue circulada para su votacion cormu DIS 1014,

8r
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PROLOGO DE LA VERSION EN ESPANOL

Esta Norma Internacional ha side traducida por ¢l Grupo de Trabajo “Spanish Translation
Task Group” del Comité ISO/TC 176, Gestién y aseguramiento de la calidad, en el que
participan representantes de los orgamismos nacionales de normalizacion y represemantes
del sector empresarial de Jos siguientes paises: Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa
Raca, Cuba, Ecuador, Espafia, Estados Unidos de América, México, Peri, Repiblica
Dominicana, Uruguay ¥ Venezuela.

Ipualmente, en el citado Grupo de Trabzjo participan tepresentanies de COPANT
(Comisidn Panamericana de Normmas Técnicas), ¥ de INLAC {Instituto Latinoamericana de
Aseguramiento de la cahidad).

Esta traduccidn es parte del resultado del trabajo que el Grupo ISO/TC 176 STTG viene
desarrollando desde su creacion en 1999 para lograr ta unificacion de la terminologia en
lengua espanola en ¢l dmbito de la gestidn de la calidad.
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GESTION DE LA CALIDAD.
SATISFACCION DEL CLIENTE. DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE
LAS QUEJAS EN LAS ORGANIZACIONES

0. INTRODUCCION
0.1 GENERALIDADES

Esta Norma [ntemacional proporciona orientacion para el diseio e implementacién de un
proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para todo tipo de aclividades
comerciales o no comerciales, incluyendo a las relacionadas con el comercio electrdnico.

Estd destinada a beneficiar a la organizacion y a sus clientes, reclamantes v otras partes
interesadas.

La informacion oblenida a ravés del procesa de ralamicnio de las quejas puede llevara la
mejora en los productes, ¥ donde las quejas sean Iratadas apropiadamente puede mejorar la
reputacidn de la organizacidn, independientemente de su lamafio, ubicacion y sector, En un
mercado globalizado, el valor de una Norma Imiernacional se hace mas evidente ya que ésta
proporeiona confianza de un tratamiento coherente de las quejas.

Un ptocese de tratamiento de las quejas eficaz y eficicnte refleja las necesidades de las
OTganizaciones que proveen los productos y de quienes los reciben.

NOTA lo largo dei texio de osta Norma Infemacional, ¢l 1énmne “producto™. puede significar también
vservicin”.

El tratamiento de las quejas a Iravés de un proceso como esta descrito en esta Norma
Internacional puede incrementar la satisfaccion del cliente. Alentando la retroalimentacion
del cliente, incluyendo las quejas si los clientes no cstin satisTechos, s¢ pucden ofrecer
oportunidades para conservar o incrementar 1a lealtad y aprobacidn del cliente, y mejorar la
competitividad local ¢ internacional.

La implementacion del proceso descrite en esta Norma Enternacional puede:

- proporcionar sl reclamante acceso & un proceso de tratamiento de quejas abierto y
sencillo;
ingrementar la capacidad de la organizacion de responder a las quejas de forma
coherente, sistemadlica ¥ responsable para lograr 1a satisfaccion del reclamante y de
la organizacién:

- incrementar la habilidad de 1 organizacion para identilicar wendencias, eliminar las
causas de Jas quejas y mejorar las actividades de la organizacion,

- ayudar a una organizacion a crear un acercamiento al enfoque al cliente para {4
resolucidn de las quejas y alentar al persenal a mejorar sus habilidades ¢n ¢l trabajo
con los clientes; ¥
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- proveer la base para la revisidn y andlisis continuo del procesa de tratamiento de las
quejas, su resolncion y los procesos de mejora Teatizados.

Las organizaciones pueden utilizar, st lo desean, el proceso de ratamiento de las quej
juntto con los procesos extemos de resolucion de litigios ¥ los codigos de conducta relativos
a la satisfaccion del cliente.

0.2  RELACION CON LAS NORMAS ISO 9001:2000 E 150 9004:2000

Iista Norma Internacional es compatible con las Mormas IS0 9001 ¢ [SO 9004, v da apoyo
a los objetivos de las mismas a través de Ja aplicacidn eficaz y eficiente del proceso de
tratamienic de las quejas. Esta norma también se puede utilizar de forma independiente.

La Norma ISO 9001 especifica requisitos para un sistema de gestion de la calidad que
pueden ser utilizados para su aplicacidn interna por las organizaciones, para certificacion o
con propositos contractuales. El proceso de tratamiento de las quejas descrito en esta
Norma Internacional puede wilizarse como un elemente de un sistema de gestion de la
calidad.

Esta Norma Internacional no esta prevista para la cestificacion ni para fines contractuales.

La Norma [$0 %004 proporciona orientacidn sobre 1a mejora continua del d pefio. El
uso de la Norma [SO 10002 puede promover la mejora del desempefio en las areas de
tratamiento de las quejas € incrementar la satisfaccién del cliente y de otras partes
interesadas. Esto puede también facilitar la mejora continua de la calidad de los productos
basandose en la retroalimentacién del cliente ¥ de oiras partes interesadas.

NORMA SALVADORENA

iNDICE

4.1
42
43
4.4
435
445
4.7
48
49
4,10

51
52
53

6.1
6.2
6.3
6.4

7.1
7.2
7.3
74
7.5
7.6

OBJETO Y CAMPO DE APLICACION
REFERENCIAS NORMATIVAS
TERMINGS Y DEFINICIONES
PRINCIPIOS DE ORIENTACION
GENERALIDADES

VISIBILIDAD

ACCESIBILIDAD

RESPUESTA DILIGENTE
OBJIETIVIDAD

COSTOS

CONFIDENCIALIDAD

ENFOQUE AL CLIENTE
RESPONSABILIDAD

MEJORA CONTINUA

MARCG DE REFERENCIA FARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS
COMPROMISO

POLITICA

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
PLANIFICACION Y DISENO
GENERALIDADES

OBJETIVOS

ACTIVIDADES

RECURSOS

OPERACION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS
COMUNICACION

RECEPCION DE LA QUEJA
SEGUIMIENTO DE LA QUEIA

ACUSE DE RECIBO DE LA QUEJA
EVALUACION INICIAL DE LA QUEJA
INVESTIGACION DE LAS QUEIAS

NSR 03.00.38:07

E = Y R . - - - - - B e L e O I T S S - O Y e LT "> S P N |

08€ sN owol TvIODIHO Oldvid




NORMA SALVADORENA

NSR 0).00.38:07

7.7  RESPUESTA DE LA QUEJAS

78 COMUNICACION DE LA DECISION

79  CIERRE DE LA QUEJA

8. MANTENIMIENTO Y MEJORA

81  RECOPILACION DE INFORMACION

82  ANALISIS Y EVALUACION DE LAS QUEJAS

83  SATISFACCION CON EL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS
QUEJAS

£4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEIAS

85  AUDITORIA DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEIAS

8.6  REVISION POR I.A DIRECCION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE
LAS QUEJAS

87 MEJORA CONTINUA

ANEXQ A {Infarmative} ORIENTACION PARA LAS PEQUERAS EMPRESAS

ANEXOB  {Informativa) FORMULARIO PARA RECLAMANTES

ANEXOC  {Informative) OBJETIVIDAD

ANEXOD  (Informative) FORMULARIQ DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS

