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La gestion
de clientes

os consumidoras son uno

delosgruposdeinterésmas
importantes paralasempresas,
y susintereses deberian serlo
principal cuando disefiany ofre-
cenproductos o servicios. La-
mentablements, avecesestono
ocurre, hemos cbservadoescan-
dalos debidoacuelasempresas
hanfabricado o distribuide pro-
ductospococonfiables, ponien-
doenriesgoalos consurnidores.
Sinembargo, existenestdndares
yguiasderesponsabilidadparala
gestidndeclientas.

Las MNaciones Unidas han de-
sarrolladodirectrices paralapro-
teccidnalconsumidor, lascuales
sebasanenochoprincipios que
legitimaninternacionalmentelos
derechosdelosconsumidores:al
accesoabienss yserviciosbasi-
cos, alaseguridad, alasalud, ala
informacidn, aelegir, aser escu-
chadosy reclamar, alaeduca-
cidncomoconsumidor, asi como
alasostenibilidad.

LanormalSC26000, también
nosproporcionasistetemasrela-
cionadosalagestidondelosclien-
tescomosonlaspracticasjustas
damercadotacnia laproteccion
delasaludylaseguridad, elcon-
sumosostenible, laresolucionde
disputas eindemnizacion, lapro-
teccidnyprivacidaddelainforma-
cidn, slaccesoaproductosy ser-
viciosesenciales ylaeducacion.

Asimismo, lanormaSGE-21
menciona comotemas relacio-
nadosal grupodeintarésdelos
clientes, desarrollo einnovacion
responsable, principios de cali-
dadybuenaspracticas.



