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0. INTRODUCCION

0.1 De forma creciente se estan desarrollando normas para cubrir los servicios. Esta guia se ha
preparado para ayudar a los normalizadores en estas areas a tener en cuenta los requisitos del
consumidor. Explica los propositos de las normas de servicio establecidos en la publicacion
ISO/IEC: The Consumer and Standards: Guidance and Principles for Consumer Participation in
Standards Development [25]. Al tratar las preocupaciones principales de los consumidores, las
normas pueden ayudar representando un consenso sobre el mejor conocimiento y experiencia
disponibles en el mundo.

0.2 Esta guia estd destinada a aquellos involucrados en la preparacion y revision de normas
nacionales o internacionales de servicios en paises desarrollados o en vias de desarrollo. Con su
lista de verificacion y los ejemplos, también contiene informacion que puede ser Util para otras
partes, tales como los proveedores de servicios y los educadores.

0.3 La prestacion del servicio puede involucrar relaciones y estructuras complejas, que con
frecuencia involucran a muchas organizaciones diferentes. Ademas, los consumidores
comprometidos con una variedad de servicios publicos, tales como la prestacion de servicios
médicos o educativos, para los cuales tal vez los contratos formales ni pagos directos no estén
disponibles.

0.4 En el mercado global, los consumidores esperan beneficiarse del acceso a una eleccién mas
amplia de servicios y proveedores de servicios. También existe una demanda continua de precios
inferiores sin la idea de perjudicar ningiin mercado ni comunidad. Independientemente de si el
consumidor paga directamente por un servicio, siempre se busca la calidad, la economia y la
eficiencia. También existe un interés creciente en el consumidor sobre la necesidad de un
desarrollo sostenible.

0.5 Internet alimenta las comparaciones y el incremento en el conocimiento y la disposicion de
informacién sobre la cual basar la escogencia. En general, los consumidores esperan que los
servicios con los que se involucran, contratan o adquieren no sélo sean consistentes en calidad,
durabilidad y facilidad de uso, sino que también sean seguros, inocuos para el ambiente y justos
para las comunidades afectadas por los servicios.

0.6 Aungue todas las personas tienen derecho a tener acceso a los servicios, esto no siempre es
pertinente ni factible. Los proveedores de servicios deberian considerar las necesidades de todos
los usuarios potenciales, incluyendo nifios y aquellos de diferentes culturas y herencias étnicas.
Esto permitira que los servicios estén disponibles para la mayor cantidad de personas que sea
posible. Los temas de facilidad de acceso y el grado de uso de los productos y servicios se han
hecho cada vez més critico con el incremento en el porcentaje de adultos mayores en la poblacién
del mundo. Aunque no todos los adultos mayores tienen discapacidades, la preponderancia de
discapacidad o limitacion es mas alta en este grupo demografico.

0.7 La normalizacion de los servicios puede brindar los siguientes beneficios:

- Construye la confianza del consumidor al garantizar seguridad, proteccion, calidad, durabilidad y
facilidad de uso.

- Suministra informacién apropiada y toma en consideracion los requisitos del usuario.
- Apoya el desarrollo de la eleccion y el acceso de un rango amplio de usuarios.
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- Provee formas apropiadas y justas de compensacién, cuando sea necesario.

0.8 Existen muchos cddigos de précticas nacionales y sectoriales con relacion a las partes
implicadas en la prestacion del servicio, los cuales se pueden considerar cuando se desarrollan las
normas. Sin embargo, éstas comunmente se elaboran desde el punto de vista del proveedor del
servicio y no necesariamente del consumidor. Esta guia busca asegurar que se aborden las
necesidades del consumidor. También facilita un conjunto comun de criterios para los servicios en
los paises en los cuales pueden existir muchas diferencias en el alcance y la aplicacion de la
legislacion nacional sobre proteccién al consumidor.

0.9 Se reconoce que cuando se desarrollan normas, se deben considerar todos los requisitos
estatutarios y reglamentarios correspondientes.
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NORMALIZACION DE SERVICIOS. RECOMENDACIONES PARA TRATAR LOS
ASUNTOS RELACIONADOS CON EL CONSUMIDOR

1. ALCANCE

Esta guia provee una directriz general sobre los asuntos que se han de considerar en las normas
para los servicios y bienes. A partir de esta directriz, se pueden preparar normas detalladas para
cualquier servicio. Ofrece una lista de verificacion (seccion 9) que puede ser utilizada por los
representantes de los consumidores y otros participantes en el proceso del desarrollo de las
normas. El uso de la lista de verificacion permite una consideracion total de todos los asuntos
de interés para el consumidor, incluyendo las necesidades de los nifios, los adultos mayores, las
personas con discapacidades, asi como de aquellos con diferente herencia cultural y étnica.

Esta guia es pertinente para todos los servicios y bienes, independientemente de si existe un
contrato formal vigente o se ha pagado un precio de compra, y también es pertinente para los
servicios publicos o de caridad en los cuales existe un consumidor, un usuario o un participante,
pero no necesariamente una compra, por ejemplo, la prestacion de servicios de educacion, salud
y cuidados.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los siguientes documentos de referencia son indispensables para la aplicacion de este
documento. Para las referencias fechadas, Unicamente se aplica la edicion citada. Para
referencias no fechadas, se aplica la edicion mas reciente del documento citado (incluyendo
todas las enmiendas).

ISO 9000, Quality Management Systems. Fundamentals and VVocabulary.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Para los propdsitos de esta guia, se aplican los términos y las definiciones establecidas en la
norma ISO 9000, y los siguientes:

3.1 Servicio. Resultado de, por lo menos, una actividad, realizada necesariamente en la interfaz
entre el proveedor y el consumidor, la cual generalmente es intangible.

NOTA 1 En el Anexo A se presentan ejemplos de servicios posibles.

NOTA 2 En ISO 9000, la definicion “producto” se define como el “resultado de un proceso”, lo
cual comprende cuatro categorias genéricas de producto: servicios (como el transporte);
software (como programas de computador, diccionarios); hardware (por ejemplo, las partes
mecéanicas de un motor) y materiales procesados (como los lubricantes) e indica que la
categoria de producto utilizada se basa en el elemento dominante, de modo que un servicio
puede incluir la entrega de software, hardware y materiales procesados. Para los propositos de
esta guia, aparece la definicion de “servicio” por separado.

3.2 Bienes 0 mercancias.
Producto, excluyendo servicios

Ejemplo: software, hardware y materiales procesados, por ejemplo, electrodomésticos, articulos
para cuidado domestico, alimentos.
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NOTA En ISO 9000, la definicién “producto” se define como el “resultado de un proceso”, lo
cual comprende

cuatro categorias genéricas de producto: servicios (como el transporte); software (como
programas de computador, diccionarios); hardware (por ejemplo, las partes mecanicas de un
motor) y materiales procesados (como los lubricantes) e indica que la categoria de producto
utilizada se basa en el elemento dominante, de modo que un servicio puede incluir la entrega de
software, hardware y materiales procesados. Para los propositos de esta guia, aparece la
definicion de “producto” por separado.

3.3 Proveedor. Persona natural o juridica que ofrece uno o mas bienes o servicios.

3.4 Consumidor. Miembro individual del publico general que adquiere o utiliza mercancias,
propiedad o servicios con propdésitos personales, familiares o domesticos.

NOTA Adaptado de la definicion de la Declaracion ISO/IEC sobre participacion del
consumidor en el trabajo de normalizacion.[26]

3.5 Cliente. Organizacion o persona que recibe un bien o servicio.
EJEMPLO consumidor, cliente, usuario final, empleado, beneficiario o comprador.

NOTA 1 Para los propésitos de esta norma, el uso del término “cliente” incluye a clientes
potenciales en la referencia.
NOTA 1 Adaptado de ISO 9000

3.6 Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado hasta el cual se han cumplido
los requisitos del cliente..

NOTA 1 Las quejas de los clientes son un indicador comdn de la baja satisfaccion del cliente,
pero su ausencia no necesariamente implica una satisfaccion alta del cliente.

NOTA 2 Auln cuando los requisitos del cliente se hayan acordado mutuamente y se hayan
cumplido, esto no necesariamente garantiza una satisfaccion alta del cliente.

NOTA 3 Adaptado de ISO 9000

3.7 Usuario o Participante. Persona que utiliza el (los) servicio (s) del proveedor del servicio.

3.8 Discapacidad. Problema en la estructura o la funcién del cuerpo, como por ejemplo una
desviacion o pérdida significativa que puede ser temporal debido, por ejemplo, a una lesién o
que puede ser permanente, leve o grave y puede fluctuar con el paso del tiempo; en particular,
el deterioro debido al envejecimiento. [ISO / IEC Guia 71: 2001, definicion 3.4]

3.9 Contrato. Acuerdo mediante el cual una o méas partes estan obligadas a prestar un bien o
servicio a una o varias partes.

3.10 Codigo de conducta. Promesas hechas por una organizacion a un cliente y las
disposiciones relacionadas.

NOTA 1 Las promesas son utilizadas por la organizacion con el propdésito de mantener y
mejorar la satisfaccion del cliente (3.6) y se relacionan con los productos de la organizacion o la
interaccion de la organizacidn con sus clientes existentes o potenciales.

2
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NOTA 2 La norma ISO 10001 sobre la guia para los directrices sobre codigos de conducta para
las organizaciones.

3.11 Servicio al cliente. Interaccion de proveedor con el cliente a través de las fases de la
prestacion del servicio.
NOTA Adaptado de 1SO 10002

3.12 Prestacion. Accion de prestar un servicio.

3.13 Grado de uso. Extension hasta la cual los usuarios especificados pueden usar un servicio
para lograr las metas especificadas con eficacia, eficiencia y satisfaccion, en un contexto
especifico de uso. [ISO / IEC Guia 71: 2001, definicion 3.7]

3.14 Tecnologia auxiliar. Dispositivo auxiliar. Parte de un equipo, sistema de producto,
hardware, software o servicio que se utiliza para incrementar, mantener o mejorar las
capacidades funcionales de individuos con discapacidades.

NOTA Este se puede adquirir comercialmente, modificado o a la medida. El término incluye
ayudas técnicas para personas con discapacidades. Los dispositivos auxiliares no eliminan un
impedimento pero pueden disminuir la dificultad que tienen los individuos para realizar una
labor o una actividad en ambientes especificos. [ISO / IEC Guia 71:2001, definicion 3.3]

3.15 Formato alterno. Presentacion diferente que puede hacer que el servicio sea accesible
utilizando otro movimiento u otra habilidad sensorial.
NOTA Adaptado ISO / IEC Guia 71.