ANEXOE  (Informativo} RESPUESTAS

ANEXOF  (Informativo) DIAGRAMA DE FLUJK)

ANEXOG  (Informativo) SEGUIMIENTO CONTINUO

ANEXOH  {Informativo) AUDITORIA

BIBLIOGGRAFIA

i
il

12
13
14
15
16
i8
20
22
23
26
27

NORMA SALVADORENA NSR_03.00.18:07

SATISFACCION DEL CLIENTE. DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTC DE
LAS QUEJAS EN LAS ORGANLZACIONES

I OBJETQ Y CAMPO DE APLICACION

Esta Morma Internacional proporciona orientacidn sobre el proceso de tratamiente de las
quejas relacionadas con los preductos en una organizacion, incluyendo lz planificacion, el
disefia, la operacidn, ¢l mantenimiento y la mejora. Bl proceso de tratamiento de las quejas
deserito es apropiado para utilizarlo como uno de los procesos de un sistema de gestion de
la calidad glubal.

Esta Momma Internacional ne es aplicable para la resolucidn de litigios fuera de la
organizacion ni para la resolucion de conflictos laborales,

También estd prevista para su uso par erganizaciones de todos los tamafios y en todos log
sectores. EF Anexo A proporciona una guiz especilica para pequefias empresas.

Esta Norma Internacional se ocupa de los sipuiente aspectos del tratamiento de fas quejas:

incrementa la satisfaccion del cliente mediante Ja creacion de un ambiente de

enloque al cliente, el cual esta abierto a la retroalimentacion (incluidas la quejas), la

resolucion de cualquier queja recibida, aumentando la capacidad de Ya organizacién

para mejorar sus productos y of servicio al chiente:

b la participacidn activa y el compromiso de la alia direccion a través de la adecuada
provisién y disposicion de los recursos, incluida 1a formacién del personal;

¢} reconoce y se ocupa de la necesidades v expectativas de los reclamanies;

d) dola a los reclamantes de un proceso de tralamiento de las quejas abierto, cficaz y
facil de utilizar;

e) analiza y evalia las quejas con respecte a la mejora del producte y de 1a calidad del
servicio al cliente;

17 audita ¢l proceso de tratamiento de las quejas:

#} revisa la eficacia y eficiencia del proceso de tratamiento de Jas quejas.

Fsta Norma Internacional no pretende cambiar ninglin derecho u obligacion previsto en los
requisitos legales o reglamentarios aphicables.

I REFERENCIAS NORMATIVAS

Los sigwientes documentos de referencia son indispensables para la aplicacion de este
documento. Pata referencias fechadas, solo la edicion citada s aphicable. Para referencias
no fechadas, la dltima edicidn del docurnento de referencia (incluyendo cualquier

enmienda) es aplicable.

150 9000:2000. Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos v vocabulano.
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3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Para ¢l proposito de esle documento se aplican los términos ¥ definiciones dados en la
Norma 15() 9000 y los siguientes.

Notg | En lu ootma 150 9002000, )2 definicidn 3.4 2 “producte” se delime cuma el “resultado de un
procesa”, el cual pucde ncluir cualro calegonias genéncas de productos: senacios, software, hardware ¥
matenales procesadas

A lo largo del 1exte de ¢sta Norma Internacinnal, dunde se use el término “producta™, éste
puede sigmficar tambign “servicio”

31 Reclamante

Persona, organizacidn o su representante, que cxpresa una queja.

32 Queja

Expresién de insatisfaccidn hecha a una organizacion. con respecto a sus productos o ai
propio proceso de tratamiento de Jas quejas, donde se espera una ruspucsta o resolucidn
explicita ¢ implicita.

Naota 2 Enrests versidn on espaiol, o téotms “gueja” puede sigrubicar tambnén roclamac dn‘reclame.

33 Cliente

Organizacién o persona que recibe un producto. EJEMPLO Consumidor, wsuarie final,
minunsta, beneticiario y comprador.[ISO 9060:2000; definicion 3.3.5]

3.4 Satisfaccldn del cliente

Fercepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos,

Nota 3 Adopeada de la defimcion 3 |4 de la Mo TS0 K0 S han suprismidis Tas notas.
A5 Servicio al cliente

Interaccidn entre la orgamizacian y el chaemic 3 lo largo del cuclo de vida del producic.

3.6  Retroalimentacién

Opirienes, comentarios ¥ muestras de imerds aeerca de bos productos o el progeso doe
atamicnto de tas quejas.

NORMA SALVADORENA NSR_03.00.38:07

3.7 Parte interesada

Persona 0 Erupo que tiene un interds en el desempeno o éxile de la organizacion.

Nota 4 Adoplada de la definician 3.3.7 de la Nooma 150 SN 2000. Se hao suprimide el gyempla ¥ s nota,
38  Objetivo

<Tratamiento de las quejas= algo que 5¢ busea ¢ persigue, relativo al tratamiento de las
quejas.

3.9  Politica

<Tralamiento de las quejas> orientacidn ¢ inlenciones generales de la organizacion,
relativas al tratamiento de fas quejas, tal como se expresan formalmente por la alta
direecion.

3.0 Proceso

Conjunta de actividades muluamente relacionadas o que interacuian, lag cuales transforman
elementos de enirada en resultados.

MNata & Adoptada e b detineadn 34,1 de o Norma ISOSO000: M0, Se han supminude Las rotas.

4. PRINCIPIOS BE ORIENTACION

4.1 GENERALIDADES

Para el raamiento ¢hcas de las quegas se recomienda la adhesion a los principios de
orientacion establecidos en fos apartados 4.2 2 4,10,

4.2 ¥ISIBILIDAD

Ex convenicnte que [a mformacian acerca de como v donde reclamar sea conacida por los
clientes, el persenal ¥ oiras panes interesadas,

4.3 ACCESIBILEDAD

El procesa de wratantiento de las guejas deberia ser Gcilmenie accesible para wdos los
reclamantes. Deberia estar disponible laoinformacion sobre los detalles de realizacion v
resolucion de las quejas. El proceso de tratamiente de las quejas y la informacion de apoyo
deberian ser faciles de comprender y utilizar. La informacion deberia astar en un leaguaje
sencillo. L& informacien y asistencia sobre como expresar ona queja deberia estar
disponibie {véase el Ancxa B), en todos los idiomas ¢n los guc los productes hayan side
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ofrecidos o proporcionados, incluyendo formates altematives. tales como impresos, sislema
Braille o cimas de audie, de forma que ningan reclamante sea perjudicado.

