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1. Introduccion

Elindicador de Atencidon de Clientes y Consumidores garantiza mecanismos efectivos de
atencion, quejas y reclamaciones que protejan los derechos del consumidor y generen mejora
continua.

La LFPC establece derechos de reclamacion del consumidor y PROFECO supervisa su
cumplimiento. LaISO 10002 proporciona un marco de gestion de quejas como herramienta de
mejora.

Esta ficha orienta a las organizaciones en laimplementacion de sistemas de atencidn al
consumidor conforme al Distintivo ESR®.

2. Indicadores relacionados del Distintivo ESR®,

Indicadores Descripcion

Informacion Consumidores La atencion efectiva previene escalamiento de quejas por

transparente informacion.

Riesgos de salud del Consumidores Las quejas de salud requieren protocolo de atencidon

producto prioritaria.

Proteccion de datos Consumidores La atencion maneja datos personales que requieren
proteccion.

Educacion sobre Consumidores La atencion identifica necesidades de educacion del

producto consumidor.

Eticaempresarial Gobernanza La atencion justa al consumidor reflejala éticadela

organizacion.

3. Industrias con mayor relevancia

Industria/sector \ Razén derelevancia

Telecomunicaciones Sector con mayor volumen de quejas ante PROFECO histdricamente.

Servicios financieros Quejas ante CONDUSEF por comisiones, créditos y seguros.

Comercio electrénico Crecimiento acelerado con desafios de devoluciones y garantias.

Aerolineasy transporte Retrasos, cancelacionesy pérdida de equipaje como fuentes de
quejas.

Retail Devoluciones, garantias y servicio post-venta como areas criticas.

Salud y seguros Reclamaciones por cobertura, servicios y tiempos de respuesta.

Indicador: Atencion de clientes y consumidores
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4. Normas, leyes, estandares, certificaciones, ODS e ISO

Categoria Nombre ' Descripcion Relevancia para el indicador

Ley LFPC Proteccion al consumidor Derechos de reclamacion, garantia
y devolucion del consumidor.

Organismo | PROFECO Procuraduriadel Supervision y sancién en materia

consumidor de derechos del consumidor.

ISO ISO10002 Gestion de quejas Marco de gestion de quejas como
herramienta de satisfaccion.

ISO ISO 9001 Gestion de calidad Enfoque al cliente como principio
del sistema de gestion.

OoDS ODS 12 Consumo responsable Proteccion de los derechos del
consumidor.

Estandar GRI2-25 Procesos de remediacion Mecanismos para remediar
impactos negativos.

Referencia | NPS Net Promoter Score Métrica de lealtad y satisfaccion del
cliente.

Referencia | Directrices ONU Proteccion internacional Marco global de proteccion de

Consumidor derechos del consumidor.

5. Factores que influyen en laimplementacion

- Regulacidon sectorial: cada sector tiene reguladores especificos de atencion al consumidor
(PROFECO, CONDUSEF, IFT).

- Canales: lamultiplicacion de canales (presencial, telefonico, digital, redes sociales)
requiere omnicanalidad.

+  Velocidad de respuesta: las redes sociales aceleran las expectativas de tiempo de
respuesta.

- Empoderamiento del personal: la capacidad de resolucion en primera linea reduce
escalamiento.

- Datos: lainformacion de quejas es fuente valiosa de mejora continua e innovacion.

- Reputacion digital: las quejas no resueltas se amplifican en plataformas de resefias y redes
sociales.

6. Como crear un programa de atencién al consumidor

- Implementar sistema de gestion de quejas conforme a1SO 10002 con canales accesibles.
- Establecer niveles de servicio (SLA) de respuesta y resolucion por tipo de queja.

- Capacitaral equipo de atencion en resolucion de conflictos y derechos del consumidor.

« Implementar sistema de tickets o CRM para trazabilidad de cada caso.

- Disenar proceso de escalamiento con niveles de autoridad definidos.

-+ Medirlasatisfaccion post-atenciony el NPS del servicio.

- Analizar tendencias de quejas para alimentar la mejora continua de productos y servicios.
« Monitorear y responder quejas en redes sociales y plataformas de resefias.
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7. Beneficios empresariales

- Retencidon de clientes mediante resolucion efectiva de problemas.

- Datos de quejas como fuente de mejora continua e innovacion.

- Prevencion de escalamiento de quejas a PROFECO u otros reguladores.
« Mejoradelaexperiencia del cliente que fortalece la lealtad.

- Reduccion de costos legales por resolucion temprana de conflictos.

- Reputacion de marca asociada a servicio de excelencia.

- ldentificacion de problemas sistémicos en productos o procesos.