3.16 Reclamo. Expresion de una insatisfaccion hecha a un proveedor, con relacién a sus
productos, o al propio proceso de manejo de reclamos, en donde, explicita o implicitamente, se
espera una respuesta o una solucion. [ISO 10002: 2004, definicion 3.2]

3.17 Reclamante. Persona, organizacion o sus representantes que presentan un reclamo.

[ISO 10002: 2004, definicién 3.1]

3.18 Retroalimentacion. Opiniones, comentarios y expresiones de interés en el servicio o el
proceso de manejo de reclamos.

Adaptado de ISO 10002: 2004, definicion 3.6 e ISO/IEC Guia 51.

3.19 Salvaguarda. Precaucién tomada para evitar o reducir el impacto de una falla o
incumplimiento en algun aspecto de la prestacion de servicio.

4. PRINCIPIOS CLAVE PARA EL CONSUMIDOR
4.1 INFORMACION GENERAL

Los servicios comprenden una amplia variedad de actividades (véase el Anexo A). Las
caracteristicas comunes son un servicio prestado por una organizacion comercial, publica o
privada, para el cual se hacen demandas, se entregan los productos o asistencia y los
consumidores, como clientes, o simples usuarios dependen de la calidad de la prestacién, con
frecuencia sin medios individuales ni inmediatos para juzgarla. Se recomienda tener en cuenta
los principios clave para el consumidor, tal como se describen en los numerales del 4.2 al 4.10.
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4.2 INFORMACION

La informacion y su comunicacion juegan un papel crucial en la seleccién, la prestacion y el
uso eficaz de los servicios porque, a diferencia de productos tales como zapatos y alimentos,
existen menos elementos tangibles para ayudar al consumidor a medir la calidad, la idoneidad
para el proposito, el valor por el dinero, etc. La comunicacién de la informacidn, especialmente
antes de la firma del contrato, y la forma de hacerlo (incluyendo la actitud del personal) es una
consideracion fundamental. EI papel de la comunicacion en cada fase del proceso de toma de
decisiones se ilustra en la Figura 1.

4.3 ACCESO E IMPARCIALIDAD

El acceso a los servicios es una funcion de la habilidad de los consumidores para obtener las
cosas que necesitan o quieren y de su disponibilidad para todos los consumidores,
independientemente de las consideraciones de ubicacion, sociales y economicas y del
impedimento fisico 0 mental. Por ello, con el propdsito de generar credibilidad, es conveniente
reconocer los intereses de un rango total de consumidores (desde nifios hasta adultos mayores,
con diferentes antecedentes culturales y étnicos y con todas las variaciones en sus capacidades)
e incluirlos desde el inicio del desarrollo de las normas pertinentes. Para mantener el principio
de imparcialidad, las normas deberian garantizar que lo servicios no discriminan de manera no
razonable a ningun grupo particular de consumidores.

4.4 ELECCION

Promover la eleccién del consumidor es fundamental para la politica relacionada con el
consumidor. En la normalizacion, esto implica que una norma no deberia favorecer a ningin
proveedor particular ni restringir innecesariamente la forma de prestar el servicio. Las diversas
caracteristicas de un servicio estaran equilibradas con la necesidad de mantener el valor del
dinero y el mercado competitivo.

4.5 SEGURIDAD Y PROTECCION

La seguridad (incluyendo higiene, seguridad fisica) y la proteccién (incluyendo la proteccién
financiera, la privacidad) ofrecidas por los servicios son prioridades claves, con énfasis
particular en la proteccion de las personas vulnerables, tales como nifios, adultos mayores,
personas discapacitadas o aquellas en desventaja por la pobreza o limitacion en la
comunicacion, tal vez debido al idioma, facilitindoles el acceso a la informacidon pertinente y a
la asistencia.

4.6 CALIDAD

La calidad es el grado hasta el cual las caracteristicas de un servicio cumplen con los requisitos.
Por ello, la calidad comprende muchas caracteristicas intangibles que contribuyen al "buen™
servicio. Estas incluyen factores ya considerados anteriormente en los numerales del 4.2 al 4.5,
tales como acceso a informacion util y exacta, buen manejo del cliente y prestacién oportuna,
pero también factores dentro del marco de la evaluacion del impacto ambiental y del desarrollo
sostenible, como por ejemplo, el uso sostenible de recursos y la capacidad para reciclar. La
facilidad de uso es una caracteristica de la calidad para la poblacion general y también un factor
de acceso para aquellos con algun tipo de discapacidad. La calidad y el valor del dinero asi
como la seguridad son aspectos centrales para los consumidores.

4.7 COMPENSACION

Es necesario que los consumidores tengan confianza en la prestacion del servicio y que, si algo
sale mal, existan disposiciones apropiadas para manejar todas las inquietudes o reclamos,
independientemente de si el servicio se presta en el pais o proviene de otro.
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4.8 ASPECTOS AMBIENTALES

Las consideraciones ambientales tienen importancia creciente para los consumidores y pueden
afectar su toma de decisiones. Los factores incluyen el promover el respeto por el ambiente
natural y humano mediante la reduccion de desechos, de contaminacién por olores, ruidos y
visual, asi como la conservacion del patrimonio fisico, cultural y humano.

4.9 REPRESENTACION

Las organizaciones que desarrollan normas deberian garantizar que los consumidores estén
representados en todos los comités técnicos o los grupos de trabajo cuyos temas tienen efecto
en los consumidores. Si esto no es factible, éstas deberian hacer uso de otros medios para
asegurar que los intereses del consumidor se toman en consideracion, por ejemplo, a través de
consultas. Cuando sea adecuado, las propias normas deberian tener disposiciones para la
representacion del consumidor, por ejemplo, a través de consultas cuando se desarrollan
Servicios nuevos.

4.10 CUMPLIMIENTO DE LAS LEYES Y LOS REGLAMENTOS

Los proveedores de bienes y servicios deberian garantizar el cumplimiento y la consideracion
adecuada de los requisitos legales y reglamentarios aplicables desde las etapas mas tempranas
de planificacion y disefio del servicio, hasta la prestacion del servicio y la compensacion.
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Figura 1. Elementos del servicio y funcién de la comunicacion en todas las fases de la
prestacion del servicio

5. USO DE ESTA GUIA

5.1 Esta guia provee una perspectiva general de la forma en que se deberian identificar y
considerar los intereses del consumidor en el desarrollo de normas para los servicios. Las
normas incluyen normas internacionales, regionales y nacionales asi como normas sectoriales y
organizacionales. Esta guia indica las areas en las que se pueden redactar requisitos detallados
para normas especificas del sector.

5.2 Los siguientes documentos deberian formar parte de las herramientas del normalizador:

a) ISO/IEC Policy Statement, Addressing the Needs of Older Persons and People with
Disabilities in Standardization Work [24] y la directriz complementaria (ISO/IEC Guia 71)
brindan a los redactores de normas y otros, un enfoque sistematico para tratar los temas del
envejecimiento y la discapacidad en la redaccion y revision de normas internacionales y facilita
a los comités técnicos evaluar la forma en que estdn abordando estas necesidades en sus
programas de trabajo.

b)ISO/IEC Guia 51 provee directriz sobre las consideraciones generales de la seguridad e
ISO/IEC Guia 50 suministra directrices mas especificas para la seguridad infantil.
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c) Las directrices detalladas sobre aspectos especificos de la prestacion del servicio, como por
ejemplo los criterios acordados en el ambito internacional en 1ISO 10001, ISO 10002 y 10003
proporcionan una guia util sobre la atencion global al cliente.

NOTA La norma ISO 10001 provee directrices para los codigos de conducta de satisfaccion del
cliente, la norma 1SO 10002 provee directrices para el manejo de reclamos y 10003 provee
directrices para solucion de disputas del cliente externo. Estas normas estdn en proceso de
desarrollo.

5.3 El numeral 6 de esta guia sugiere un proceso que pueden usar los normalizadores para
abordar las &reas clave de interés para el consumidor, incluyendo las necesidades de los adultos
mayores y de las personas con discapacidades.

5.4 El numeral 7 identifica las preguntas clave del consumidor que se pueden originar al
seleccionar, adquirir o contratar un servicio e indica el modo en que esto se une a los diferentes
elementos del servicio (Tabla 1).

5.5 Los elementos del servicio, identificados a través de las preguntas clave del consumidor, se
pueden considerar cuando se disefian normas de la compafiila 0 normas especificas para el
sector. En cada elemento del servicio existen varias areas teméticas. EI numeral 8 describe
diferentes areas tematicas para cada elemento del servicio. Al considerar todas las areas
tematicas, se deberia garantizar que se abordan las necesidades del consumidor cuando se
desarrolla una norma. En la prestacion de cualquier servicio puede haber una secuencia de
fases, todas ellas involucrando la interaccion entre el proveedor del servicio y el cliente; véase
la Figura 2 para un ejemplo relacionado con un evento deportivo. Esta figura también muestra
que puede haber actividades de soporte asociadas.

Nota: Véase la figura 2 para un ejemplo relacionado con evento deportivos; esta figura muestra
también que pueden existir actividades de apoyo asociadas.

5.6 El numeral 9 (Tabla 2 a 6) provee listas de verificacion de las areas tematicas identificadas
en el numeral 8 como una forma rapida de permitir a los normalizadores asegurar el
cubrimiento de todos los aspectos pertinentes.

5.7 El Anexo B ilustra el modo en que los diferentes elementos del servicio pueden asumir
mayor o menor significado cuando se emplea este enfoque de la lista de verificacion sistematica
para desarrollar normas en sectores de servicio muy diferentes (proveedores de cuidado para el
cabello, hoteles y seguros de vida). Estos son ejemplos y no listas exhaustivas de todos los
requisitos necesarios para cada uno de estos servicios.

Nota: EI Anexo B presenta ejemplos, sin ser una lista exhaustiva de los todos requerimientos
necesarios para estos servicios.

5.8 También se proporciona una bibliografia que ofrece una lista de fuentes que pueden usar los
normalizadores para investigar materiales de guia mas detallados y especificos.

5.9 Al desarrollar una norma de servicio nueva, la expectativa deberia ser identificar los
criterios que se requieren para garantizar la mejor practica, independientemente del tamafio o la
ubicacion del proveedor del servicio. Sin embargo, cuanto mas complejo es el servicio puede
haber més caracteristicas opcionales por considerar. Para facilitar el uso de las normas inclusive

! La bibliografia no es exhaustiva. Se sugiere a los usuarios verificar las ediciones vigentes de los documentos
normativos, futuras normas e investigar material adicional a través del Internet.
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en las organizaciones méas pequefias, se recomienda identificar los aspectos de importancia
preponderante para el servicio particular que se normaliza a partir del uso de la lista de
verificacion y que se utilicen para formular un conjunto de criterios claves que deberia cumplir
una organizacion pequefa. Esto se podria incluir como un anexo (a modo de ejemplo, véase el

Anexo A de la norma ISO 10002:2004).