4.4  RESPUESTA DILIGENTE

La recepcion de cada queja deberia ser reconocida al reclamante inmeditamente. Las
quegas deberian ser tratadas con prontilud de acuerdo con su urgencia. Por ejemplo, las
Jquejas impoertantes para la salud o la segundad deberian sor procesados inmediatamente.
Conviene tratar cortésmente a los reclamantes y mantenerlos informades del progreso de su
queja a través del proceso de ratameenio de guejas.

4.5 OBJETIVIDAD

Es convenignte que cada queja sea tratada de manera gquitativa, objetiva ¢ imparcial a
traves del proceso de tratamiento de ias quejas (véase el Anexo C}.

4.6 COSTOS

El acceso al proceso de traamienic de las quejas no deberia tener custo para ¢l reclamante.
4.7  CONFIDENCIALIDAD

Unicamente conviene poner a disposicien Lz informacion de cardcter personal  del
reclamante cuando ésta sea necesana para ¢l tratamiento de Ja quea deniro de Ta
organizacion, ¥ no divulgarls sin el consentimiento expreso del chiente o reclamanie,

4.8 ENFOQUE AL CLIENTE

La organizacion deberia adopiar un enfogue al cliente, ser receptiva a 1a retroalimentacion,
incluyendo tas quejas, ¥ demustrar, por sus acciones, ¢l compromizo para fa resolucion de
las mismas.

4.9  RESPONSABILIDAD

Es convemente que la organizacion estahlesca claramenwe quién es responsable Je
responder sobre las acciones y devisiones de la orgamzacidn en relacidn con el fratamicnto
de las quejas, ¥ quién debe informar sobre ellas.

4.10 MEJORA CONTINUA

I.a mejora continua del proceso de ratamiento de las guepas v de Ta calidad de los producios
debherian ser un objetivo permanente de B orgamizacion,

NORMA SALVADORENA NSR 03.00.38:07

5 MARCO DE REFERENCIA PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

5.1 COMPROMISO

Tz organizacion deberfa estar activamente comprometida con el iratamicnto eficaz y
eliciente de las quejas de lus clientes, Es particularmente impontante gue esto se demuestre
v promueva desde la alta direccion de la arganizacion.

Lin luerte compromiso para resoiver las quegas deberis permitir 1ante al personal como a los
clicnies contribuir a la mejora de los procesos y productos de la organizacién.

Eisle compromiso se deberia reflejar en la definicion, adopown y divulgacion de la palitica
y los procedimientos para 13 resotucidn du las quejas. Bl compramise de la direccidon
deberta demosirarse con la adecuadsa provisidn de los recursos, incluida la formacion del
personai.

51 POLITICA

Es conveniene que la alta dircceidn esiableaca de manera explicita ¢f enfogque al cliente en
la politica de tratamiento de fas quejas. La politica deberia estar dispomble ¥ ser conacida
por wdo ¢l personal. La politica deberia estar disponible tambidn para los clientes y oiras
partes interesadas. La potitica deberia esiar susteniada por procedimientos y objelivos para

cada funcidn y actividad del personal incluido en el proceso,

Cuando s¢ establecen Ja palitica y 1los objetivos para el proceso de ratamiento de las quejas,
deberian lenerse en cuenla los siguienies Factores:

- cualguier requisito fegal ¥ reglamentano pertinente;
- los requisitas Ninancicros, operatives y de la organizacion:

- las opimiones de los chenles, el personal v otras partes inleresadas.

Las politicas relativas a la calidad v del trmamicnto de quepes deberian estar alineadas.
53 RESPONSABILIDAD ¥ AUTORIDAD

5301 Laalta direceidn ey responsable de lo sipuiente:

ap ascgurarse de que se han establecido el procesn de tratamiente de las quejas v los

abjetivos en la onzanizacion;

=z

asegurarse de gue el proceso de tratamiente de las guejas se ha plamiticado,
disefiade, implementindo, mantenide y meporada de forma continua de acuerdo con
Iz politica de tralamiento de las quegas de la organizacidn,
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idenlificar ¥ asignar Iz gestiéon de los recursos necesarios para un proveso de
rratamiento de las quejas eficaz y eficiente;

asegurarse de la toma de concicncia sobre €] proceso de trawmiento de las quejas v
la necesidad del enfogque al cliente a través de la organizacion;

asegurarse de que la informacion relaliva al proceso de ratamiento de las queas se
comunica de una manera sencifla ¥ accesible a los clientes. a los reclamantes y,
cuando sea aplicable, 2 oiras partes directamente involueradas (véase el Anexo O,

nombrar un representante de 1a direccion para el ratamiento de 1as quejas y definir
claramente sus responsabilidades y autoridades, ademads de las que se detallan en el
apartado 5.3.2,

asegurarse de yue haya un proceso para la tipida y eficaz notificacion a la ala
direccion de cualquier queja significativa;

revisar periodicamente ¢l proceso de tratamiento de as quiias para asepurarse de
que se mantiens de forma eficaz y ehcienie, ¥ que mejora continuamente,

El representante de la direccion para ¢l tratamiento de las guejas es responsable de
lo siguiente:

a) esiablecer un proceso de scguimicnte del desempefio. cvaluacion v
Ccomunicacion,

b} informar a la alta direccion sobre el procese de (ratamiento de las quejas, con
recomendaciones para la mejora;

[

mantener §a operacion del proceso de tratamienio de las quejas de maner
eficaz y eficiente, incluyendo a contratavion y formacion apropiada del
personal. los requisitos weenologicos, la documentacion, da itjacion y ol
cumplimienu de los tempos limites. los objenvos ¥ olros requisios y del
proceso de revision.

Otros directivos invalucradus en el proceso de tratamicmie de las quejas deberian,
segun sea aplicable dentro de lus dreas de su responsabilidad, ser responsables de lo
siguiente:

asegurarse de que se implementa ¢l procesa de tratanmiento de ks que)as;

mantener conlaclo cen o representante de Ja dircccion para el proceso de
tratarmiento de las quepas;

ascgurarse de promaver L toma de conciencia sobre ¢l proceso de tratanmento de las
quejas ¥ la necesidad del enfogue af cliente 3 rravés de la arganizacidn,

asegurarse de que la informacion acerca del procese de tratamiento de las queas es
facilmente accesible:

intormar sabre accinnes y decisiones con respecto al tratarmisnto de las quejas:

NORMA SALVADORENA NSR 03.08.38:07

) ascgurarse de gue se tienc en cuenta y se registra el seguimiento del proccso de
iralamiento de la quejas,

asegurarse de que se toman acciones para corregir un problema y prevenr su
ocurrencia ¢n ¢l future, ¥ asepurarse de que e suceso sc registra;

E

=2

asegurarse de que la informacion del tralamients de $as quejas esta disponible para
la revisidn por ta ala direccion.