8. Riesgos de no implementar

« Quejas ante PROFECO con sanciones y procesos administrativos.

- Danoreputacional por quejas no resueltas amplificadas en redes sociales.

- Pérdida de clientes por experiencias negativas de servicio.

- Litigios por incumplimiento de garantias y derechos del consumidor.

- Faltadeinformacion de mejora por quejas no canalizadas adecuadamente.
 Deterioro de la marca por resefias negativas acumuladas.

9. Herramientas y recursos

- Plataformas de CRMy gestion de tickets de atencion al cliente.

- Sistemade gestion de quejas conforme a1SO10002.

« Herramientas de monitoreo de redes sociales y resefias online.

+  Metodologia NPS para medicion de lealtad del cliente.

- Software de analisis de tendencias de quejas y text mining.

- GuiadelaLFPCsobre derechos del consumidor y obligaciones del proveedor.

10. Mejores practicas

+ Resolver lamayor proporcion de quejas en primera linea con empoderamiento del
personal.

- Cerrarelciclo: informar al consumidor sobre las acciones tomadas.

- Analizar causas raiz de quejas recurrentes para corregir problemas sistémicos.

« Implementar omnicanalidad para que el consumidor use el canal que prefiera.

- Monitorear NPSy satisfaccidon post-servicio como indicadores clave de gestion.
« Publicarindicadores de servicio al cliente en el reporte de sostenibilidad.
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11. Métricas de impacto

Nombredela
métrica

11.1 Métricas de prevencion

Descripcion

Formula

)UO:C Cemefi @

Periodicidad
sugerida

Obligatoriedad normativa o

marco de referencia

Empresa
Socialmente
Responsable
Cemefi

Canalesde Nidmero de canales | Conteode canales | Anual LFPC (obligatorio)
atencion de atencion al (teléfono, email,
disponibles cliente operativos | chat, presencial,
redes)

Capacitacion | % del personal de (Capacitados / Anual ISO10002; LFPC
de personal atencién Total atencién) x
de atencion capacitadoen 100

resolucion de

quejas
Protocolode | Existenciade Si/No (binario) Anual ISO10002; LFPC
escalamiento | protocolode
documentado | escalamiento para

quejas complejas
Tiempode Horas promedio Suma horas Mensual 1SO10002; LFPC
respuesta paraprimera primerarespuesta
promedio respuesta al / Total quejas

consumidor

11.2 Métricas de correccion, control o mitigacion

Nombrede
la métrica

Descripcion

Férmula

Periodicidad
sugerida

Obligatoriedad normativa
o marco de referencia

100

Tasade % de quejas (Resueltas primer 1SO10002;1SO0 9001
resolucionen | resueltasen el contacto / Total
primer primer contacto quejas) x 100
contacto con el consumidor
Quejas Numero de quejas | Conteode quejas | Trimestral LFPC (obligatorio)
escaladas a quellegana ante PROFECO
PROFECO PROFECO por no

resolverse

internamente
Tiempo Dias promedio para | Sumadias Mensual 1ISO10002
promediode | resolverunaqueja | resolucion/Total
resolucion completamente quejas resueltas
Tasade % de quejas (Quejas Trimestral 1SO10002;1SO0 9001
reincidencia | recurrentessobreel | recurrentes/
de quejas mismo tema Total quejas) x
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11.3 Métricas de transformacion, resarcimiento o generacion de bienestar

Nombrede

Descripcion

Féormula

o\ . —

Periodicidad

Obligatoriedad normativa

la métrica

sugerida o marco de referencia

Net Indicador de % Promotores — % | Trimestral ISO 9001; Directrices ONU
Promoter lealtad y Detractores Consumidor
Score (NPS) | recomendacion del

cliente
Customer Satisfaccion del Promedio de Trimestral ISO10002; GRI 2-25
Satisfaction | clienteconla satisfaccion
Score (CSAT) | resoluciéndesu (escala1-5)

queja
Mejoras % de quejas que (Mejoras Semestral 1ISO10002;1SO 9001
derivadasde | generaron mejoras | implementadas /
quejas en productos o Quejas

procesos analizables) x 100
Historial Trimestres Conteode Trimestral LFPC (obligatorio)
limpioante | consecutivossin trimestres sin
PROFECO quejas formales queja PROFECO

ante PROFECO

12. Conclusion

La atencion efectiva de clientes y consumidores es expresion del compromiso de laempresa con

los derechos del consumidor y con la mejora continua de sus productos y servicios.

El Distintivo ESR® reconoce la progresion desde sistemas basicos de atencion hastala
experiencia del cliente como diferenciador estratégico.
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