Suministro de informacion Transaccion previa
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Figura 2. Fases de la prestacion del servicio, ejemplo de futbol profesional
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La Figura 2 ilustra la prestacion de los servicios por parte de un club de fatbol profesional, en
donde el espectador es el cliente?. Se pueden ofrecer diferentes servicios durante cada fase de la
experiencia. Por ejemplo, durante el intermedio, se puede poner masica, los espectadores
pueden comprar una bebida o un refrigerio o visitar el bafio. Las "actividades de soporte"
incluyen otras disposiciones para los mismos clientes, pero no directamente relacionadas con el
partido, como por ejemplo, la venta de articulos del club o la publicacion de la revista. Todas
estas actividades se deben planificar y llevar a cabo de forma correcta, si el servicio ha de
suministrar satisfaccion al cliente.

6. DESARROLLO DE NORMAS. CONSIDERACION DE LOS ASUNTOS
RELACIONADOS CON EL CONSUMIDOR

Los comités pueden encontrar Gtil los siguientes procesos® para garantizar la identificacion y el
tratamiento de los asuntos clave para el consumidor cuando se redacta una norma nueva de
servicio 0 en cada revision de una existente. EI proceso se lee de izquierda a derecha con la
directriz de alcanzar cada objetivo de las columnas que se presentan a continuacion.

> Fuente: "Puntajes 1SO 9000 en el fatbol profesional - pero ¢quién es el cliente?" [27]

*Con base en los procesos suministrados en ISO/IEC Guia 71.
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7. PREGUNTAS CLAVES DEL CONSUMIDOR QUE SE HAN DE TRATAR

7.1 Cuando se selecciona, adquiere o contrata un servicio, los consumidores pueden formular
una variedad de preguntas en cada una de las fases de la prestacion del servicio. Es probable
que el desarrollo de normas que tratan dichas preguntas, aumenten la confianza del consumidor.
Tambien se deben examinar los reclamos del cliente y los datos de las encuestas; con el fin de
garantizar que una norma para un servicio, trata adecuadamente, aquellas éareas de
insatisfaccion que son de importancia particular para los consumidores.

7.2 La Tabla 1, establece la clase de preguntas que pueden formular los consumidores y las
traza como elementos del servicio que se deberian considerar cuando se desarrolla cualquier
norma para un servicio al consumidor. Las preguntas se relacionan con el proveedor del
servicio o el servicio previo a la adquisicion o al contrato, durante la fase de contrato, en el
momento de la prestacion y post venta del servicio o del contrato, las cuales se pueden formular
después de finalizar el téermino del contrato o cuando se termina prematuramente. La lista de
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preguntas no es exhaustiva, se pueden presentar preguntas adicionales relacionadas con sectores
de servicios particulares, los cuales se pueden trazar en la misma forma a través de los
elementos del servicio.

7.3 El servicio puede ser un evento Gnico, como por ejemplo asistir a un concierto musical, la
estadia en un centro vacacional o someterse a una cirugia en un hospital; o un evento continuo,
como la prestacion del servicio telefonico. Se puede crear a partir de una actividad Unica o
incluir varias actividades, como se demostré previamente en la Figura 2. En el Anexo A se
presentan ejemplos de los servicios posibles.

Tabla 1. Preguntas clave que pueden formular los consumidores y el elemento del servicio
con el cual se relacionan

Preguntas del consumidor | Elementos del servicio
Preguntas precontrato acerca del proveedor del servicio y del servicio
1. ¢Confio en el proveedor del servicio? Proveedor del servicio, comunicacion,
Abastecedor

- Necesidad de informacion inicial sobre
honestidad, integridad, reputacion, solvencia,
confiabilidad, servicio de buena calidad, etc.

La informacién puede provenir directamente del
proveedor del servicio, mediante, inclusive, la
asociacion de marcas y/o el uso de cddigos
pertinentes al servicio al consumidor. También
puede provenir de terceros, por ejemplo: el
consumidor y otras organizaciones, que
clasifican servicios y organismos de certificacién,
gue realizan evaluaciones de la conformidad.

2. ¢Soy elegible para el servicio? Cliente, comunicacion

Algunos servicios estadn abiertos a todos, otros
requieren calificacion, por ejemplo la edad o las
destrezas.

3. ¢Tengo suficiente informacion sobre el | comunicacion
servicio proveniente del proveedor que me
permita tomar la decision correcta, en
términos de precio, valor por el dinero,
opciones disponibles, etc?

4. ¢(Puedo entender la informacién, usarla | comunicacion
facilmente y es suficiente pero no en demasia?

5. ¢Existen aspectos sobre el proveedor del | proveedor del servicio, comunicacion
servicio o sobre el servicio que puedan afectar
mi decision?

Por ejemplo, aspectos/impactos ambientales, de

salud y seguridad, sociales de la organizacién o

del servicio (responsabilidad)

6. ¢Es la organizacion y su personal, corteses y | Personal, comunicacion
serviciales conmigo?

7. ¢Es facil para mi contactar a la organizacion? | Equipo, ambiente de servicio, comunicacion

Por ejemplo, en horas de oficina, el sitio web,
nimero de linea telefénica de asistencia gratuita,
acceso al correo electrénico, etc.
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Preguntas del consumidor

Elementos del servicio

Preguntas precontrato acerca del proveedor del servicio y del servicio

8. ¢Considera la organizacién mis necesidades y | Equipo, ambiente de servicio, comunicacién
limitaciones especificas?
Por ejemplo, adultos mayores, personas
discapacitadas, jovenes, diferentes culturas e
idiomas.
Preguntas sobre la fase de adquisicion o contrato del servicio
9. ¢(Entiendo el contrato (0o el contrato | Contrato, comunicacion
implicito)?

10. ¢El contrato me brinda suficiente informacion
para tomar una decision informada?

Tal como los derechos y las obligaciones del
comprador, del vendedor o de cualquier tercera
parte claramente redactados; cumple un formato
normalizado; ofrece un derecho de cancelacion.

Contrato, comunicacion

11. ¢(Puedo ver claramente lo que el servicio me
ofrecerd?

Prestacion, comunicacion

12. ¢Puedo probar el servicio?

Ambiente de servicio, equipo, comunicacion

13. ¢Puedo elegir entre tipos o grados diferentes

de servicio y si es asi; son claros?

prestacion, equipo, ambiente de servicio,

comunicacion, contrato

14. ;Existen diferentes formas de pago y son

claras?

Por ejemplo: pagos a través de Internet,

deducciones de la cuenta bancaria

Facturacion, equipo, ambiente de

comunicacion, contrato

trabajo,

Preguntas sobre la p

restacion del servicio

15. ¢Estoy obteniendo lo que esperaba, cuando y
en la forma en lo que esperaba y con la
calidad esperada?

Prestacion, resultados del servicio, comunicacion,
equipo

16. ¢;Se presta el servicio  con seguridad,
respetando mi privacidad, teniendo en cuenta
los aspectos ambientales y sin detrimento para

la salud o el ambiente?
Si no es asi, ¢ Como obtengo asistencia?
Por ejemplo las lineas de asistencia

Prestacion, resultados del servicio, equipo,
ambiente de servicio, salvaguardas, comunicacion

17. ;Se presta el servicio de forma cortes, bien
informada, amigable y con wuna actitud

apropiada?

Personal, comunicacion

Preguntas sobre el servici

0 post venta/post contrato

18. (Como presento mis reclamos y se puede

elegir la forma de hacerlo?

comunicacion, salvaguardas

19. ;Se maneja mi reclamo con prontitud,
cortésmente y con buena informacion, se
presta el servicio en el pais o provenga de otro

pais?

Personal, comunicacion

20. ¢Puedo hacer que alguien independiente

considere mi reclamo si la organizacién no

Personal, comunicacion, salvaguardas

12




NORMA SALVADORENA NSR 03.00.46:09

Preguntas del consumidor | Elementos del servicio

Preguntas precontrato acerca del proveedor del servicio y del servicio

soluciona las cosas?

21. ¢Hay servicios de emergencia disponibles en | Salvaguardas, Comunicacion
caso de necesidad?

8. CONSIDERACIONES DETALLADAS DE LOS ELEMENTOS DEL SERVICIO Y
LAS AREAS TEMATICAS RELACIONADAS

8.1 INFORMACION GENERAL

Los elementos del servicio identificados en la seccion 7 se relacionan con las partes
involucradas en la prestacion del servicio (proveedor, abastecedor, personal y cliente), con las
fases de la prestacion (contrato, facturacion y entrega) y aspectos relacionados, los cuales
pueden tener igual importancia (resultados, equipo, ambiente de servicio y salvaguardas). La
comunicacion de la informacion es un aspecto clave de la prestacion del servicio desde la
perspectiva del consumidor, en todas las etapas de la prestacion del servicio. La comunicacion
también es de gran importancia dentro de la organizacion que presta un servicio y entre el
proveedor del servicio y sus abastecedores. La Figura 1, ilustra la importancia de la
comunicacion en todas las fases del contrato y la prestacion del servicio. Dentro de cada
elemento del servicio existen varias areas tematicas que se deben considerar, éstas se detallan
en los numerales del 8.2 al 8.14. La importancia de las diferentes areas tematicas dependera del
sector para el cual se desarrolla la norma. La seccion 9 presenta la siguiente informacion a
manera de lista de verificacion con recordatorios para facilitar el uso por parte de los
normalizadores.

8.2 PROVEEDOR DEL SERVICIO

8.2.1 General

El proveedor del servicio puede proporcionar uno o mas servicios. Estos pueden incluir:
- asesoria o soporte experto, como la asesoria legal o los servicios financieros;

- la venta de productos intangibles, como los seguros;

- la capacitacién o educacién, como las escuelas de idiomas o la instruccion en deportes u
otras actividades fisicas;

- hospedaje y entretenimiento, como hoteles, restaurantes o teatros;
- actividades organizadas y guiadas, particularmente involucradas en el turismo;

- alquiler de equipo, como herramientas, locales, como las agencias de arrendamiento, o
productos intangibles, como los proveedores de servicio de Internet

- servicios de cuidado o tratamiento, por ejemplo los peluqueros o los terapeutas alternativos.

8.2.2 Gestiodn de la calidad

La calidad comprende muchos factores que contribuyen a garantizar la prestacion
consistentemente de un buen servicio. Las normas para servicios de sectores especificos
podrian requerir el cumplimiento de, por ejemplo, ISO 9001 (que especifica los requisitos para
un sistema de gestion de la calidad que se puede usar para aplicacion interna por parte de las
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organizaciones, para certificacion o para propdsitos contractuales) y / o la identificacién de los
requisitos clave de la calidad para ese sector.