5334 Todo personal en contacio com los chentes ¥ los reclamantes deberia:

- recibir formacion en el tratamienio de las guejas;

- cumphir con cualquier requisite para la comunicacion del tratamiento de las quejas
que determine !a organizacicn:

- tratar conésmente a los clientes y responder rapidamente a sus quejas ¢ remitirlos a
los individuos adecuados; v

- demostrar buenas habilidades interpersonmales ¥ de comunicacion.

535 Toddo ¢l personal deberia:

- ser conscients de sus funciones, sus responsabilidudes v su zuloridad con respecto a
Tas gquejas,

- ser consciente de tos procedimicntos o segwr v la inlormacion a dar a los
reclarmanies; ¢
informar de aquellas quejas gue tienen un alle impacte para la arganizacion,

6. PLANIFICACION Y DISE

6.1 GENERALIDADES

Lo organtaacion deberia planificar v disefiar un proceso eficas y ¢licienie de tratarmento de
las quejas a fin de aumentar la fidelidad y satistaccion de fos clientes, asi como para
mejorar la validad de Jos productos ofrecidos Este proceso deberia abarcar una seriv de
actividades interrelacionadas que funcionen armoniosamente, ulilizande diversos recursos
de personal. informaciones, materiales, financiers y  de  infraestructura para dar
confomdad 2 fa politica de tfraamiento de las quejas v oalcanzar los objetivos. La
organizacion deberia tener en cuenta [as mejores pricticas de otras organizaciones en lo que
seoreliere al ratamiento de las quijas

62 OBJETIVOS

La alta direccion deberia asegurarse de gue los objetivos del iramiente de las quejas estan
establecidos para las funciones ¥ niveles pertinentes dentro de la organizacidn. Estos
nbjetivas deberian ser medibles ¥ coherentes con 1 politica de tratamienie de yuejas, Estos
objetivos deberian establecerse a imtervalos repulares come criterios de desempedo
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detallados.
6.3 ACTIVIDADES

La alia direccion deberia asegurarse de que la planificacién del proceso de tralamiento de
las quejas se 1keva a cabo para mantener e incrementar la satisfaccién del clienie. El procese
de tratamiento de las quejas puede vincularse y alinearse con otros procesas del sistema de
gestion de la calidad de ta organizacidn,

64 RECURSOS

Para asepurar la operacion eficaz y eficiente del proceso de ratamiento de tag quejas, 12 aita
direccion deberia evaluar la necesidad de recurzos v proporcionarlos. Esto incluye recursos
(ales como personal, formacidn, procedimientos, documentacidn, apovo de especialistas,
materiales y equipos, hardware v software informaticos ¥ financieros,

La seleccibn, apoyo y furmacion del personal involucrada en ¢l proceso de tratamiente de
las quejas son factores pariicularments importantes.

7. QPERACION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE 1.AS QUEJAS
7.1  COMUNICACION

La informacion relativa al proceso de teatamiento de las quejas, tales como folletos,
circulares informativos, ¢ informacion en soporte electrdnico. deberia estar eilmente
disponible para los clienles, reclamantes ¥ otras partes interesadas. Tal informacion deberia
facilitarse en un lenguaje sencillo y, en la medida de lo posible, en formatos accesibles a
todos, de tal manera que ningun reclamante esté en dusventaja. Los siguientes son gjemplos
de dicha informacion:

- el lugar donde realizar la queja;
- 1a manera de reaiizar la queja;

- la informacién a proporcienar por el reclamante (véase ¢l Anexo B):
- el proceso de tratamiento de las quegas;
- los plazes asociados a las distintas etapas del proceso;

- las opciones de solucion para el reclamante, incluidas los medins extemus (véase ef
nurneral 7.9%; 1a forma en que ¢l reclamante puede abtener informacidn acerca del
estada de su queja,

7.2 RECEPCION DE LA QUEJA

Una vez comunicada la queja inicial, ésta deberia registrarse con la informacion de apoyo y
con un codipo unico de identificacion. El registro de 1a queja imicial deberia identificar ia
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solucion buscada por el reclamante y cualquier otra nformacidn necesaria para el eficaz
tralamiento de la queja. incluyendo lo siguiente:

- una descripeidn de la queja y los datos de apoyo pertinentes,
- la solucidn solicitada;

- los preductos o practicas de la organizacian objeta de la gueja,
- a fecha limite para la respuesta;

- daes acerca de personas, departamento, sucursal, organizacion y segmento de
mercaga;

- acclan inmediata tomada (s hay alpuna).

Para mayor criemacion véanse los Anexos B y 1.
7.3 SEGUIMIENTO DE LA QUEJA

La queja deberia segirse a largo de todo ¢f proceso, desde fa recepeion inicial hasta que el
reclamante yuede savisfecho o la decision final haya sido tomada. Una aclualizacion del
estado de la queja deberia estar disponible para el reclamante cuando lo requicra ¥ a
pericdos regulares, al racoos en ¢l momento de cumplirse los plazos esiablecidos.

7.4  ACUSE DF RECIBO DE LA QUEJA

La recepoitn de cada gueya deberia ser notificada inmediatamente al reclamante (por
eemplo wlelémcamente o por correo posial o electrdnico).

7.5 EVALUACION INICIAL DE LA QUEJA

Después de recibida, cada quega debenia evaluarse imcialmente en téominos de cnilerios
tales como su severidad, implicaciones de seguridad. complejidad, impacto v de la
necesidad ¥ posibilidad de una accion inmediata.

7.6 INVESTIGACION DE LAS QUEJAS

Deberian hacerse todos los esfuerzos razonables para investgar todas las circunstancias e
informacion pertinente acerca de wna queja. El nivel de investigacidn deberin ser
proporcionado con 1a senedad, frecuencia de ocurrencia vy severidad de la queja.

7.3 RESPUESTA A LAS QUEJAS

Siguiendo una apropiada nvestipacion, la organizagion deberia ofrecer una respuesta
{véase ¢l Anexo E), por ejemplo camegir el problema y prevenir que acurra en un future. 5i
la queja ne puede resolverse inmedialamente, deberia tratarse de manera que se alcance una
solucion eficaz tan pronto como sea posible {véase el Anexo F}
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78 (COMUNICACION DE LA DECISION

La decisidn o cualguier accidn womada con respeclo a la queja, que sea pedingnle para el
reclamante o para el personal involuctade, deberic comunicirseles tan pronto como se
tome.

7.9  CIERRE DE LA QUEJA

Si el reclamante acepta la decisian a la accion propuesta. entonces esta se deberia realizar y
regigtrar.

Si el rgclamamte techaza la decision o accidn propuesta cntonces la queja deberia
permanecer abienta. Esto se deberia registrar v ¢l reclamante deberia ser informado de las
alternativas dispontbles para recurrin, internas y externas.

