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0 INTRODUCCIÓN
Estos lineamientos han sido desarrollados para ayudar a promover la certificación de calidad del servicio que prestan los comercios pequeños, así como asegurarnos que las reglas de uso sean comunicadas a todos los clientes. Esto permite a los comercios pequeños certificados por  FONDONORMA aprovechar completamente el uso de la marca de la certificación  a fin de promover su servicio.
Servicio  es el resultado de al menos una actividad que necesariamente es desempeñada entre la interface del  proveedor y el cliente, hallándose  las  organizaciones  prestadoras de servicios, con el ineludible compromiso de  garantizar al cliente  la calidad de los mismos. 

En el caso de venezolano,  existe una necesidad de oferta de  servicios donde el cliente pueda a priori tener confianza de que éstos se suministrarán bajo el enfoque del cliente.

En  el sector de comercio  específicamente en lo referente a las  ventas, es donde se han producido pocas  iniciativas de abordaje desde el enfoque al cliente a  la mejora de  la relación  proveedor - el cliente en las interfaces intangibles en que se da el servicio, con  la entrega  de productos tangibles y de servicios adicionales ejercidos por el establecimiento comercial.
Los clientes esperan cortesía y amabilidad, comprensión como cliente y el asesoramiento en la compra y/o en la prestación del servicio, además de otros aspectos que con frecuencia son dejadas  al azar por parte de los propios  comerciantes.
Por otra parte, aunque los clientes no lo lleguen a expresarlo, están evaluando el trato y como el establecimiento lleva el negocio. Encontrándose con posibles situaciones tales como: “Busque por allá el artículo que desee comprar y luego me llama para  hacerle la orden de compra de lo que guste adquirir”.
Como respuesta a esta necesidad de un servicio comercial orientado a satisfacer al cliente, FONDONORMA coloca a disposición de la actividad comercial,  la certificación   “Servicio Certificado Fondonorma: COMERCIO PEQUEÑO”,  a través de la cual se avala que un establecimiento comercial ofrece un servicio en la actividad de venta  en cumplimiento a la Norma Técnica de Fondonorma  4050 “Calidad de Servicio para comercio pequeño. Requisitos Generales”, independiente de la naturaleza de los bienes y servicios que el establecimiento ofrece. Esta norma contiene requisitos considerados relevantes  en el  aseguramiento  de  la satisfacción de los clientes,  durante la experiencia de compra y entrega de los bienes,  así como de los  servicios adicionales relacionados con la venta misma.  




	Aunque ese traje que seleccionó no es  de diseñador(el cual  también vendemos)  trabajamos con modelos en serie provenientes de fábricas nacionales, que evaluamos antes de adquirirlos y hoy están bajo  descuento.
Puede observar que en el etiquetado del traje se indica que es de por lo menos  150 hilos, el forro del saco es de tela bemberg no  de nylon, los botones no son de plástico, sinó de esmalte. 
Además permítame decirle que  el color gris que seleccionó  se le ve bien y combina con una mayor gama de colores. En general, el traje en su cuerpo tiene en buen talle, puede ver que cuando cierra el saco las solapas caen a su pecho y no se forma arruga alguna atrás o adelante, el cuello del saco va arriba del cuello de la camisa y el saco le cae a la altura de sus nudillos.  La manga está 10 cm arriba de donde termina el dedo pulgar. Solo faltarían unos retoques para entallarlo a su cuerpo y nuestro establecimiento ofrece ese servicio adicional con nuestro sastre personal,  para que su traje luzca como si fuese hecho a su medida. 
Además, Sr. permitame una pregunta: los zapatos que acaba de comprar son para usarlos con el traje….


Es de destacar, que dentro de los requisitos de la norma técnica FONDONORMA  4050:2016 se presenta el capítulo 4.4 Comprensión del cliente, donde en el  apartado 4.4. a) y b) se expresan los niveles de compresión del cliente, por ej:
[image: Resultado de imagen para vendedor amigo caricatura]
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Finalmente, para la demostración a la clientela de que un servicio comercial  es objeto de esta certificación,  el establecimiento comercial certificado podrá  exhibir la Marca de Calidad como Servicio Certificado por Fondonorma en una variedad de formas en publicidad,  documentos, volantes, página web, tickets para promoción.
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  1    OBJETO                                       
 El presente documento informativo establece que es la Certificación del Servicio Comercio Pequeño que otorga FONDONORMA  y  las condiciones que rigen para su obtención, uso, publicidad, seguimiento y  cancelación.
                              