8.2.3 Gestién ambiental

Los servicios pueden tener impactos ambientales en muchas formas directas e indirectas, por
ejemplo en la destruccion de bosques para brindar servicios para turistas en areas no
desarrolladas previamente, con el incremento en el uso de la energia relacionado con el
transporte de personas o productos y en la disposicion final de materiales de desecho. La guia
ISO 64 es pertinente para la prestacion de servicios, muchos de los cuales incluyen el
suministro de mercancias. Las normas especificas para el sector podrian requerir el
cumplimiento de ISO 14001 o, en su lugar, identificar los requisitos ambientales claves para ese
sector.

NOTA. Existen varias Normas Internacionales para gestion ambiental, incluidas las normas
para declaraciones ambientales y evaluaciones del ciclo de vida. En la bibliografia se presenta
una lista no exhaustiva.

8.2.4 Gestidn de la salud y seguridad ocupacional

La mayoria de los paises tienen acuerdos y requisitos nacionales que regulan algunos aspectos
de la gestion de la salud y seguridad ocupacional, aquellos aplicables dependeran del servicio
para el cual se desarrolla la norma. Con frecuencia (por ejemplo cuando se adquieren
vacaciones) habra diferencias entre la legislacion que prevalece en el pais en el cual se contrata
un servicio y aquel en el cual se desarrolla la actividad, esto puede tener impacto directo en el
consumidor (por ejemplo, la duracion del turno permitida para un conductor de carruaje puede
tener consecuencias potenciales de seguridad) o puede ser una preocupacion (por ejemplo, un
comprador ético de servicios).

8.2.5 Solvencia y otros aspectos financieros

La solvencia del proveedor es una preocupacion para el comprador de cualquier servicio, pero
particularmente cuando hay confianza en una inversion a largo plazo, por ejemplo una pensién
personal privada. Muchos paises tienen requisitos y acuerdos nacionales que regulan algunos
aspectos del comercio financiero, los cuales se deberian tomar en consideracion cuando se
establecen los requisitos en las normas, particularmente debido a que los servicios financieros
incrementan cada vez mas su participacion en el mercado global. El seguro de responsabilidad
civil es un aspecto que se puede considerar.

8.2.6 Integridad

La integridad del proveedor puede estar regulada por codigos profesionales u organizacionales
relacionados con ese sector particular. Pueden incluir temas como la publicidad responsable, los
métodos de venta o el cumplimiento de los requisitos y los acuerdos nacionales.

Igualmente, se exige que los proveedores de servicios cumplan con las leyes y los reglamentos
que se aplican a sus organizaciones.
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NOTA 1 Se pueden citar otras normas, cddigos organizacionales o especificos del sector, tal
como la publicidad responsable.

NOTA 2 Véase también la ISO 1001.

8.2.7 Capacidad

El tamafio o los recursos de una organizacion pueden tener impacto en las salvaguardas
disponibles para los clientes. En consecuencia, puede ser necesario considerar los requisitos
minimos, ya sea en la organizacion o mediante acuerdos con otros proveedores de servicios, por
ejemplo, redes de pequefios establecimientos de hospedaje y desayuno que operan para
garantizar que los clientes se puedan alojar si las circunstancias lo requieren.

8.2.8 Responsabilidad social

La responsabilidad social es un area amplia, abierta a la interpretacion, para la cual pueden
existir acuerdos internacionales, requisitos y acuerdos nacionales y requisitos organizacionales
0 sectoriales; por ejemplo, respecto al cuidado de los trabajadores o del ambiente o al empleo
de nifios.

NOTA Se encuentra en proceso de desarrollo una norma internacional sobre la responsabilidad
social.

8.2.9 Recursos humanos

La cantidad, habilidad y competencia del personal pueden tener impacto en la seguridad, la
proteccién o las salvaguardas; por ello, puede ser necesario que las normas especifiquen las
disposiciones sobre el personal del proveedor del servicio que se requieren, por ejemplo, la
cantidad minima de personal (incluso cuando ello estd determinado por el tipo de servicio que
se suministra), su competencia y la cantidad minima de directores por cantidad de empleados.

8.3 ABASTECEDOR (ES)

Las organizaciones que abastecen al proveedor del servicio pueden tener un impacto negativo o
positivo en la calidad del servicio que, en Gltimas, se presta al cliente. Puede ser necesario
especificar los requisitos minimos del abastecedor de la misma forma que para el proveedor
directo del servicio, por ejemplo, el cumplimiento de las normas de calidad. Se deben
considerar los acuerdos internacionales, los requisitos y acuerdos nacionales, los codigos
especificos del sector y todas las normas pertinentes para el sector especifico (por ejemplo, el
operador de turismo que utiliza aerolineas que cumplen las normas nacionales de seguridad
aérea; las firmas de disefio de cocinas que instalan equipos que cumplen las normas de
seguridad y desempefio del producto).

8.4 PERSONAL

8.4.1 General

Es necesario que las normas especificas del sector cubran principalmente al personal, sean
empleados o voluntarios, que estan en contacto directo con los clientes.

8.4.2 Conocimiento

Las normas podrian especificar los requisitos minimos en las areas necesarias, por ejemplo, la
necesidad de que el personal que esta en contacto directo con los clientes tenga fluidez en el
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idioma del cliente que se esta atendiendo, que se entiendan claramente y puedan explicar el
procedimiento de reclamos de la organizacion.

8.4.3 Destrezas y competencias

Las destrezas requeridas incluyen las calificaciones minimas y la experiencia necesaria para
llevar a cabo la labor del servicio primario bajo la responsabilidad del personal, al igual que las
competencias auxiliares, tales como las destrezas en la comunicacion, particularmente cuando
se prestan servicios de cuidado personal, flexibilidad para tratar con diferentes tipos de
habilidad y comprensién de los clientes, o aptitud fisica, segun sea apropiado.

8.4.4 Actitud

El profesionalismo es un requisito para el personal en todas las fases de la prestacion,
incluyendo: responsabilidad por acciones y decisiones, cortesia y atencion a las necesidades del
cliente y cumplimiento de los cddigos de ética sectorial u organizacional, tales como la
confidencialidad del cliente. La actitud deficiente es una fuente importante de reclamos y por
ello se trata independientemente.

8.4.5 Entrenamiento

Es conveniente que las politicas y los procedimientos de la organizacion o la empresa incluyan
métodos para el monitoreo del desempefio y proporcionen desarrollo profesional continuo del
personal. El entrenamiento para todos los sectores deberia incluir: comunicacién con los
clientes (actitudes y conocimiento del proceso de reclamos), requisitos de seguridad y salud,
conciencia de las necesidades especiales, etc. El entrenamiento especifico se relacionara con la
funcion del personal y el servicio que se presta.

8.5 CLIENTE

El cliente puede ser alguien que estd considerando contratar un servicio, la persona que
adquiere el servicio o el usuario del servicio. Puede haber criterios que el cliente debe cumplir
para que pueda contratar o recibir el servicio, para garantizar la seguridad o proteccion del
usuario (bien sea el individuo involucrado o el grupo de los que contratan). Estos pueden incluir
los requisitos minimos de edad, conocimiento o destreza, actitud (respeto del cliente por las
instalaciones, el personal y otros clientes) o estado fisico, por ejemplo, alergias. Puede ser
necesario que haya disposiciones especificas para aquellos que, debido a la edad, la salud o la
capacidad mental, son usuarios vulnerables. Cuando se necesitan limitaciones, por ejemplo por
motivos razonables de seguridad, esto se deberia establecer claramente.

8.6 CONTRATO

8.6.1 Claridad y transparencia

No todos los contratos estdn por escrito; cuando se confia en un contrato verbal, es ain mas
importante que las demas comunicaciones, incluyendo a la literatura previa a la adquisicion,
sean claras, véase el numeral 8.12. Se recomienda que los contratos escritos empleen un
lenguaje sencillo, facil de seguir y que incluyan una explicacion de los términos clave. Una
norma especifica para un sector podria especificar cuales términos requieren explicacion. La
impresion basica deberia tener el tamafio adecuado y los formatos alternos, por ejemplo
deberian estar disponibles, segin necesidad, la impresion extra grande y en otros idiomas. Las
normas especificas para el sector podrian proveer detalles sobre los formatos apropiados para
adaptarse al servicio que se presta.
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8.6.2 Objetividad e imparcialidad

Se puede hacer referencia a los requisitos y los acuerdos nacionales con relacion a los términos
imparciales del contrato, los derechos de cancelacion, el presupuesto total, la proteccion de
datos, etc. Cuando el servicio es de aquellos en que se emite un contrato cada afio, pero que el
usuario percibe como servicio continuo, por ejemplo los seguros para automoviles, se deberia
exigir que el contrato fuera explicito sobre si existen derechos para continuar el servicio y
cuales.

Se recomienda tomar en consideracion si algun derecho para continuar el servicio se debe al
consumidor y si necesita una especificacion detallada.

8.6.3 Formato

La composiciéon del contrato tiene impacto en la facilidad con la cual éste se cumple. La
ubicacion de la informacion clave y la forma en que se presenta debe considerar los acuerdos
internacionales, nacionales y sectoriales.

8.7 FACTURACION
8.7.1 Informacién relacionada con el pago

Se recomienda que las facturas o los extractos de cuentas sean claros en aspectos tales como la
inclusion o no de los costos del servicio, impuestos, costos de entrega, etc. Cuando sea
adecuado, también se deberia suministrar informacion sobre, por ejemplo, servicio telefénico,
suministro de electricidad o gas, precio por unidad, etc.

8.7.2 Modalidad de pago

Las modalidades de pago pueden incluir efectivo, cupones, tarjeta débito o crédito y
transferencia electronica de fondos. La modalidad de pago deberia incluir aquellas adecuadas
para el servicio que se presta, con indicaciones iniciales claras de cuando un método de pago
esperado no estad disponible y todos los sobrecostos relacionados con métodos de pago
particulares. Es posible que los consumidores prefieran tener la oportunidad de escoger las
modalidades de pago.

8.7.3 Condiciones

Es conveniente que la informacion aclare el periodo para el pago parcial o total del servicio; se
deben adicionar disposiciones para el manejo independiente de sumas grandes (por ejemplo el
depdsito por la adquisicion de una casa) y la informacion sobre impuestos / gratuidad. Deberia
existir una disposicion para la clasificacion de los reclamos en el punto y referencia clara al
procedimiento de reclamos de la organizacién y a las disposiciones para la solucién de disputas
externas.

NOTA Véase también la norma ISO 10002 y la ISO 10003.