La organizacién deberia realizar el seguimiento del progreso de la queja hasta que se hayan
agulado todas las alternativas razonables para recutmin, intemas o externas, o el reclamante
quede zatisfechn.

8. MANTENIMIENTO ¥ MEJORA

81 RECOPILACION DE INFORMACION

Una vrganizacién deberia registrar o desempeiio de sus procesos de tratamiemo de las
quejas. Lna organizacion deberia establecer e implementar procedimientos para el regisiro
de las quejas v de las respuestas, y para ol use y geston di estos registros, prolegiendn toda
informacion personal ¥ asegurando la conlidencialidad de los reclamantes. Esto deberia
ncluir lo siguiente:

a) la especificacion de los pases para la idemtificacion. recopilacion, clasificacion,
mantenimignte, almacenamiento y disposicion de los registros,

el registro del tratamienty de una quega ¥ o mantemimiente de estos registros,
extremando ¢ cuidide para presernvar elementos tales come los archivos
electrdnicos v medios de regisiro magnéticos, dado que 105 registros en estos

medios pueden perderse come resultado de vn mal uso u obsolescencia

b

¢y el manlemmiento de las regisiros del tipo de formacion e instruccion que han
recibido los individuos invelucrados en el proceso de tratamiento de quejas;

d

la ecspecificacion de los criterios de la organmizacicn para responder a los pedidos de
l0s reclarnantes o sus representanies en cuanto 3 la preseniaciom v entrees de loy
registros. Estos criterios pusden inchor Jimies de tiempo, el tipe de informacion
que s¢ deberia proporcionar, a quién o en qué formare;

L

L espeeificacian de como y cuando se divulgan al pablice los datos estadisticos de
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las quegss, sin la informacion de cardeler personal.

8.2  ANALISIS Y EVALUACION DE LAS QUEJAS

Todas las quejas deberian ser clasificadas y después anahizadas para identificar problemas v
tendencias sistermiticas, recumentes y de incidencia puntual, v para ayudar & eliminar tas
causas fundamentales de fas quejas.

83 SATISFACCION CON EL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS
QUEJAS

Deberian lamarse acciones regularmente para determinar el nivel de satisfaccion de los
reclamantes con el proceso de tratamiento de fas quejas. Estas pucden tomar la foma de
encuesias alealanias a reclamantes u otras 1&Cnicas.

Nota ¢ Lin método que pernnite aumentar [a sausfaceidn respecis al process de wratamicnie de las quepas
consiste en sunular un combacts et un reclamante ¥ la erganzacidn

8.4 SEGUIMIENTO DEL FROCESO DE TRATAMIENTO DF. 1LAS QUEJAS

Se deberia realizar un seguimicnto continuo del process de Iratamiento de las quejas. de los
recursos necesarios (ncluyendo el personal) y de 1a informacion a ser recopilada,

El desemnpedio del procese de ramiento de fas quejas deberia ser medido segin eniterios
predeterminados {véase el Anexo ().

B5  AUDITORIA DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

LIna organizacidn deberia realizar o prever regularmente auditorias con el fin de evaluar el
desempeno del procese de tratamiento de las quepas. La awditoria deberia proporcionar
informacion sobre:

- la conformidad del proceso con fos proced migntos de ratamiento de las quejas; v
- lawoneidad del proceso para aleanzar los objetevos del testamiente de Jas guejas.

La auditoria deb procese de iratamiente de las guepas puede realizarse como parte de la
audiwria del sistema de gestion de la calidad v de acuerdo ¢con la Norma 1SG {9011, En la
revision por la direccion deberian tenerse en cuenta Jos resultados de la auditoria para
idemiifcar s problemas ¢ introducit mejoras en el procesa de iratamiente de Jas guejas, La
auditoria deberia ser llevada a cabo por personal competente ¢ independiente de los
procesos A sor awditados. Le el anexo H se proporciona vricntaciin de apoyo sobre la
auditora.
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86

8.6.1

8.63

REVISION POR LA DIRECCION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE
LAS QUEJAS

La alta direccidn de la organizacion deberia revisar con regulanidad el proceso de
tratamiento de las quejas a fin de:
asegurarse de su continua iduneidad, adecuacion, eficacia y eficiencia;

identificar y ocuparse de las situaciones de incumplimiento de los requisitos en el
imbito de la salud, de la seguridad, del medio ambiente, del cliente, los
reglamentarios y olros requisitos legales;

identificar y carregir deficiencias en el producto;
identificar y corregie deficiencias en los procesos;

evaluar oportunidades para la mejora v la necesidad de cambios en el proceso de
tralamiento de las quejas y Jos productos olrecidos; ¥

evaluar potenciales cambios en la politica de tratamiento de las quejas v en los
objetivos.

La informacion para la revision por ta direcowin deberia incluir informacian sobre:
los factores internos tales como cambios en la politica, objetives, Iz estructura de la
organizacion, dispomibilidad de recursos y productas ofrecidos o propercionados;

los factares externos tales como cambios en la legislacion, practicas compelitivas o
inrovaciones tecnologicas;

¢l desempeno global del proceso de ratamiento de las quejas, incluyendo las
encuestas de satisfaccidn del clienle v los resultades del seguimienia contimuo del
proceso,

los resultados de las auditorias;
¢l estado de las acciones comectivas y preventivas;
las acciones de seguimicnto de las revisiones por la direccion previas, y

las recomendaciones para la mejora.

Los resultados de la revision por Ja direccion deberian incluir:

decisiones ¥ acciones relacionadas con la mejora de la eficacia v eficiencia del
proceso de tratamiento de las quejas:

propuestas para la mejora de) producto,

decisiones y acciones relacionadas con la identificacion de necesidades de recursos
(por ejempte, programas de formacion).
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Los registros de las revisiones por la direccion deberian mantenerse y wiilizarse para
identificar oportunidades para la mejora.

87 MEJORA CONTINUA

[.a orpanizacién deberia mejorar continuamenie la eficacia y eficiencia del proceso de
tratamiento de las quejas. Como resuliado, la organizacion puede mejorar continuamente la
calidad de sus productos. Esto puede ser alcanzade a twravés de acciones correctivas y
preventivas y mejoras novedosas. Lz organizacion deberia tomar acciones para eliminar las
causas de problemas exisientes y potenciales que provengan de quejas a fin de prevenir la
recurrencia ¥ acurrencia, respectivamente. La organizacion deberia:

- investigar, identificar y aplicar las mejores practicas en el tratlamiento de las quejas;
- fomentar una vision de enfoque 2l cliente dentro de fa organizacion;

- promver la innovacion en el desarmollo def tratamiento de las quejas; v

- reconocer ¢ comportamiento ejemplar en el tratamiento de las quejas.