2.    TERMINOS Y DEFINICIONES
Para propósitos de la certificación, se indican las siguientes definiciones:
Actividades de Venta: Son la información comercial, la atención personalizada al cliente en el establecimiento comercial, la comprensión del cliente, el ofrecimiento al cliente de los diferentes productos, la facturación y cobro, el servicio posventa, las consultas, las devoluciones y cambios, los reclamos, tratamiento de reclamos, y quejas de clientes (resolución de conflictos  entre cliente y proveedor) la emisión y sellado de garantías, el ofrecimiento de un detalle, descuento o similares.
Calidad de Servicio: Capacidad para satisfacer las expectativas y requisitos de los clientes durante la actividad de venta y la prestación de los servicios adicionales.
Cliente: Cualquier persona natural o jurídica susceptible de recibir el resultado de la actividad de venta.
Establecimiento comercial: Construcción o instalación de carácter permanente, destinada al ejercicio regular de actividades comerciales, con una sala de ventas claramente diferenciada.
Comercio pequeño: Establecimiento comercial que emplee menos de 20 trabajadores y no tenga la consideración de gran establecimiento comercial según la normativa aplicable.
Sala de ventas: Dependencia(s) del establecimiento comercial destinados a la exposición del producto al cliente y al ejercicio de la actividad de la venta.
        
Servicio adicionales: Son todos aquellos servicios que complementan a la actividad de venta, entre otros: transporte a domicilio, arreglo o reparación de prendas de moda, gestión de garantías, el financiamiento, custodia de los bienes del cliente, la confección de ramos de flores, manipulación de alimentos, y similares, y que suponen un valor añadido para el cliente. Se incluyen dentro de servicios adicionales tanto los subcontratados como los realizados por el personal del establecimiento comercial.
    
   3.     ALCANCE DE LA CERTIFICACIÓN

Esta Certificación está dirigida a establecer el cumplimiento con los requisitos de la Norma Técnica de Fondonorma  4050 “Calidad de Servicio para Comercio Pequeño. Requisitos Generales”  la cual  atiende  los aspectos de la actividad de venta y servicios adicionales (independientemente de la naturaleza de los productos o servicios comercializados) y no a los aspectos regidos por reglamentaciones específicas de cada actividad profesional. 
Por tanto la misma,  no hace juicio de valor sobre el grado de calidad de los productos comercializados  ni sobre   las actividades profesionales que requieran capacitación, ni sobre el Sistema de Gestión. Excluye de su alcance a aquellas actividades comerciales vinculadas a la prestación de servicios profesionales que requieran calificación bajo regulaciones, Ej: farmacias. Tampoco están consideradas las actividades relacionadas con la reparación de equipos o con la fabricación o preparación  de productos o equipos  tales como: taller de reparación de vehículos, reparación de electrodomésticos, o restaurantes, bares, panaderías u otra índole similar. 
Está especialmente indicada para el comercio en sectores como moda (confección y calzado), equipamiento del hogar, muebles y electrodomésticos, regalos, joyería, ferreterías, tiendas de pintura, papelería y otros ramos  con las consideraciones anteriores. 
                              
La Norma  contiene requisitos de servicio: como cortesía, credibilidad, capacidad de respuesta, comprensión del cliente, fiabilidad, comunicación, seguridad y accesibilidad; requisitos de elementos tangibles: instalaciones, equipos, mobiliario, envases y embalaje, documentos de compra, productos; y requisitos de personal: como imagen y competencia profesional. Así como la implantación de mejoras.
             
Cada certificado es exclusivamente válido para un establecimiento comercial ya que se evaluará por separado la calidad del servicio prestado en cada establecimiento, que sea incluido en la solicitud de la certificación.
            
4. OPORTUNIDADES DE IMPLEMENTACION Y CERTIFICACION  DEL  SERVICIO PARA COMERCIO PEQUEÑO
· Mejora  la calidad  del servicio comercial ofrecido y prestado al cliente.  
· Contribuye a hacer explícito ante su  personal la necesidad por parte de la organización de lograr la satisfacción del cliente y la mejora profesional.     
· Fortalece el grado de confianza en la relación cliente-establecimiento comercial al evidenciar el compromiso  con la calidad,  contribuyendo de esta manera a consolidar su posición en el mercado como comercializador y vendedor de bienes y servicios. 
· Lograr diferencias competitivas con otros establecimientos comerciales. Ostentar una Marca de Calidad de Servicio por un tercero. 
· Facilita el proceso de mejora continua del establecimiento.