8.8 PRESTACION
8.8.1 Especificacion de las actividades

Es conveniente que las normas especificas para el sector subrayen las diferentes actividades que
se pueden considerar como parte del servicio y todas las que sean elementos requeridos.
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8.8.2 Veracidad

Se recomienda que las normas especificas para el sector describan los acuerdos de prestacion
que se pueden esperar. Se puede hacer referencia al cumplimiento de esquemas de clasificacion
sectorial, tales como los esquemas de clasificacion de los hoteles.

8.8.3 Privacidad
Es importante incluir el cumplimiento de los requisitos nacionales de proteccion de datos y
privacidad.

8.8.4 Seguridad

Una variedad de normas o requisitos legales, reglamentarios o estatutarios aplicables pueden ser
pertinentes para el aspecto de seguridad, por ejemplo con relacion al ambiente de servicio, el
equipo usado o las mercancias suministradas como parte del servicio particular que se presta.

8.8.5 Salud e higiene

Una variedad de normas o requisitos legales, reglamentarios o estatutarios aplicables pueden ser
pertinentes para el aspecto de salud e higiene, por ejemplo con relacion al ambiente de servicio
o las mercancias suministradas como parte del servicio particular que se presta.

8.8.6 Aspectos ambientales

Es conveniente tomar en consideracion la conservacion del patrimonio ambiental, cultural y
humano; esto puede incluir por ejemplo, el manejo de desechos (reduccién, recuperacion o
reciclaje); la reduccién de contaminacién por olores, visual y auditiva; ademas se puede hacer
referencia a aumentar la conciencia de respeto hacia el ambiente, por parte del cliente y del
persona.

8.8.7 Cddigo de conducta

La ISO 10001 puede brindar referencia acerca de los cddigos de conducta. también pueden
considerarse la mision, los valores y el compromiso de la organizacion con la calidad y los
cddigos sectoriales.

8.8.8 Proteccion

La proteccion comprende la persona (por ejemplo las disposiciones para la supervisiéon adulto:
nifio / lider: grupo), las pertenencias (medios para garantizar el almacenamiento de objetos de
valor), las inversiones, la informacion financiera y la identidad del cliente del servicio
(restricciones del acceso a los datos personales, cddigos de Internet, etc.). La importancia
relativa de cada uno de ellos variara dependiendo del servicio que se presta.

8.9 RESULTADOS DEL SERVICIO
8.9.1 Satisfaccion

Deberia existir referencia a los métodos utilizados para establecer la satisfaccion del cliente,
incluyendo el analisis regular de los datos sobre reclamos y encuestas del cliente.

8.9.2 Mejora continua

Los proveedores del servicio deberian anticipar algln tipo de mejora continua. Como disponen
las normas sobre gestion de la calidad (como 1SO 9004). Las formas para lograrlo incluyen el
analisis de datos sobre reclamos, quejas, incidentes y accidentes, segun corresponda, y otra
retroalimentacion a través de la realizacion a intervalos regulares de encuestas sobre la
satisfaccion del cliente, junto con la investigacion continua de las necesidades y los requisitos
del cliente para mejorar continuamente la prestacion del servicio.
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8.10 AMBIENTE DE SERVICIO
8.10.1 Informacion general

El ambiente para la prestacion del servicio puede ser un lugar: sala de ventas, taller, casa de
campo o la propia casa del cliente, o puede ser parte de una red de lugares, como una red de
vias ferroviarias, Terminal aérea, o vehiculos de pasajeros.

8.10.2 Requisitos de salud y seguridad

Se recomienda establecer con claridad el cumplimiento de los acuerdos internacionales;
normas, y acuerdos y requisitos nacionales, como el acceso a la luz solar en las oficinas,
temperatura, calidad del aire, disposicion de bafios. Algunos requisitos especificos pueden ser
necesarios para sectores de servicios particulares.

8.10.3 Accesibilidad

Se recomienda especificar el cumplimiento de los requisitos legales, reglamentarios y
estatutarios pertinentes, asi como de los acuerdos (por ejemplo la ley para estadounidenses con
discapacidades o el Mandato Europeo M283) y normas como ISO/IEC Guia 71. Pueden ser
necesarios requisitos particulares para sectores de servicios especificos.

8.11 EQUIPO

8.11.1 Requisitos de calidad y seguridad

Se recomienda que los articulos y las instalaciones empleadas en la prestacion del servicio sean
seguras y se ajusten al proposito, y cuando sea conveniente, que cumplan las normas
pertinentes y todos los requisitos técnicos nacionales (por ejemplo, trenes en servicio de
transporte publico y perforadoras utilizadas en la instalacion de cocinas). Los requisitos pueden
incluir, por ejemplo, requisitos para operacion manual, precauciones de seguridad, etc.

Las mercancias suministradas como parte de un servicio también deberian cumplir las normas
pertinentes, los requisitos legales, reglamentarios y estatutarios aplicables, los acuerdos, por
ejemplo, las normas sobre higiene alimentaria, etc.

8.11.2 Accesibilidad

El tamafio y la forma de los muebles, los artefactos y los accesorios deberian ser adecuados
para los usuarios objetivo, incluyendo a aquellos con necesidades especiales debido, por
ejemplo, a impedimento visual, auditivo o de la movilidad o debido a la edad (nifios y adultos
mayores).

8.11.3 Otros requisitos pertinentes

Se pueden especificar requisitos para areas en las cuales es necesaria la gestion de riesgos.
También se puede necesitar una especificacion sobre el mantenimiento, por ejemplo si el
servicio que se presta incluye equipo que se debe verificar con regularidad, como por ejemplo
el equipo de los parques de atracciones.

8.12 SALVAGUARDAS

8.12.1 Interrupcion o alteracion del servicio

8.12.1.1 Medidas de emergencia

En el caso de una interrupcion del servicio o una emergencia que afecte al servicio o la
seguridad de los usuarios, los usuarios esperan informacion oportuna sobre naturaleza del
incidente, riesgos involucrados, detalles de contacto, instrucciones claras, tiempo necesario para
el reinicio del servicio normal y soluciones temporales disponibles. Es necesario especificar la
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politica, los procedimientos, el equipo adecuado y el acceso a los servicios de emergencia para
varios escenarios pertinentes. Una norma especifica para el sector puede identificar escenarios
adecuados y pueden existir requisitos legales, reglamentarios y estatutarios para circunstancias
particulares.

8.12.1.2 Reestructuraciones/fusion/reubicacion de la compania

Cuando se asume el control, se fusiona o reubica, o alguna accion equivalente en una compafiia
y esto pueda tener impacto en el consumidor, por ejemplo con relacion al acceso al servicio o
los cambios potenciales en los términos de las condiciones, deberian existir medidas adecuadas
para asesorar a los consumidores, brindar continuidad razonable del servicio y retrasos
adecuados antes de que entren vigencia las nuevas condiciones.

8.12.2 Clausulas de responsabilidad civil

La organizacion deberia tener seguros adecuados con un grado correcto, dependiendo de los
recursos de la organizacion. Las normas sectoriales deberian identificar las areas particulares
para las cuales podria ser necesario el seguro y sus niveles minimos.

8.12.3 Garantias

Es conveniente proporcionar al cliente garantias del desempefio razonable, que dependeran del
servicio que se presta, por ejemplo el periodo de tiempo en el cual un tren debe llegar a su
destino o la hora hasta la cual se puede conservar una habitacion de hotel. Las normas
sectoriales deberian especificar los aspectos que se deben cubrir y si se necesitan requisitos
minimos.

8.12.4 Compensacion

Deberia existir una disposicién para cuando se presente una falla en la prestacion del servicio
acordado, por ejemplo la compensacién automética de una compafiia de electricidad en caso de
interrupcién del suministro de energia o de un operador de aerolinea si el avidn se retrasa por
un mayor tiempo al que se especifica. Tales compromisos se pueden hacer en un cédigo de
conducta, véase el numeral 8.13.7. También deberia existir referencia clara al procedimiento de
reclamos de la organizacion, asi como la disposicion para la solucion de disputas externas. Se
deberia hacer referencia a la norma ISO 10002.

NOTA Véase también las normas ISO 10001 e ISO 10003.

8.13 COMUNICACION ENTRE EL PROVEEDOR DEL SERVICIO Y EL CLIENTE
8.13.1 General

La comunicacion entre el cliente y el proveedor del servicio ocurre antes, durante y después de
la prestacion del servicio. La informacién contenida en la publicidad y en otra literatura previa
al contrato puede ser de gran importancia, junto con los detalles relacionados con el convenio
del contrato, el suministro y pago de la factura y el seguimiento relacionado con las garantias, el
mantenimiento y los reclamos.

8.13.2 Método

Las normas para el sector de los servicios deberian establecer la tecnologia de informacion y
comunicacion que se puede emplear (cara a cara, Internet, teléfono, fax, correspondencia,
correo electronico) y todos los requisitos especificos. Es conveniente que siempre estén
disponibles los formatos alternos y la oportunidad de contacto persona a persona.
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8.13.3 Contenido

Se recomienda suministrar una descripcion detallada del servicio que se deberia prestar, junto
con todos los requisitos especificos, especialmente con respecto a los nifios. Es conveniente
explicar el precio, incluyendo todos los impuestos o los costos del servicio, el método de pago y
de facturacion. Es necesario establecer con claridad las garantias disponibles y las formas de
compensacion, incluyendo la politica de manejo de quejas y reclamos, la politica de
cancelacion de la actividad (por ejemplo el periodo permitido para la cancelacion). También
deberia existir un requisito para los detalles claros de contacto para el proveedor del servicio e
informacion sobre la disponibilidad y acceso a referencias de terceros.

La norma deberia considerar la composicion de los formularios, la terminologia y las reglas de
sintaxis para los mensajes electronicos. El lenguaje deberia ser claro, transparente y veraz
teniendo en cuenta las necesidades potenciales especiales de los consumidores. También puede
haber requisitos nacionales e internacionales especificos del sector, asi como acuerdos y normas
por considerar.

NOTA ISO/IEC Guia 14 brinda directrices sobre el suministro de informacion.

8.13.4 Frecuencia de la interaccién

Las fallas en la comunicacién pueden originar problemas para el cliente y reclamos para el
proveedor del servicio. Las normas especificas para el sector deberian indicar las fases clave en
las cuales es necesaria 0 adecuada la comunicacidn con respecto a las fases de la prestacion del
servicio con criterios de frecuencia / intervalo minimos. Es conveniente tomar en consideracion
a la velocidad adecuada de respuesta, en especial cuando son posibles las comunicaciones en
“tiempo real”, por ejemplo Ilamadas telefonicas o uso de Internet.