Para orientacién  adicional sobre metodologias tipe para la mejora continua, las
organizaciones puede referirse al Anexo B de la Norma 150 9004:2000.
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ANEXO A
i {Informativo) _
ORIENTACTON PARA LAS PEQUENAS EMPRESAS

Esta norma internacional esta disefiada para organizaciones de todos los tamados. No
abstante ¢ reconoce que muchas peguefias empresas tendran limilados recursos para
dedicarle al establecimiento ¥y mantenimiento de un proceso de tratamiento de las quejas.
Este anexo destaca las dreas clave donde las pequeiias empresas pueden concentrar su
atencidn para alcanzar ta mxoma eficacia y eficiencia desde un proceso simple.

Log pasos siguientes idennifican dreas clave. con sugerencias de acciones en cada una ¢llas.

- Esté abierto a las quejas: tenga un simple cartel a la vista o un parrafo en la factura
de la campadlia (véase 4.2) diciende, por ejemplo: “Su satisfaccidn £5 importante
para nosotros. por favor, higanos saber zi no estd satisfecho  queremos hacerlo
bien™.

- Recopile y registre las quejas {véanse los Anexas B y D).

- Acuse la recepeidn de la queja al reclamante si ésta no sc ba recibido en persona
{una llamada wlefinica o un corren electrénico es suficiente).

- Evalie si la queja es procedente, ¢l posible impacta, y quién ¢ [a persona idonea
para tratar(a {véase 7.3).

- Resuélvala tan pronte como sea posible, a investigue la queju y enlonces tome una
decision sobre gué hacer con ella y actue inmediatamente {véase 7.7).

- De informacidn al cliente acerca de las intenciones que usted tiene sobre la queja y
evalie 1a respuesta del cliente. ; Es probable que el cliente queds satisfecho con esia
accion? &i es asi, actie rapidamente para tomar la accion que el cliente considera
razonabie, reniendo presente las mejares practicas en su actividad (véase 7.8)

- Cuando, desde su punto de visia, s¢ ha hecho 10do lo posible para tesolver la queja,
comuniquelo al clicote y registre el resultado. 80 Ja queja no estd resuelta a
satisfaccion del chiente, expliguele su decision, y olrézcale cualquier accidn
alternativa posible (véase 7.9).

- Revise las quegas con regularicdad  una resision periodica corta y wma revisidn anual
mas profunda - para determinar la exisiencia de tendencias o de clementos obvios
susceplibles de ser madilicados o corregidos para evitar la recurrencia de las quejas,
mejorar el servicio al cliente v salisfacer mis al cliente. (Véase ¢l Anexe B y el
seguimiente de ks quejas en ¢l punia 7 del Anexo D).

La orienlacién proporcionada en los pirralos anteriores esta disefiada para su faci)
tmplementacion. La visita a olras empresas similares, no oecesariamente del misma sector
de actividad, podria ser util para ohservar ln manera en gue tralan las quejas de los clientes.
A& menudo enconirach consejos practicos ¥ técnicas para aphoar.
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ANEXO B
{Informative)
FORMULARIO PARA RECEAMANTES

El siguiente es un ejemplo de formulanio, que contiene la informacién principal que puede
ayudar a un reclamanie para proporcionar oz detalles principales requeridos por una
organizacion para tratar adecuadamente la queja,

I Datos del reclamante
MNombre ! Cirgamizacidn
Parecoign
Uit Persial, Cludad
Pais
N° Teléfony
N" Fax
Cormes electronico
Tratos de la persona que sewin e reprosentacion del reclamante (soes aplicable)

Persons a contaciar (i os diferente ded reclamanter

2 Descripcion del producto
Mg de refenencia det producto o pedide 4ol conoce
Desempoiin

3 Problema encontrado
Fevha de ocurrencia
Idescripoion

4 ;Solicita una seluciin®
s ) Ne

% Fecha. firma
Fevha . IR T
& Adjuntes

Lista de dotumentin gue se adyunian
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ANEXO C
{Informativo)

OBJETIVIDAD
C.1 GENERALIDADES

Los principios de objetividad en el proceso de (ratamiento de las quejas incluyen los
elementos siguientes:

a

Claridad: bien publicitado, accesible y entendido por todos los invelucrados en una
queja. El proceso deberia ser sencillo y abierto al piblico. de manera que pueda ser
seguido par el personal y los reclamantes.

Imparcialidad: evitar cualquier inclinacion a favor del reclamante. la persona conira
la que se reclama o la organizacion. El proceso deberia disefarse para proteger a la
persona contra la que se reclama de cualguier iratamiento injusto. Fs convenients
poner énfasis en solucionar los problemas y no en asignar culpas. $i se hace una
queja con respecto al persanal, la investigacién deberia hacerse de manera
independiente.

b

C

-

Confidencialidad: los procesos deberian ser disefiados para proteger la identidad del
reclamante v del clienle, ¢n 1a medida de o posible. Este aspecto es muy tmportanie
para evitar que los reclamanies renuncien 2 la presentacion de posibles quejas por
ternor a dar detalles que les puedan ocasionar inconvenientes o disciminacin.

d

Accesibilidad: 1a organizacion debetia permitic el acceso del reclamante al proceso
de (ratamiento de las quejas en cualquier momento considerado razonable. La
informacidn acerca del proceso de quejas deheria estar disponible en lenguaje clara
¥ en un formato accesible a todos los reclamantes. Cuando una queja afecta a
diferentes participanies de la cadena de suministro, deberia hacerse un plan para
coordinar una respucsta conjumia. El proceso deberia permivr que cualquier
informacion sobre la queja que pudiera surgir, s¢ dé a conocer al proveedor de la
organizacion al que le afecte, para que pueda realizar mejoras.

e

e

Exahustividad: buscar Jos hechos pertinentes. hablar con las persanas de ambas
paries involucradas en la queja, siempre que sea posibie, para establecer un campo
en comun y verificar las explicaciones

) Equidad: dando igual iratamiento a todas las personas.

g} Sensibilidad: cada case deberia ser considerade por separado, dandole especial
atenicion a las diferencias y necesidades individuales.

C2OBJETIVIDAD CON EL PERSONAL

Los procedimientos del tratamienta de las quejas deberian asepurar que aquelles contra jos
que se reclama sean tratades objetivamente. Este implica:
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- informarles de manera compleia e inmediata sobre cualquier qucja acerca de su
desempedo;

- darles la oportunidad de explicar las circunstancias y proporcionarles el apoyo
apropiado; ¥

- mantenerles informados del progreso en la investigacion de la queja v det resultado.

Fs esencial darte a aquellas personas objelo de la queja, la informacién completa de la
misma antes de ser entrevistados. Sin embargo, se deberia mantener la contidencialidad.

Es conveniente confirmar al personal que existe un proceso destinado a ayudarle. El
personal deberia comprometerse 2 aprender de las eaperiencias del tratamiente de las
quejas ¥ a desarrollar un mejor entendimiente de la perspectiva de los reclamantes,

C.3 BISTINCION ENTRE LOS PROCEDIMIENTOS DE TRATAMIENTO DE LAS
QUEJAS Y LOS PROCEDIMIENTOQS DISCIPLINARIOS

Los procedimienios  de wratamvento de  quejas  deberian  estar separados de los
praocedimientos disciplinarios.

