
 

 
6.3.6 Asunto 4 sobre derechos humanos: resolución de reclamaciones 
 
6.3.6.1 Descripción del asunto 
 
Incluso cuando las instituciones operan de manera óptima, pueden producirse controversias en relación con el impacto 
que las decisiones y las actividades de una organización pueden tener sobre los derechos humanos. Los mecanismos 
eficaces de resolución de reclamaciones desempeñan un rol importante en el deber del Estado de proteger los derechos 
humanos. Del mismo modo, para cumplir su responsabilidad de respetar los derechos humanos, una organización debería 
establecer los mecanismos para que aquellos que crean que se han cometido abusos contra sus derechos puedan llevar 
el problema ante la organización e intentar obtener una compensación. Este mecanismo no debería perjudicar el acceso 
a los canales legales disponibles. Los mecanismos no estatales no deberían debilitar la fortaleza de las instituciones 
estatales, particularmente los mecanismos judiciales, sino ofrecer oportunidades adicionales de recurrir a otras instancias 
y de obtener compensación. 
 
6.4.5 Asunto 3 sobre prácticas laborales: diálogo social 
 
6.4.5.1 Descripción del asunto 
 
El diálogo social incluye todo tipo de negociación, consulta o intercambio de información entre representantes de 
gobiernos, empleadores y trabajadores, sobre temas de interés común relativos a inquietudes económicas y sociales. 
Podría tener lugar entre el empleador y los representantes de los trabajadores en temas que afecten a sus intereses, y 
podría también incluir a los gobiernos, cuando estén sometidos a debate términos más amplios, tales como la legislación 
y la política social. 
 
Para el diálogo social se requieren partes independientes. Los representantes de los trabajadores deberían ser elegidos 
libremente, de acuerdo con las leyes o las regulaciones nacionales o los convenios colectivos, bien por los miembros de 
su sindicato, o por los trabajadores afectados. No deberían ser designados por el gobierno o por el empleador. A nivel de 
organización, el diálogo social adopta varias formas, entre las que se incluyen mecanismos de información y consulta 
como, por ejemplo, consejos de empresas y la negociación colectiva. Los sindicatos y las organizaciones de empleadores, 
como representantes elegidos de las respectivas partes, desempeñan un rol particularmente importante en el diálogo 
social. 
 
El diálogo social se basa en el reconocimiento de que empleadores y trabajadores tienen intereses, tanto en conflicto, 
como en común, y en muchos países desempeñan un rol importante en las relaciones laborales, la formulación de políticas 
y la gobernanza. 
 



El diálogo social eficaz ofrece un mecanismo para desarrollar políticas y encontrar soluciones que tomen en cuenta las 
prioridades y las necesidades de empleadores y trabajadores, y por tanto, produce resultados importantes y duraderos 
para la organización y la sociedad. El diálogo social puede contribuir a establecer la participación y los principios 
democráticos en el lugar de trabajo, con el fin de obtener un mejor entendimiento entre la organización y quienes 
desempeñan su trabajo, y hacer saludables las relaciones entre los empleados y la dirección, minimizando así el recurso a 
costosas disputas industriales. El diálogo social es un medio poderoso para gestionar cambios. Puede usarse para diseñar 
programas de desarrollo de habilidades que contribuyan al desarrollo humano y mejora de la productividad, o bien, para 
minimizar los impactos sociales negativos del cambio en las operaciones de las organizaciones. El diálogo social podría 
incluir también la transparencia en las condiciones sociales de los sub-contratistas. 
 
El diálogo social puede adoptar muchas formas y presentarse en varios niveles. Los trabajadores podrían querer formar 
grupos con una cobertura ocupacional, interocupacional o geográfica más amplia. Empleadores y trabajadores están en 
la mejor posición para decidir en conjunto el nivel más adecuado. Una manera de hacerlo es adoptando acuerdos marco, 
complementados con acuerdos locales a nivel de organización acordes con la legislación o práctica nacionales. 
 
A veces, el diálogo social podría tratar temas polémicos, en cuyo caso, las partes pueden establecer un proceso de 
resolución de controversias. El diálogo social también puede estar relacionado con reclamaciones para las que resulta 
importante contar con un mecanismo de resolución de quejas, particularmente en países donde los principios y derechos 
fundamentales del trabajo no se protegen adecuadamente. Ese tipo de mecanismo de reclamaciones podría también 
aplicarse al personal subcontratado. 
 
El diálogo social internacional es una tendencia en crecimiento e incluye el diálogo regional y global y acuerdos entre 
organizaciones que operan a escala internacional y organizaciones sindicales internacionales. 
 