8.13.5 Asequible

La incapacidad para contactar a una organizacion es una fuente potencial de frustracién para los
clientes. Se recomienda brindar informacion clara sobre la disponibilidad de la organizacion y
del personal apropiado para todos los usuarios (incluyendo ubicacién, horario disponible,
tiempo promedio de espera; costo por Ilamadas, medios de comunicacion, formatos alternos,
etc.), y ésta deberia ser adecuada al servicio que se presta.

8.13.6 Politica de la actitud
La organizacion deberia tener una politica y unos procedimientos con relacion al servicio al
cliente, incluyendo los requisitos sobre cortesia y atencion. VVéase también el numeral 8.4.

8.13.7 Cddigo de conducta

Es conveniente suministrar informacién sobre si el cddigo de conducta de la organizacién esta
disponible para el publico v, si es asi, en qué forma. Puede ser posible identificar compromisos
particulares que se deben hacer en las normas sectoriales.

8.13.8 Medicion de la satisfaccion del cliente

Es recomendable indicar los métodos para obtener la retroalimentacion, adecuados para el
servicio que se presta. Estos métodos deberian garantizar la disposicion para obtener respuestas
provenientes de un amplio sector de usuarios, incluyendo aquellos con necesidades especiales.

NOTA Actualmente se estudia el trabajo sobre una guia acerca de los métodos para medir y
monitorear la satisfaccion del cliente como parte de las normas del comité ISO/TC176.
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8.14 COMUNICACION DENTRO DE LA ORGANIZACION
8.14.1 General

Conviene que exista una buena comunicacion dentro de la organizacién que presta el servicio y
entre esta organizacion y todos los abastecedores.

8.14.2 Método

Las normas sectoriales deberian establecer la tecnologia de informacion y comunicacion que se
puede emplear (cara a cara, Internet, teléfono, fax, correspondencia, correo electronico) y todos
los requisitos especificos. Es conveniente que siempre estén disponibles los formatos alternos.

8.14.3 Frecuencia de la interaccion

Las fallas en la comunicacion pueden originar problemas para el cliente y reclamos para el
proveedor del servicio. Las normas especificas para el sector deberian indicar las fases clave en
las cuales es necesaria 0 adecuada la comunicacion dentro de una organizacion o entre la
organizacion y sus proveedores, con respecto a las fases de la prestacion del servicio con
criterios de frecuencia / intervalo minimos.

8.14.4 Informacién compartida

La politica y los procedimientos deberian cubrir la cantidad y la calidad de la informacion que
se ha de compartir entre el proveedor del servicio y sus abastecedores o entre los diferentes
departamentos de la organizacion que presta el servicio, particularmente respecto a la
confidencialidad del cliente. Esto deberia incluir los controles sobre el uso de los datos
personales, particularmente para la publicidad y la venta a otras organizaciones, etc.

9. LISTA DE VERIFICACION

Las Tablas 2 a 6 identifican las areas tematicas para cada uno de los elementos del servicio
descritos en el numeral 8. La ultima columna de las tablas proporciona recordatorios para la
informacidn que se puede incorporar 0 que se busca cuando se desarrollan las normas, y no una
descripcion detallada de toda informacién pertinente posible. La division de las tablas no es
significativa, Unicamente suministran secciones manejables. La numeracion en la tabla conecta
con el numeral 8, lo que brinda mas detalles sobre las areas teméticas. En el Anexo B se
presentan la ilustracién de la pertinencia de la lista de verificacion para diferentes tipos de
servicio (peluquerias, hoteles y seguros).
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Tabla 2. Lista de verificacion de los temas a considerar, respecto al proveedor del servicio

Elemento del servicio

Area Tematica

Recordatorios que se han de
considerar en el desarrollo de la
norma

PROVEEDOR DEL
SERVICIO

Provee uno o més de los
siguientes aspectos:

- asesoria / soporte experto
(por ejemplo legal /
financiero),

-productos intangibles
(como los seguros),

8.2.2 Gestion de la
calidad

Otras normas, por ejemplo 1SO 9001 e
ISO 9004; requisitos especificos del
sector.

8.2.3 Gestidn ambiental

Otras normas, por ejemplo ISO 14001.

-entrenamiento y
educacion (tal como la
instruccion deportiva),

-hospedaje /
entretenimiento (por
ejemplo hoteles, teatros),

- actividades organizadas y
guiadas (por ejemplo el
turismo),

- alquiler de equipo / locales
(como por ejemplo las
agencias de arrendamiento,
el alquiler de herramientas,
los proveedores de servicio
de Internet),

- cuidado o tratamiento (por
ejemplo peluqueros,
terapias alternas).

8.2.4 Gestion de salud y
seguridad ocupacional

Acuerdos  internacionales,
acuerdos y requisito nacionales.

normas,

8.2.5 Solvencia y otros
aspectos financieros

Estabilidad financiera, que incluye por
ejemplo el seguro de responsabilidad
civil.

Acuerdos  internacionales,
acuerdos y requisitos nacionales.

normas,

8.2.6 Integridad

Incluye, por ejemplo, la publicidad
responsable.
Codigos profesionales u
organizacionales; acceso a referencias
de terceros.

8.2.7 Capacidad

Tamafio / recursos pueden tener
impacto en los amparos disponibles.

8.2.8
social

Responsabilidad

Acuerdos internacionales, normas;
acuerdos y requisitos nacionales (por
ejemplo el empleo de

nifios); requisitos sectoriales u
organizacionales.

8.2.9 Recursos Humanos

Por ejemplo, la cantidad minima de
personal y sus destrezas y competencia.

Puede tener impacto en la seguridad, la
proteccién o las salvaguardas.
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Tabla 3. Lista de verificacion de los temas relacionados con el abastecedor del proveedor
del servicio, el personal y el cliente

Elemento del servicio

Area Tematica

Recordatorios que se han de
considerar en el desarrollo de la
norma

ABASTECEDOR (ES)

puede suministrar:
-mercancias  suministradas
como parte del servicio,

- personal involucrado en la
realizacion del servicio

8.3

Acuerdos internacionales, normas;
acuerdos y requisitos nacionales,
cadigos sectoriales u organizacionales.
Por ejemplo los operadores de turismo
que utilizan aerolineas que cumplen las
normas nacionales sobre seguridad
aerea; las firmas de disefio de cocinas
que instalan equipos que cumple las
normas sobre desempefio y seguridad de
producto.

PERSONAL
principalmente
contacto  directo
cliente.

aquel en
con el

8.4.2
Conocimiento

En éareas requeridas, por ejemplo el
idioma del cliente, el procedimiento de
reclamos de la organizacion.

8.4.3 Destrezas y
competencias

Calificaciones minimas y experiencia
necesaria; estado fisico, cuando sea
adecuado.

8.4.4 Actitud

Profesionalismo en todas las fases de la
prestacion, incluyendo: responsabilidad
por las acciones y las decisiones,
cortesia y atencion, mantenimiento de la
confidencialidad

8.45
Entrenamiento

Politicas y procedimientos de la
organizacion o la empresa, incluyendo el
monitoreo del desempefio.

Incluye  por ejemplo:  actitudes,
seguridad, conocimiento del proceso
reclamos,  conciencia  sobre  las
necesidades especiales

CLIENTE
Cliente potencial o real

8.5

Criterios que se deben cumplir para
poder contratar o recibir el servicio, por
ejemplo la edad, el conocimiento o las
destrezas, la actitud (respeto por las
instalaciones, los empleados y otros
clientes), estado fisico, por ejemplo
alergias.

Se pueden relacionar con la seguridad o
la proteccion del usuario (individuo y
grupo), considera a los usuarios
vulnerables (edad, capacidad mental).
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Tabla 4. Lista de verificacion de los temas a considerar con respecto al contrato, la
facturacion y la prestacion del servicio

Elemento del Area Tematica Recordatorios que se han de considerar en el
Servicio desarrollo de la norma
CONTRATO 8.6.1 Claridad y Por ejemplo, legibilidad, formatos alternos.

transparencia

8.6.2 Objetividad e
imparcialidad

Términos imparciales del contrato, procedimiento
de cancelacion; costos detallados.

8.6.3 Formato

Composicion, ubicacion de informacién clave y
manera en la cual se presenta.

Toma en cuenta los acuerdos y requisitos
nacionales.

FACTURACION | 8.7.1 Informacion Modalidad de pago, sanciones, temas de
relacionada con el pago | seguridad.

8.7.2
pago

Modalidad de

Si se incluyen o0 no costos, impuestos, etc.

8.7.3 Condiciones

Periodo de tiempo para el pago parcial o total;
disposicion para el manejo independiente de
sumas grandes (por ejemplo el depdsito por la
venta de una casa); informacion sobre los
impuestos / gratuidad que se ha de agregar.

PRESTACION
Requisitos  para
las actividades

8.8.1 Especificacion de
las actividades

Por ejemplo, descripcion de las actividades que se
deben emprender, elementos requeridos, extension
de los detalles

8.8.2 Veracidad Acuerdos sobre la prestacion.

8.8.3 Privacidad Requisitos de la proteccion de datos; acuerdos
internacionales, normas; acuerdos Yy requisitos
nacionales, c6digos sectoriales u organizacionales

8.8.4 Seguridad Otras normas

8.8.5 Salud e higiene Otras normas.

8.8.6 Aspectos | Conservacion del patrimonio ambiental, cultural y

ambientales humano; manejo de desechos (reduccion,
recuperacion o  reciclaje);  reduccion  de
contaminacion por olores, visual y auditiva;
aumento de la conciencia del cliente y del
personal sobre el respeto del ambiente.

8.8.7 Codigo de | Otras normas, por ejemplo ISO 10001; valores,

conducta misién, compromiso con la calidad de la

organizacion

8.8.8 Proteccion

De las personas (por ejemplo disposiciones de
supervision adulto -nifio/lider -grupo), de las
pertenencias (instalaciones para el
almacenamiento seguro de objetos de valor), de la
informaciéon financiera y de la identidad del
cliente (restricciones del acceso a los datos
personales, codigos de Internet).
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Tabla 5. Lista de verificacion de los temas a considerar con respecto a los resultados del
Servicio y otros aspectos

Elemento del
Servicio

Area Tematica

Recordatorios que se han de considerar en el
desarrollo de la norma

RESULTADOS
DEL SERVICIO

8.9.1 Satisfaccion

Andlisis de los datos sobre los reclamos,
encuestas de los clientes.

8.9.2 Mejora continua

Otras normas, por ejemplo ISO 9004; analisis de
los datos sobre reclamos, quejas, incidentes o
accidentes, segln sea apropiado; estudios de la
satisfaccion del cliente.