CACONFIDENCIALIDAD

Ademas de asegurar 1a confidencialidad de los reclamantes, el procese de traamignto de las
quejas deberia asepurar la confidencialidad del personal objeto de la gueja, Los detalles de
eslas quejas sdio deberian conocerios aquellos directamente invelucrados,

Sin embargo, es imponante que csta confidenoalidad ne se use como unz excusa para
evitar £l tralamiento de una yueja.

C.5 SEGUIMIENTO DE LA OBJETIVIDAD

[.a organizacidn deberia realizar ¢l seguirnienta de la respuesta a fas quejas para asegurarse
de que se tralan ohjetivamente. Las medidas podrian inclwir:

= un sepuimento regolar (por gjemplo mensual) de casos de quejas resueltas elegides
al azar; ¥

- encuestas a los reclamantes, preguntandoles si fueron tratados de una manera
objetiva.
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ANEXO D
{Informativo}

FORMULARIO DE SEGUIMIENTO DE QUEJAS

El siguientc es un formulario tipo (Gnicamente para uso intema), que contiene fa
informacion mis importante gue puede ayudar a una organizacien en el seguimiento de una

quefa.

09

1. Datos del receptor de Ia queja

Fecha de la queja

Hora de 1a queja

MNombre det receptor

Media de 1a quoja Teléfone  Comeo clectromico Intermet

Enpersana Correo Postal

Codige de entificacion Unico

b Datos del reclamanie
Véage el formulario para el reclamante
3 Datos de la quejs
Numero de referencia de le queja:
Informacién relevante sobre Lz gueja- N

Queja remitida por -

4. Problema enconirado
Fecha del problema: e e

Prablema recurrenite; 53 No 1
Categoria del Problema

I — Producte no entregado

2 Servicio no p do / prestado parcial

3 Rerraso en |a entrega del producte:

. d ion del remaso
Betraso en la prestacidn del producio.

Duracion dei ratraso .
Producie defcciuoso

Servicio deficiente.

Deetalles:

4

00 0 00

Productn na conforie can lo solicitade
Productos no sohcitados

Delerivns sufridos

HNegartiva de cumphr la garantia
Negativa de venta

00ooa
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12 []  MNegaviva de prestacion ded servicio
13 [ Pricticas comerciales / nidlodos de venta
14 [ Informacion incorrecta
15 [  Informacién inadecuada
16 [1 Modede pagoe
17 [CJ  Preao
18 [3  IncTemenio de! precic
19 [ Carpos Adwcionalkes
0 [ Costesf Cargos injustficados
N ] Téenumos del contrala
12 ] Coberura del contrato
133 [ Evaluacion de dadios
M ] Megativa para el pago de compensaciones
B (7] Inadecuada coampensacidn
26 [T Meodificacién def contrato
27 1 Desempeiio deficiente del contrato
B 3 Cancelacion / revision del contralo
2 {1 Cancclacién del servicio
N [ Recmbolso del préstamo
31 {1 Solicing de intereses
32 1 Incumplimienio de los compromisos
33 [ Incorrecta facwracion
M [ Retraso mdebndo en el tratamienie de una gucja
35 [ Otretipo de problema:

Infarmacién Adiconal:

5. Evaluaciin de la Jueja:

Evaluur ¢l alcance y severndad de los efectos reales ¥ polenciales de la queja:

AgCion a tomar:
" O I | Emirega del producto
3 [ Reparacion ! reproceso def producty
i3 — Cambio del producto

Severidad: __

Complejidad: - ) o
Impacti; o
Necesidad de accien inmediata: S Nao ||

Posibilidad de acevin smivediata. S [0 No —

Probatildad de P idn: SO No -

6. Resolucién de la queja:
Resolucién requetida 5 o 1

08E sN ouWwol TvIOIHO oOoldvia




NORMA SALVADORENA

NSR_03.00.38:07

¥ [ Aoulacion de la venta

40 1 Ejecucion de la Garantia

4 [ Cumplimiento de los compromizos

42 (] Finalizacién de un contrate

4} [ 1 Anmulacidn / Revisidn del

44 [ 1 Anvlacién de la fachura

45 [  Inlformacidn

46 [] Comeccidn de 1a evaluacidn de dafos

47 [  Pago de una indemnizacion por una suma de:

48 []  Reembolso de pago anticipado pos 1a suma de;

4%  [] Reembolso de otros pagos efectuados por la suma de:

50 [  Descuento eh ¢l precio por ta suma de:

$1 [] Facilidades de pago

52 [ Disculpas

53 [ Ousaszccicnes

7. Evaluacids de la Queja:

Acclom tomuda Fecha Nombre Observaciones

Acuse de recibido 1a queja al
reclamante

Evaluacidn de la queja

Investigacitn de la queja

Solucién de la queja

Informacion al reclamante

Correccin

Comeccion verificada

Cierre de la queja

NORMA SALVADORENA
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ANEXO E
{Informativo}

RESPUESTAS

E.  Lapolitica de una organizacién sobre la provisidén de respuestas puede incluir

Reembalsos;
Reemplazos;
Reparacion / reprocesos;
Sushtutos;

Asistencia técmca,
Informaction;
Relerencia;

Asistencia financiera;
Orra asistencia,
Compensacion;
Dhsculpas;

Regalos o muestras de buena voluntad; ¥

Indicacion de cambios en los productos, el proceso, la politica o el
procedimiento surgidos de las quejas.

E.2  Los temas a ser considerados pueden incluir:

Hacer cargo de todes los aspectos de tas quejas:
Seguimiento donde corresponda;

Si es apropiado ofrecer soluciones a otros que pueden haber sufrido el
mistno problema que ¢l reclamante, pere no hicieron una queja formal;

MNivel de autondad para las distintas respuesias; ¥

Divuigacion de la informacion al personal pertinente.

‘8002 9p o1S0bYy 9p g1 ‘lopeAajes ues - “TvIOI40 O1dVId
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ANEXOF
(Intormativa)

DIAGRAMA DE FLUJO

RESOLICION INTERNA RESOLLICION EXTERNA
PRI&ER MIYEL DE NIVEL BE RESOLUCION
RESQLLICION SIGUIENTE
LContinua con la N
reselucidn”
Bugear s l <
— .
Buscar nds
l nformaciin
NQ
AEYLIE DL iLa anformacidn
dispamble & Siipomble 55
i imntst coficimnend
NG
Adhvar Activar
A Exta sangfechs ¢ NG LEsta satfecho o N
relimante” 1T Tec|amante? =1 —L Pesolucion Excerna ‘]
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ANEXO G
(Informativa)

SEGUIMIENTO CONTINUO
G.I  GENERALIDADES

Este anexo es una guia general para el eficaz y eficiente seguimiento continuo del proceso
de tratamiento de las quejas. El enfoque adoptado debeda ser apropiade at tipo v tamaio de
lz wreanizacion.

