Tratamiento de Quejas, .
Reclamaciones y Sugerencias lllineco

Definiciones

« Una Queja es una manifestacion de insatisfacciéon con alguna de las actuaciones/servicios.
« Una Reclamacioén es una solicitud o exigencia de un derecho supuestamente vulnerado
como consecuencia de una actuacion irregular.

« Una Sugerencia es |la aportacion de ideas, iniciativas o cualquier otro comentario relativo a
nuestras actuaciones.

Objetivo

El objetivo de este proceso es el de recoger las Quejas / Reclamaciones [ Sugerencias de las
partes interesadas y darles un tratamiento objetivo cumpliendo los requisitos normativos,
reglamentarios y contractuales. Para ello se recabard la informacidén necesaria, se realizard
un andlisis de las causas que lo motivaron y se estudiard la mejor solucidn hasta su
resolucion, estableciendo un plan de accion si fuera necesario y manteniendo informado del
proceso a la parte interesada en todo momento.

Proceso de Quejas, Reclamaciones y Sugerencias

La Subd. Andlisis y Planificacién, a través de Satisfaccion del Cliente recibe las peticiones de
contacto web clasificadas por la parte interesada como Quejas [/ Reclamaciones /
Sugerencias. El proceso se describe a continuacion:
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Comentarios de partes Respuesta a las comunicaciones
interesadas a través del recibidas, registro de comunicaciones

buzén web y estado de las mismas