5.	DESCRIPCIÓN  PROCEDIMIENTO DE OBTENCIÓN DE LA CERTIFICACION
5.1 Generalidades
La certificación del Servicio Certificado Fondonorma/COMERCIO PEQUEÑO puede ser solicitada bajo cualquier personalidad jurídica a través de su representante legal mediante la Planilla de Solicitud (véase www.fondonorma.org.ve/servicios) acompañada de los recaudos indicados en la misma, la cual debe ser enviada a la Gerencia de Comercialización y Mercadeo, esta revisará la información respectiva y en caso de requerir mayor información se contacta a la organización solicitante.Con la información reciba se elabora la Oferta de Servicio de Certificación, la cual es enviada a la organización cliente para su aprobación.
      Nota :En caso de que  la organización solicitante hubiese sido cliente certificado anteriormente y que por incumplimiento de tipo ético o técnico, la certificación  haya sido cancelada, el Comité de Preservación de la Imparcialidad analizará los antecedentes para decidir el inicio o no de un nuevo proceso de certificación.
Recibida la información documentada de la organización solicitante en la Gerencia de Certificación por parte de la Gerencia de Comercialización y Mercadeo, se asigna el personal encargado para la realización del estudio de Certificación. Este último efectuará una evaluación in-situ en el establecimiento comercial de la organización solicitante a fin  de asegurar que hay evidencias de haber implementado y mantenido los requisitos de la norma NTF 4050 “Calidad de Servicio para Comercio Pequeño” así como llevar a cabo la  práctica de evaluación  conocida como el cliente incógnito o misterioso el cual valora la prestación del servicio sin  darse a conocer o sin identificarse como tal.
 Culminadas las evaluaciones se presentan los resultados mediante un informe que reporta las conformidades y no conformidades bajo los criterios de la evaluación reseñada.
Solo en el caso de reportarse no conformidades la organización solicitante debe enviar a la Gerencia de certificación un plan de acciones correctivas según aplique, en un plazo no mayor de 30 días a la fecha de la evaluación in-situ, con el fin de solventar las no conformidades reportadas; el cual es revisado por el personal asignado de la evaluación, quien emite la aprobación o no del mismo; a su vez se debe verificar la implantación de las acciones correctivas propuestas (que deben haber sido  implemetadas y medida su eficacia  por la organización solicitante) en un plazo no mayor a 4 meses a la fecha de la evaluación in-situ, pudiendo inclusive ser necesario verificación de la implemetación y eficacia de las acciones mediante una evaluación de seguimiento en el establecimiento comercial de la organización cliente.

 Si los resultados correspondientes a la evaluación in-situ  inicial o en una segunda evaluación ( si fuera el caso), satisfacen los requerimientos exigidos, la Gerencia de Certificación posterior a la revisión de toda la documentación correspondiente al proceso de certificación, procede a remitir al Comité de Certificación de Fondonorma el cual de acuerdo a lineamientos preestablecidos toma la decisión de aprobación o no del otorgamiento de la certificación.
 La Gerencia de Certificación notifica la decisión a la organización solicitante, la cual debe asumir los derechos y obligaciones a partir de la decisión favorable del Comité de Certificación establecidos en el Contrato de Servicio de Certificación por una vigencia de un ciclo de tres (3) años.

5.2 Seguimiento de la Certificación
 La Gerencia de Certificación planifica y lleva a cabo anualmente  una evaluación de seguimiento in-situ y una práctica o visita del cliente incógnito o misterioso para garantizar la continuidad del cumplimiento de los requisitos de la Norma NTF 4050 vigente, el buen uso de la marca de certificación y otras condiciones o requisitos que se hubiesen establecido en el Contrato de Servicio de Certificación a fin de mantener la vigencia de la certificación  durante el ciclo de tres (3) años, caso contrario se procede a  la suspensión o inclusive la cancelación de la certificación.   

5.3  Renovación de la Certificación
Antes de la fecha de vencimiento de la certificación se realizar la tercera  evaluación in-situ del ciclo de tres (3) años, a fines de constatar el cumplimiento con los requisitos que permitan la renovación de por un nuevo ciclo de certificación, debiéndo culminar dicho proceso  de manera satisfactoria antes de la caducidad de a certificación.
La Gerencia de Comercialización y Mercadeo  envia al cliente certificado con seis (6) meses de anticipación al vencimiento de la certificación, la oferta de servicio correspondiente a la renovación para su aceptación.
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SE REALIZA UNA EVALUACIÓN DE SEGUIMIENTO IN-SITU Y  UNA PRÁCTICA DEL CLIENTE MISTERIOSO  UNA VEZ  AL  AÑO PARA GARANTIZAR LA CONTINUIDAD DE LA CERTIFICACIÓN
)
 (
8
) (
LA ORGANIZACIÓN  REALIZA ACCIONES CORRECTIVAS EN LAS  AREAS DE  NO CONFORMIDAD    (SI APLICA)
) (
4
)



 (
SE REALIZA ACTO DE ENTREGA DEL CERTIFICADO (OPTATIVO) 
) (
7
)

 (
6
)
 (
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5.4 Uso del logotipo de la Certificación de Servicios 
La autorización al  uso de la Marca de Certificación de Servicios (logo de certificación) se hace efectiva una vez que se establece formalmente  la relación contractual de certificación y esta sujeta a los derechos y deberes que establece el contrato de servicio de certificación. Su uso está condicionado al alcance de la certificación correspondiente. En caso de establecimientos que tuviesen certificado solo algunos departamentos de venta el uso de la Marca y publicidad solo aplicará al alcance certificado.
El logo de la certificación, no podrá colocarse directamente en un producto, ni en su empaque primario.
La reproducción del logo o marca de certificación debe realizarse de acuerdo a las especificaciones de arte establecidas para ello.El cliente deberá enviar a Gerencia de Certificación , la propuesta publicitaria y del  uso del logo para su revisión y aprobación antes de hacerla efectiva.