G.2  RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Es esencial asegurarse de que los responsables del seguimieno ¥ comunicacion acerca del
desempefe del proceso de tralamento de 1as queras y la toma de aceiones correctivas, sean
competentzs para esa funcion.

A conunuacion se presentan algunos de los upos de responsatnlidad gue se pueden
considerar:

b} La alta direccion deberia:
- definir ios objetivos del seguimiente;

- definir las r bilidades del imiento;

Y (=1

- dirigir las revisiones del proceso de seguimiento, y

- asegurarse de que se implementan las mejoras

©) el representante de la direccion en ¢l tratamiento de las quejas deberia:

- establecer un proceso de seguimiento, evaluacion y comunicacidn del
desempeng, ¥

- Informar a la alta direccion sobre el desempefic mostrada duranie la revision
del proceso de tratamiento de las quejas. para que puedan realizarse lodas las
MEjOras Necesarias,

d) Otras directivos involucrados en las quejas en la organizacion deberian asegurarse
de que en sus dreas de responsabilidad:

- Se asume y registra el adecuade seguimiento del procese de tratamiento de
quejas,;

- Secioman las acciones cormectivas y 5¢ registran; y

- Ll.a informacion adecuada del proceso de seguimiento de tratamiente de las
quejas estd disponible para la revision por la alta direccion.

(&
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G.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL DESEMPERO
G.3.1 Generalidades

La organizacidn deberia evaluar y seguir el desemperie def proceso de tratamienio de las
quejas utilizande un conjunio de criterios predeterminados.

Los procesos y productos de uwna organizacién difieren ampliamente, al igual que los
eriterios de seguimiento del desempefic apropiados para ellos. Las organizaciones deberian
desarrollar criterios de seguimiento pertinentes para sus circunstancias particulares. En ¢l
apartado G.3.2 se dan ejernplos.

(.3.2 CRITERIOS DE SEGUIMIENTO DEL DESEMPENO

Ejemplos de criterios que pueden ser considerados e incluidos durante el seguimiento del
desempeiic del proceso de tratamiento de quejas son, entre otros los siguientes:

Si se han establecido, manteniendo y puesto a dispesicion apropiadamenie
unz politica y objetives de tratamienta de las quejas.

- La percepcién del personal acerca del compromiso de la alta direccion con el
tratamients de las quejas;

- Si las responsabilidades en el tratamiento de fas quejas se han asignado
apropnadamente;,

- Si el personal er comacto con el cliente asta autorizado para resalver las
quejas en ¢l mismo momenlo;

Si se han establecido limites discrecionales a tas repuestas del personal en
contacto con el cliente;

- Siseha designado personal especializado para el tratamiento de las quejas;

- La proporcion del personal con formacion en el tratamiento de las quejas
que esta en contacto con clientes;

- Laeficacia y eficiencia de la formacian en el tratarniento de las quejas

- El numerg de sugerencias del persenal para la mejora del tratamiento de las
quejas;

- Laactitud de| personal hacia el tratamiente de quejas

La frecuencia de las auditorias y revisiones por la direccion del tratamiento
de las quejas;

- El tiempo uulizado para implementar las recomendaciones desde las
auditonas de tratamiento de las quejas o revisiones por la direccion;

- E! tiempo uiilizado para responder a los reclamantes;
- El grado de satisfaccion de los rectamantes;

- Lla eficacia y la eficiencia de los procesos de acciones correctivas y

NORMA $ALVADORENA NSR 03.00.38:07

preventivas requeridos, cuando sea apropiagdo.

G.33 Seguimiento de les datos

El seguimienta de los dates es imporante ya que preporciena un indicador directo dei
desempefio del tratamiento de las quejas. £l seguimiento de los datos podria inchar la
cantidad o la proporcion de:

- Quejas recibidas;
Quejas resuettas en ¢l momento en que fuercn realizadas;
- Quejas incorrectamente prionzadas;
Quejas que con acuse de recibido después del tiempo establecido;
- Quejas resueltas después del tiempo establecide,
- Quejas remitidas a métodos de resolucion externa (véase 7.9%
- Quejas repetidas o problemas recurrentes de los que no se haya recibido
queja, ¥
Mejoras en los procedimientos debidas a las quejas.

Deberia prestarse espectal atencion a la interpretacion de tos datos ya que:

Los datos objelivos, tales como tiempos de respuesta, pueden mostrar
evidencia de que el proceso estd funcionando, pere no proporcionan
informacion acerca de la satisfaccian del reclamante; y

- Un incremento en gl numero de quejas después de la introduccion de un
nuevo proceso de tratamiento de las quejas puede reflejar un proceso eficaz
mids que un preducts poco satisfactorio.
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ANEXOH
{Informativo)

AUDITORIA

La orgamizacion deberia mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de sus procesos de
tratamiento de las quejas. Por esta razon, se deberta realizar el seguimiento del desempefio
de los procesos y de los resultados para identificar y eliminar las causas de existentes y los
problemas potenciales, asi como para detectar cuzlquier oportunidad de mejora. El
principaj objetive de una auditoria del tratamiento de las quejas es facilitar la mejora,
proporcionando informacidn sobre ¢! desemperio del proceso de tratamiento de las quejas
respectc a los critenios establecidos. Tales criterios pueden incluir diversas peliticas,
procedimientos y normas relacionadas con el tratamiento de las quejas.

Al examinar el desempeiio del proceso de tratamviento de las quejas, 12 auditoria evahia el
grado en que ¢l proceso es conforme con el criteno establecido, y también la capacidad que
tienen estos procesos de alcanzar objetivos.

Por gjemplo, se puede implementar vna auditoria para evaluar:

- La conformidad de los procedimientos de tratamiento de las quejas con la
politica y los objetives de 1 crganizacion;

- El grado en que se siguen los procedimientos de tratamiento de las quejas;

- Lacapacidad que tiene el proceso de tratamiento de las quejas existente para
alcanzar objetivos;

- Las fortalezas y debilidades del proceso de tratamiento de las quejas; v

- Las oportunidades para 1a mejora en el proceso de tratamiento de las quejas
¥ sus resultados.

Las auditonas de tratamiento de Jas quejas pueden planificarse v dirigirse como parte de las
auditerias del sistema de pestion de la calidad. Para mas informacion sobre auditorias de
sistemnas de gestion las organizaciones se deberia consultar la Norma [SO 19611
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2°) El presente Acuerdo entrard en vigencia el dia de su publicacion. PUBLIQUESE EN
EL DIARIO OFICIAL. COMUNIQUESE. RICARDO ESMAHAN, MINISTRO """
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