
 

VERSIÓN 3 

 

Política asociada a la gestión de quejas y sugerencias 
de Marco Formación 

 
 
Las sugerencias de las partes interesadas son una fuente de ideas para la mejora de los 

servicios que se prestan, por lo que es importante incorporar la participación de las partes 
interesadas en los procesos de mejora e innovación de servicios. 

 
La gestión de sugerencias, debe basarse en saber entender lo que tienen que decir sobre cómo 

perciben el servicio ofrecido, e incorporar el resultado a los hábitos de comportamiento y gestión 
de la entidad. Se contará siempre con una actitud activa y participativa, del Coordinador de 
INAEM, máximo responsable de la impartición de servicios. Las quejas y reclamaciones indican 
que hay algún motivo en el curso que no es satisfactorio para el agente reclamante, y debemos 
verlo como una oportunidad para conocer mejor nuestro centro. Debemos pues afrontarlos 
buscando el aprendizaje y la mejora continua para crecer y pulir puntos débiles. 

 
En ocasiones la parte interesada puede ser que realice la queja con una actitud y modales 

inadecuados. Es muy importante la gestión emocional y mantener la tranquilidad, y no 
contagiarnos de su malestar. La actitud que debemos tener ante las quejas es considerar que son 
positivas, pues si actuamos adecuadamente evitaremos que la parte reclamante hable 
negativamente de nosotros, y es una forma de conocer el servicio que damos y si estamos 
cubriendo las expectativas de nuestras partes interesadas. 

 
Una persona que pone una queja busca una compensación por nuestro error, y busca 

soluciones, más que culpables, a los problemas que le hemos ocasionado. Debemos pues seguir 
los siguientes pasos: 

 Dar las gracias: Mostrar atención y respeto por lo que dice el reclamante, deja ver una 
predisposición a aceptar la queja.  

 Empatizar: Decir que entiendes la queja y el malestar que le ha ocasionado. 

 Prometer actuar: Reconocer la responsabilidad y prometer actuar inmediatamente y darle 
un plazo para solucionar la reclamación y cumplirlo. 

 Solicitar todos los datos: Indagar y preguntar detalles de lo ocurrido. Escuchando 
podemos obtener los argumentos que resuelvan y den respuesta al reclamante. 

 Comprobar si el reclamante está satisfecho: Asegúrate que el reclamante está satisfecho 
con la respuesta, solo así volverá. 

 
Las quejas y sugerencias anónimas (ya sean presenciales, escritas o telemáticas) no surtirán 

efectos de cara a la contestación al interesado, aunque sí podrán ser tenidas en cuenta a efectos 
internos. 

 
La comunicación de las quejas no supondrá ningún coste para las partes interesadas. 
 