AMBIENTE
SERVICIO
Por ejemplo taller,
hogar, red
ferroviaria

DE

8.10.2 Requisitos de
salud y seguridad

Acuerdos internacionales; normas; acuerdos y
requisitos nacionales, por ejemplo requisitos
para la entrada de luz natural en las oficinas, la
temperatura, la calidad del aire, la disposicién
de bafios

8.10.3 Accesibilidad

Cumplimiento de los acuerdos y requisitos
nacionales y de las normas, por ejemplo la
legislacién nacional sobre discapacidad.
Considera las necesidades de las personas con
diversas  discapacidades  que incluyen
discapacidad visual, auditiva, de movilidad y de
aprendizaje; por ejemplo marcas tactiles,
audifonos, evitar escaleras, sefializacion sencilla
y clara.

EQUIPO
Soporte
prestacion
servicio

para la
del

8.11.1 Requisitos de
calidad y seguridad

Articulos e instalaciones utilizados en la
prestacion del servicio que cumplen con las
normas pertinentes, los requisitos técnicos
nacionales (por ejemplo los trenes en servicio de
transporte publico, las perforadoras utilizadas en
la instalacion de cocinas); incluye por ejemplo
los requisitos para el manejo del manual del
equipo, precauciones de seguridad.

Mercancias suministradas como parte del
servicio que cumplen las normas pertinentes, los
acuerdos y requisitos nacionales, las normas
sobre higiene y seguridad alimentaria.

8.11.2 Accesibilidad

Tamafio y forma de los muebles, artefactos y
accesorios adecuados para los usuarios objeto,
incluyendo las necesidades especiales.

8.11.3 Otros requisitos
pertinentes

Especificacion de mantenimiento; evaluacion y
gestion del riesgo.

SALVAGUARDAS

8.12.1Interrupcion o
alteracion del servicio

Politica, procedimientos, equipo para diferentes
escenarios, incluyendo evaluacion del riesgo;
acceso a los servicios de emergencia.

Medidas adecuadas para asesorar a los
consumidores, brindar continuidad del servicio,
etc. en caso de cambio de direccion, fusion,
reubicacion o equivalente de la compaiiia.

8.12.2 Clausulas de
responsabilidad civil

Seguro apropiado y con grado adecuado
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Elemento del Area Tematica Recordatorios que se han de considerar en el
Servicio desarrollo de la norma
SALVAGUARDAS | 8.12.3 Garantias Desempefio razonable, por ejemplo tiempo en el

cual deberia llegar a su destino un tren, o la hora
hasta la cual se puede conservar una habitacion
de hotel.

8.12.4 Compensacion Manejo de reclamos y solucién de disputas
externas.
Otras normas, por ejemplo ISO 10002
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Tabla 6. Lista de verificacion de los temas a considerar con respecto a la comunicacion en
todas las fases

Elemento del
Servicio

Area Tematica

Recordatorios que se han de considerar en el
desarrollo de la norma

COMUNICACION

entre el cliente y el
proveedor del
servicio (antes,
durante y después
de la prestacion del
servicio), e incluye:
- publicidad,

-literatura previa al
contrato,

- contrato,
- facturacion.

8.13.2 Método

Tecnologia de informacion y comunicacion a
utilizar (cara a cara, teléfono, fax,
correspondencia, correo electrénico); formatos
alternos; composicion de los formularios, reglas
de sintaxis para los mensajes electronicos;
acuerdos internacionales; normas (por ejemplo
la guia ISO / IEC 14); acuerdos y requisitos
nacionales.

8.13.3 Contenido

Descripcion detallada del servicio que se va a
proporcionar; todos los requisitos especificos,
especialmente los relacionados con los nifios;
costos, incluyendo todos los impuestos o

costos del servicio; modalidad de pago;

facturas; garantias; politica para el manejo de
quejas / reclamos; politica de cancelacion de
actividad; detalles de contacto para el proveedor
del servicio.

Terminologia; clara, transparente, lenguaje
veraz, teniendo en cuenta las necesidades
potenciales especiales de los clientes.

Acuerdos internacionales; normas (por ejemplo
la guia ISO / IEC 14); acuerdos y requisitos
nacionales.

8.13.4 Frecuencia de la
interaccion

Especificacion de la frecuencia / intervalo
minimo relacionado con las fases de la
prestacion del servicio

8.13.5 Asequible

La organizacion y el personal adecuado para
todos los usuarios, por ejemplo, ubicacion,
horario disponible, tiempo promedio de espera;
costo de las Ilamadas, modo de contacto.

8.13.6 Politica de la
actitud

Cortesia y atencion.

8.13.7
conducta

Codigo  de

Si existe y si esta disponible para el publico

8.13.8 Medicion de la.
satisfaccion del cliente

Métodos para obtener retroalimentacion
Guia relacionada con la serie 1ISO 9000 en
consideracion

COMUNICACION
Dentro de la
organizacion de
servicio o entre esta
organizacion y sus
abastecedores.

8.14.2 Método

Tecnologia de informacion y comunicacion que
se va a utilizar (cara a cara, teléfono, fax,
correspondencia, correo electrénico); formatos
alternos.

8.14.3 Frecuencia de la
interaccion

Especificacion de la frecuencia / intervalo
minimo con relacion a las fases de la prestacion
del servicio.
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Elemento del Area Tematica Recordatorios que se han de considerar en el
Servicio desarrollo de la norma
8.14.4 Informacidn | Cantidad / calidad, particularmente en relacién
compartida con el cliente

ANEXO A (Informativo)
EJEMPLOS DE SERVICIOS POSIBLES
Para los propositos de esta guia, los servicios incluyen, pero no se limitan a los siguientes:

- Actividad realizada en un producto tangible suministrado al cliente (por ejemplo el
servicio o reparacion automotriz).

- Suministro de soporte o asesoria experta a los clientes (por ejemplo, asesoria legal o
financiera).

- Suministro de productos intangibles (por ejemplo los seguros).

- Entrenamiento y educacion para los usuarios (por ejemplo, instruccion en idiomas,
deportes, artesanias).

- Hospedaje y entretenimiento (por ejemplo hoteles, teatros).

- Actividades organizadas y guiadas para los participantes (como el turismo, las
actividades para vacaciones).

- Alquiler de equipo / locales (agencias de arrendamiento, alquiler de herramientas,
servicio telefénico, proveedores de servicio de Internet).

- Cuidado o tratamiento de clientes y usuarios (por ejemplo, pelugueria, odontélogos).
- Cuidado de la salud.

- Servicios de red (por ejemplo la prestacion de servicios de telecomunicaciones, cable,
Internet, electricidad y combustible).

- Servicios de transporte (buses, trenes, transbordadores y aerolineas).
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ANEXO B (Informativo)

ILUSTRACION DE LA PERTINENCIA DE LA LISTA DE VERIFICACION PARA
LOS DIFERENTES TIPOS DE SERVICIOS.

B.1 La Tabla B.1 indica la manera en que los diferentes elementos del servicio asumen mayor o
menor importancia cuando se aplica la lista de verificacion a los diferentes tipos de servicio.
Los ejemplos son ilustrativos y por ello incompletos. Se esperaria que una norma real
desarrollada para alguna de estas areas de servicio fuera mucho mas detallada.

B.2 Los peluqueros representan una organizacion pequefia que puede ser una sola persona
independiente o una sola operacion de mercadeo.

B.3 El hotel es un ejemplo de un proveedor de servicio complejo, en donde el servicio principal
es el suministro de hospedaje, pero el paquete de servicios incluye recepcion (para registro, guia
cuando se ingresa y se sale, asesoria durante toda la estadia), habitacién (con equipo tal como
cama, ducha, muebles varios, plancha para pantalones y aspectos menos tangibles tales como la
vista o la decoracion), desayuno y servicio a la habitacién, instalaciones como bar y piscina, asi
como otros servicios tales como la organizacién de excursiones. EI hotel también puede ser una
de muchas propiedades o franquicias bajo una marca particular, con sistemas de enlace de
reservaciones y registro por Internet.

B.4 El seguro de vida es un ejemplo de un producto intangible, en el cual las preocupaciones
del consumidor se pueden relacionar con la dificultad de decidir cual seguro obtener debido a la
falta de transparencia en la informacion (ya que las diferentes compafiias pueden presentar
informacidn en diferentes formas), y la falta de indicadores confiables de la veracidad (por
ejemplo ¢podra el proveedor pagar cuando sea necesario?).
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Elemento del
Servicio

Peluqueria

Hotel

Companiia de seguros de
vida

Proveedor del

Servicio

Es menos probable que
una organizacion
pequefia tenga
conciencia 0
implemente normas de
gestion ambiental y de
calidad tales como las
normas del ISO/TC
176 o la I1ISO 14001 y
pueden tener talvez,
documentacion
limitada de
procesos

sus

La solvencia y otros
aspectos  financieros
pueden  tener  un
impacto menos directo
en los consumidores
puesto que,
comunmente, el dinero
no se paga hasta
después de la
prestacion del servicio.

Otros temas se pueden
relacionar con la
programacion de las
citas con suficiente
intervalo para
minimizar el tiempo de
espera de los clientes
para un solo peluquero
y la disposicion final
apropiada de todos los
desechos guimicos
(tinturas para el
cabello no utilizadas,
etc)

Todos los elementos pueden
estar incluidos en las
politicas de la organizacién.
En el caso de una cadena de
hoteles, estos pueden formar
parte de una “entidad
corporativa.  Se  pueden
utilizar normas externas, por
ejemplo como las normas del
ISO/TC 176 para la gestién
de la calidad y la mejora y
como las normas del ISO/TC
207 para la  gestion
ambiental.

La solvencia y otros aspectos
financieros pueden preocupar
a algunos consumidores por
el incremento en el prepago
por las habitaciones a través
del registro por Internet. Sin
embargo, los riegos se
pueden calificar debido a la
cobertura a través de los
seguros de viajes.

La complejidad de la
prestacion del servicio puede
originar un grupo mas
extenso de procedimientos
con los consiguientes
problemas de entrenamiento
y dotacion de personal
necesarios para tratar con el
rango de servicios y la
capacidad del hotel.

Los temas  especificos
pueden incluir disposiciones
de desechos, lavanderia,
empleo de personas
discapacitadas, videos no
violentos ni pornogréficos,
manejo del ruido o de
huéspedes indisciplinados

Se pueden aplicar las
normas generales como la
ISO 9001 vy (menos
importante) 1SO  14001.
Puede no ser necesaria la
utilizacion de  normas
especificas para el sector.

La solvencia y otros
aspectos financieros son de
méaxima importancia para
las compafiias de seguros.
Pueden existir requisitos
establecidos  por  una
autoridad nacional. Si no
estan disponibles 0 no son
suficientes, las normas
pueden existir requisitos
establecidos  por  una
autoridad nacional. Si no
estan disponibles o no son
suficientes, las normas
pueden llenar el vacio.