5.5 Ampliación o Reducción del Alcance del Certificado
En caso que el cliente desee realizar una extensión o reducción del alcance del certificado (departamento(s), establecimientos) debe notificarlo por escrito a la  Gerencia de Certificación. Así mismo, debe notificar cualquier cambio significativo vinculable a la certificación otorgada como:
-Cambio en la razón social
-Cambio en la dirección donde se circunscribe el alcance de la certificación
-Cambios significativos en la estructura organizativa y en el personal responsable en  la administración del esquema certificado.

5.6 Suspensión y Cancelación de la Certificación
La certificación otorgada, puede ser suspendida de presentarse las siguientes causales:
a) Incumplimiento por parte del cliente certificado con las exigencias y requisitos de la norma base para la certificación, 
b) Incumplimiento con el contrato decertificación de servicio. 
c) Solicitud por parte del cliente certificado

Con la eliminación de la causal de suspensión se puede reactivar la certificación al estatus vigente. Seis (6) meses  de permanencia de una certificación en estatus de suspensión, se procederá a su cancelación
La interrupción temporal de las actividades en la organización del cliente o la suspensión temporal de la certificación no es causal para la ampliación del período originalmente definido para la  validez del certificado. 

5.7 Confidencialidad e Imparcialidad
El personal de Fondonorma ha suscrito un acuerdo de confidencialidad que le obliga a no revelar la información que fuere presentada u obtenida por el cliente durante las actividades y procesos del servicio de certificación, incluyendo las informaciones no públicas que pueda suministrar el cliente.
FONDONORMA reconoce que el valor de toda certificación reside en el grado de confianza y la fe pública que se logra con una evaluación imparcial y competente por una tercera parte, por tanto, asume la importancia de mantener la imparcialidad, transparencia y objetividad  de sus procesos, actividades y decisiones relacionadas con la certificación.

6. TARIFAS POR CONCEPTO DEL SERVICIO DE CERTIFICACIÓN
Los costos ocasionados por las actividades desarrolladas con motivo del proceso de certificación deben ser pagados a Fondonorma por el solicitante o cliente certificado de acuerdo con las tarifas establecidas para tal efecto en la Oferta de Servicio.Las tarifas pueden variar y son notificadas oportunamente al cliente. Para mayor información consultar a la Gerencia de Comercialización y Mercadeo o a través de atencionalcliente@fondonorma.org.ve.

7. QUEJAS Y APELACIONES
FONDONORMA lleva un registro de quejas por el servicio ofrecido a fin de utilizarlo como elemento de revisión de su propio Sistema de Calidad. La organización solicitante o certificada debe formalizar por escrito la queja a la Gerencia de Certificación, donde es registrada para su proceso. Se revisa la documentación anexa a la queja y se realiza el análisis pudiendo recurrir al asesoramiento de técnicos externos a FONDONORMA, cuidando que no hayan participado del proceso cuestionado y/o recurrir o convocar al Consultor Jurídico de FONDONORMA. Se decide sobre la resolución de la queja en un plazo máximo de 20 días hábiles, a partir de la aceptación de la solicitud para ser analizada. Se comunica por escrito al cliente la decisión final sobre la queja.
Si la organización solicitante o certificada no está de  acuerdo con alguna decisión técnica emitida por la Gerencia de Certificación, en lo relativo al estudio de la Certificación solicitada (o en relación a la certificación otorgada), la organización solicitante o certificada puede apelar ante la Gerencia de Certificación enviando por escrito sus alegatos de tipo técnico dentro de los 10 días siguientes al recibo de la notificación. Si trnascurrido este plazo, no se presenta el recurso, se entiende que acepta la decisión sin lugar aposteriores reclamaciones. La apelación va dirigida al Gerente de Certificación quien remite al Gerente de Producto, servicios y personas, el cual registra la apelación, se comunica con  la organización solicitante o certificada para validar. Con la información recopilada inicia la investigación para el tratamiento de la apelación. Presenta el caso al Gerente de Cetificación para la toma de decisión. Si esta decisión no satsface a la organización solicitante o certificada se puede volver a apelar ante el Comité de Imparcialidad,quien resolverá de forma definitivas e inapelable.  
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