 
6.7.3 Asunto 1 sobre consumidores: prácticas justas de marketing, información objetiva e imparcial y prácticas 
justas de contratación 
 
6.7.3.1 Descripción del asunto 
 
Las prácticas justas de marketing, la información objetiva e imparcial y las prácticas contractuales justas, proporcionan 
información sobre los productos y los servicios de una manera que pueda ser entendida por los consumidores. Esto 
permite a los consumidores tomar decisiones fundamentadas en relación con el consumo y las compras y comparar las 
características de distintos productos y servicios. El objetivo de los procesos contractuales justos es proteger los intereses 
legítimos, tanto de proveedores, como de consumidores, mitigando los desequilibrios en el poder de negociación de las 
partes. El marketing responsable podría implicar proporcionar información sobre los impactos sociales, económicos y 
ambientales a través de todo el ciclo de vida y la cadena de valor. Los detalles sobre los productos y servicios que 
proporcionan los proveedores tienen un rol muy importante en las decisiones de compra, porque esta información podría 
llegar a constituir la única información disponible para los consumidores de forma rápida. El marketing o la información 
injusta, incompleta, confusa o engañosa puede tener como resultado que los consumidores adquieran productos y 
servicios que no satisfagan sus necesidades, ocasionar un gasto de dinero, recursos y tiempo [122] [124] y ser incluso 
peligrosos para el consumidor o el medio ambiente. También puede llevar a un declive en la confianza de los 
consumidores, sin que éstos sepan a quién creer, ni qué. Esto puede afectar negativamente al crecimiento de mercados 
de productos y servicios más sostenibles. 
 
6.7.4 Asunto 2 sobre consumidores: protección de la salud y la seguridad de los consumidores 
 
6.7.4.1 Descripción del asunto 
 
La protección de la salud y la seguridad de los consumidores implica la provisión de productos y servicios que sean seguros 
y que no conlleven un riesgo inaceptable de daño cuando se usen o consuman. La protección debería cubrir, tanto el uso 
previsto, como el uso incorrecto previsible [124] [155]. Proporcionar instrucciones claras para un uso seguro, incluido el 
montaje y mantenimiento es también una parte importante de la protección de la salud y la seguridad. 



 
La reputación de una organización podría verse afectada directamente por el impacto en la salud y la seguridad de los 
consumidores de sus productos y servicios. 
 
Los productos y servicios deberían ser seguros, con independencia de que existan o no exigencias legales en materia de 
seguridad. La seguridad incluye la anticipación de riesgos potenciales con el fin de evitar daños o peligro. Como no pueden 
preverse o eliminarse todos los riesgos, entre las medidas para proteger la seguridad, deberían incluirse mecanismos para 
la retirada de productos y para la recuperación de productos del mercado. 
 
 
6.7.6 Asunto 4 sobre consumidores: servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de quejas y controversias 
 
6.7.6.1 Descripción del asunto 
 
Los servicios de atención al cliente, apoyo y resolución de quejas y controversias son mecanismos que una organización 
utiliza para abordar las necesidades de los consumidores después de la venta de los productos o la prestación de los 
servicios. Dichos mecanismos incluyen una instalación adecuada, certificados de garantía, garantías, apoyo técnico acerca 
del uso, así como disposiciones relacionadas con la devolución, la reparación y el mantenimiento. 
 
Los productos y servicios que no ofrecen un desempeño satisfactorio, ya sea por desperfectos o fallos, o como resultado 
de un mal uso, podrían acarrear una violación de los derechos de los consumidores, así como pérdida de dinero, recursos 
y tiempo. 
 
Los proveedores de productos y servicios pueden aumentar la satisfacción del consumidor y disminuir el nivel de quejas, 
ofreciendo productos y servicios de gran calidad. Deberían proporcionar asesoramiento claro a los consumidores respecto 
del uso adecuado y de los recursos o soluciones ante un mal desempeño. También pueden hacer seguimiento de la eficacia 
de sus servicios de postventa, apoyo y de sus procedimientos de resolución de controversias mediante encuestas a sus 
usuarios [124] [127]. 
 
6.7.7 Asunto 5 sobre consumidores: protección y privacidad de los datos de los consumidores 
 
6.7.7.1 Descripción del asunto 
 
Con la protección y privacidad de los datos del consumidor se pretende salvaguardar el derecho de los consumidores a la 
privacidad, limitando el tipo de información reunida y las formas en que esa información se obtiene, utiliza y se mantiene 
segura. El incremento del uso de la comunicación electrónica (incluidas las transacciones financieras) y las pruebas 
genéticas, así como el crecimiento a gran escala de las bases de datos, crea inquietudes respecto de cómo se puede 
proteger la privacidad de los consumidores, particularmente, en lo que respecta a la información de identificación 
personal [36] [123] [124] [125]. 
 
 
6.7.8 Asunto 6 sobre consumidores: acceso a servicios esenciales 
 
6.7.8.1 Descripción del asunto 
 
Aunque el Estado es responsable de garantizar que se respete el derecho a la satisfacción de las necesidades básicas, hay 
muchos lugares o condiciones en las que el Estado no asegura la protección de este derecho. Incluso cuando se protege 
la satisfacción de algunas necesidades básicas, tales como la sanidad, es posible que el derecho a servicios de suministro 
esenciales tales como la electricidad, el gas, el agua, los servicios de aguas residuales, el drenaje, el alcantarillado y la 
comunicación, no se logren plenamente. Una organización puede contribuir al cumplimiento de este derecho [155].  
 


