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DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
El sistema de quejas y sugerencias es ágil y eficaz siendo fácilmente accesible al cliente para que éste pueda expresar su queja, y de manera casi inmediata permita a la entidad actuar para recuperar la satisfacción del mismo por los problemas que se hayan producido.
1. Existen formatos accesibles y a disposición del cliente para que expresen sus quejas y sugerencias según el formulario “Cuestionario de queja y/o sugerencia”. 
2. Además, en caso de solicitud expresa por parte de los clientes, hay hojas de reclamaciones a disposición de los mismos.

3. Todo el personal puede recibir una queja o sugerencia de un cliente, ya sea verbal o escrita.

4. La persona que recibe la queja o sugerencia, la registra y comunica al gerente.

5. Conjuntamente entre el personal afectado se analiza y trata la queja o sugerencia, estableciendo la organización necesaria para su resolución, los responsables y el modo de implantación y gestión.  

6. El gerente responde al cliente, informándole las actuaciones emprendidas a raíz de su queja o sugerencia.[image: image8.jpg]
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