Las politicas de la
compafiia pueden proveer
criterios adicionales que la
misma compafiia impone.

Los temas pueden incluir
temas relacionados con la
dependencia de las primas
en los datos personales
como salud y bienestar o si
los clientes “con carencias”
se deberian beneficiar de
aquellos privilegiados y si
el establecimiento de las
tarifas se pueden basar en
los riesgos de salud.

ABASTECEDOR(S)

Calidad de los
champus, de los
productos para el
tratamiento del

Incluye los proveedores de
los servicios relacionados,
por ejemplo campo del golf,
disposicioén de taxis

Los enlaces se dan desde
las compafiias de seguros
hasta sus agentes,
corredores, etc.
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Elemento del Peluqueria Hotel Companiia de seguros de
servicio vida
cabello, etc.
suministrados por los
abastecedores.

PERSONAL Recepcionista, persona | Amplio rango de empleados, | Actuarios de seguros vy
que lava el cabello, | incluyendo personal | personal de servicio de
peluquero, etc. administrativo, de limpieza y | oficina.

Los requisitos minimos de preparacion de alimentos. Requisitos adicionales a
incluirén los esperados | Requisitos minimos para el | aquellos establecidos por
- calificaciones en | personal (diploma de | las autoridades nacionales
pelugueria hoteleria 'y servicios de | que pueden encontrarse en
. pero también el comidg). Tambiép _ serén | las poll’tic~a§ nacionale§,_ de
concimiet detmes | S008I |l sompas o eseifies
de salud y seguridad, . '
manejo del cliente, etc. re_querldas para tratar con los
por parte de todo el cllentqs,_ hasta el
personal. conocimiento de los

procedimientos de
Poca probabilidad de | evacuacién de emergencia.
politicas escritas. Todos los elementos pueden

ser tratados en las politicas

de la organizacion.

CLIENTE Los clientes del Cliente: huéspedes del hotel | Persona asegurada /persona
servicio pueden incluir | pueden incluir personas de gue toma el seguro.
personas de tod_as las todas _Ias edades y Los requisitos pueden
edades y capacidades. | capacidades. . .

) B o ~|incluir laedad y la
La informacion Los requisitos pueden incluir | 3h5cidad mental del
necesaria acerca del la capacidad de pago, laedad | cjiente que toma el seguro
cliente deberia incluir | y la "respetabilidad". y la salud, asi como las
el conocimiento de la condiciones de salud, de
sensibilidad a las ocupacion, etc.
sustancias quimicas en relacionadas con la persona
los productos, etc. cuya vida se asegura.
Puede ser necesaria la
politica sobre, por
ejemplo, la edad en la
cual se pueden tratar
nifios sin supervision,
particularmente para
servicios auxiliares,
como por ejemplo los
tratamientos de
belleza.

CONTRATO No hay  contrato | Reservaciones. Politica, y términos y

explicito condiciones relacionadas.

Puede ser la norma de la
compafiia para las

Las autoridades nacionales
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Elemento del Peluqueria Hotel Companiia de seguros de
servicio vida

modalidades permitidas de
reservacion, el formato para
las reservaciones y el
reconocimiento, asi como las
reglas para la cancelacion.
Los temas incluyen la
proteccion de datos.

de seguros pueden
establecer requisitos
béasicos. Los requisitos
adicionales se pueden
encontrar en las politicas de
la compaifiia, nacionales, o
especificas de la sucursal.

FACTURACION

Temas sobre gratuidad
esperada, incluida, etc.

Modalidades permitidas de
pago y temas sobre gratuidad
esperada, incluida, etc.

Modalidades permitidas de
pago por parte de los
consumidores y hacia ellos.

PRESTACION Tratamiento del La prestacion del servicio de | Prestacién de servicios de
cabello (corte, lavado, | hospedaje incluye recepcion | seguros.
n intur ra el registr jaal . .
Sg?rpr:;nt:r?toe,, tetct.l; ) ((e%ilrzdz yeg ztalc:dgu azeaso?ia), Ademas_de los requisitos
. . habitacion para la estab!eudos por las
Asesoria sobre cuidado ermanencia (con elementos autoridades nacionales se
del cabello / tpales como cama. ducha pueden aplicar las politicas
conversacion general ) ’ ’ de la compaiiia.
con los clientes. mesa, teléfono, plancha para _
pantalones, y elementos Las presunciones y reglas
Otros cuidados, por menos tangibles como la para calcular la prima son
ejemplo manicura, vista o la atmosfera), un elemento esencial. Un
maquillaje. desayuno y servicio a la cédigo de conducta
Otros servicios, habitacién, instala(_:io_nes ) especific_o para esa sqcursal
incluyendo tales como bar y piscina, asi puede brindar directrices
instalaciones de €OmMO otros servicios, por para hager estas
. ejemplo la organizacion de presunciones y reglas
espera: sillas y )
material de lectura, excursiones. transparentes para los
mausica, refrigerios. Los temas incluyen la consumidores.
prestacion del servicio en un | Las medidas en la
nivel esperado, partiendo del | organizacion, el personal,
folleto, la clasificacion por técnicas y de procesos
estrellas, etc.; la no- deberian garantizar la
divulgacion de informacion | capacidad de la compafiia
sobre los huéspedes a de seguros para pagar una
terceras partes u otros Vez que sea necesario.
huéspedes; disposiciones
para la seguridad y
proteccion de los huéspedes,
incluyendo procedimientos
de evacuacion de
emergencia, conocimiento de
la higiene alimentaria,
prevencion de legionella, etc.
y la proteccidn para los
huéspedes y su equipaje.
RESULTADO Principal: corte y Estancia, disfrute del paquete | Persona asegurada;
DELSERVICIO peinado del cabello. de servicios. recepcion de una cantidad

Adicionales:

Forma de evaluar la

de dinero previamente
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Elemento del Peluqueria Hotel Companiia de seguros de
servicio vida
instalaciones para la satisfaccion del cliente. acordada, una vez que las
espera, conversacion, condiciones acordadas se
asesoria (en este caso, han cumplido.
ISZIF\)/'}?:SiE)a;IZESde Las m_edidgs enla
resultados 1o se organizacion, el personal,
pueden separar — la tecnlc,as y de procesos
satisfaccion del cliente, deber[an garantizar la Lo
resultados no capacidad de la compairiia
solamente debido al de seguros para pagar una
. . Vez que sea necesario.
estilo del cabello sino
también de otros
elementos de la
prestacion del
servicio).
AMBIENTE DE Salon de peluqueria o | Areas publicas, terrenos y la | Oficina de la compaiiia.
SERVICIO g:ﬁsigie(: cliente del habitacidn .en si. N(_)r_mas generales para las
' Los temas incluyen: acceso oficinas
para personas con
discapacidades, requisitos
para las instalaciones
eléctricas, calidad, como por
ejemplo el tamafio de las
habitaciones.
EQUIPO Tijeras, cepillos, Amplia variedad de equipo, ICT, software, archivos.
loran rael mayoria sera empl .
ggboel?otzsecp;dgris etc. ;l;i/ael c?iye%t: ssifw ESIlJeDEIPV?;%?] No_rmas pargllatecnologla
' ' . ) de informacion y
Ubicacién, altura de (por ejemplodserv:cglos para comunicacion utilizadas.
oslaacibes | PSSO A
(ergonomia), etc. habitaciones).
Los temas incluyen un
conjunto minimo de
artefactos y "beneficios
disponibles (por ejemplo,
secador de cabello y
elementos de aseo personal
suministrados en las
habitaciones), seguridad
infantil, sequridad de los
dispositivos eléctricos e
idoneidad del equipo que va
a ser usado por personas con
discapacidades.
SALVAGUARDAS | Conocimiento del tipo | Procedimientos para Codigo para la seguridad

de cabello del cliente,
su sensibilidad, etc.
respecto a las
sustancias quimicas
aplicadas (por ejemplo

evacuacion de emergencia 'y
enlaces con los servicios
locales de emergencia.

Lo que se debe hacer en caso

de la informacion.

Criterios para el
reaseguramiento.

Clausulas de
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Elemento del Peluqueria Hotel Companiia de seguros de
servicio vida
tinturas). de exceso de reservaciones. responsabilidad civil.

cabello.

Manipulacién segura 'y
disposicidn final de
productos utilizados,
por ejemplo, para la
coloracion y el
permanente del

Aspectos de higiene
relacionados con el uso
de peines, cepillos, etc.

Politicas para devolver
el dinero o repetir el
procedimiento. Seguro
de responsabilidad
civil, etc.

Disposicion y promocion de
la politica de manejo de los
reclamos y de solucion de
disputas externas.

COMUNICACION | Citas, asesoria,
entre el cliente y el conversacion

proveedor del
servicio.

Entre el hotel y los
huéspedes (suministro de
informacion del hotel,
reservaciones, registro de
entrada, suministro de
informacion durante la
estadia, registro de salida).

Se puede utilizar el servicio
de reservaciones por
Internet.

Los temas incluyen:
descripcion del hotel y de su
paquete de servicios y de si
se utiliza el sistema de
clasificacion (estrellas);
informacidn requerida sobre
los huéspedes (numero de la
tarjeta de crédito / pasaporte,
etc.); asequible (24 h al dia,
siete dias a la semana o
menos).

Codigo de conducta
disponible para el publico.

Mediciones de la satisfaccion
del cliente, por ejemplo,
encuestas,"comprador
sorpresa” (cuando se
permite).

Entre la compafiia de
seguros y la persona
asegurada.

Descripcion normal del
seguro ofrecido.

Disposiciones para
localizar la organizacion
aseguradora, siguiendo los
cambios de propietario,
cuando se considera
necesario. Codigo de
conducta disponible para el
publico.

COMUNICACION | Planificacion de las

en el servicio citas.

Pedido de los
materiales que se van a

Sistema de reservacion.

Comunicacion sobre los
requisitos del huésped antes
y durante la estadia (por

Normas especificas del
sector o requisitos de la
compafiia para la
comunicacion dentro de
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Elemento del Peluqueria Hotel Companiia de seguros de
servicio vida
utilizar. ejemplo, la solicitud de ellay para la comunicacion

Informacion pertinente
relacionada con el
tiempo durante el cual
se pueden dejar las
sustancias quimicas en
el cabello / tiempo bajo
el secador, etc

habitacion para no
fumadores, pedidos a través

del servicio a la habitacion).

con los corredores de
seguros, las compafiias
inversoras las autoridades,
los abastecedores y otras
partes. Especificacion de
ICT que se va a utilizar
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