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Asociacién GARAJE (en adelante GARAIJE), establece un protocolo de
guejas y reclamaciones que puede ser utilizado por las y los usuarios de

todos sus proyectos, como por otras entidades con las que se establecen

lineas de trabajo conjunto.

Este protocolo es de obligado cumplimiento para poder atender cualquier

gueja o reclamacion.
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OBIJETIVO

Se pretende establecer un protocolo de actuacidn por parte de la GARAJE
con el objetivo de poder dar respuesta a las insatisfacciones expresadas
por las y los usuarios y demas entidades y, de esta forma, aumentar el

grado de satisfacciéon de los mismos.
DEFINICION

Se entiende por reclamacién o queja la insatisfaccion del usuario
expresada por cualquier medio en relacion a los servicios ofertados por

GARAIE.
PROCEDIMIENTO

Para una correcta gestidon de una queja o reclamacion deben seguirse los

siguientes pasos:

1. Recepcion.

2. Registro.

3. Reparacién inmediata.

4. Andlisis de causas.

5. Correcciéon permanente y prevencion.
6. Evaluacion de la eficacia.

7. Comunicacién y cierre.
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RECEPCION

Lo primero es establecer los canales de comunicacidn a través de los
cuales las y los usuarios podran expresar su insatisfaccion con los servicios

que les ofrecemos.

Los datos de contacto son los siguientes:

e info@asociaciongaraje.es

o Telf. 620296 413
e Hojas de Reclamaciones. La recepcion de las reclamaciones se hara
en la DIRECCION DEL CENTRO que se encargara de dirigir estas

reclamaciones a quien sea oportuno.

Las personas que reciban quejas o reclamaciones verbales o por teléfono
deberan diligenciar con el usuario el formato, convirtiendo una solicitud

verbal en escrita. Se debera dirigir al usuario a la Direccién de GARAJE.
REGISTRO

El siguiente paso es registrar la queja o reclamacion, esté o no justificada.
Aqui deberemos tener en cuenta el canal de comunicacion a través del
cual la hemos recibido, el origen (interna, externa), el servicio afectado, el
motivo de la demanda y su tipologia ademas de otros aspectos de caracter
mas administrativo como la fecha de recepcion o los datos del

demandante y el receptor.
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Para ello se establece un registro de reclamacién por cada una de las
reclamaciones de los usuarios recibidas. El registro de reclamacién debe

contener de forma detallada los siguientes aspectos:

1. Cddigo de la reclamacion (fecha de recepcion de la reclamacion).
Descripcidn de la reclamacién lo mas exacta posible.
Datos de identificacion del reclamante.

Identificador del receptor de la reclamacién.

v kA wnN

Conclusiones y fecha de cierre de la reclamacion.

El dltimo paso en esta primera fase es, evidentemente, comunicar al
DEMANDANTE el registro de la incidencia y el inicio del proceso de
reparacion e investigacion de las causas que han provocado tal

disconformidad.
REPARACION INMEDIATA

En la mayor parte de los casos, es posible reparar el problema de forma
inmediata. Son problemas de resolucién sencilla y que, por tanto, pueden
y deben atenderse con la maxima celeridad. Las quejas o reclamaciones

verbales deberan resolverse inmediatamente en la medida de lo posible.
INVESTIGACION DE LAS CAUSAS

Es necesario indagar en las causas que han provocado la reclamacién bien
de forma individual o de forma colectiva cuando se acumulan quejas de

una misma tipologia. Para acometer esta investigacion, el diagrama de
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Ishikawa (también conocido como el diagrama de causa-efecto) resulta de
utilidad al igual que la aplicacién de la técnica de los Cinco Porqués.
Ambas ofrecen mecanismos para permitir profundizar hasta determinar la

verdadera causa del problema.
CORRECCION PERMANENTE Y PREVENCION

Identificada la causa raiz que ha provocado una reclamacién puntual o un
conjunto de ellas de la misma naturaleza, debemos determinar si es
necesario un plan de acciones correctoras para evitar que el mismo
problema pueda reproducirse en el futuro. También debemos considerar
la prevencion, intimamente relacionada con la implantacion de Buenas
Practicas. Es necesario analizar la informacién recopilada para extraer
conclusiones, plantear propuestas de mejora o correccion y establecer
Mejores Practicas que puedan extrapolarse a otros proyectos, servicios o

areas de la organizacion.
EVALUACION DE LA EFICACIA

Queda ahora comprobar si todo este proceso ha servido para algo. La
evaluacion de las acciones de contencidon (o inmediatas) suele ser sencilla.
Sin embargo, la eficacia de las acciones correctoras y preventivas requiere
de mas de atencidn. Para evaluarla existen diferentes mecanismos que
pueden utilizarse de forma aislada o combinada, entre los que podemos

destacar:
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e Preguntar al usuario si el problema ha sido subsanado (mas
adecuado para la soluciéon inmediata).

e Utilizar datos estadisticos e indicadores para comprobar, de forma
objetiva, si el niUmero de incidencias en un cierto proceso ha
disminuido.

e Realizar encuestas de evaluacion de la satisfaccidn del demandante
en busca de mejoras (evaluacidn subjetiva).

e Revisar y/o auditar los procesos afectados para comprobar la

correcta implantacion de las acciones propuestas.
COMUNICACION Y CIERRE

La comunicacién con el usuario se establece desde el primer momento,
comunicandole el registro de su queja o reclamacion, las acciones que
tomaremos de forma inmediata, el inicio de un proceso de investigacion y,
si es pertinente, las acciones que tomaremos para evitar que el problema
se reproduzca en el futuro o evitar su aparicion en otras areas de la

organizacion.

La queja o reclamacion se debera resolver en el plazo de 15 dias habiles
siguientes a la fecha de su recibo y la respuesta a las mismas sera
responsabilidad de la persona implicada en su resolucién. Cuando no es
posible resolver o contestar en el plazo establecido se debera informar
expresando los motivos de la demora y sefialando a la vez la fecha en que
se resolvera o dara respuesta. Incluso cuando desestimamos atender la
peticidon del demandante, es fundamental justificar tal decision. Tras la
ultima comunicacién podremos proceder al cierre de la reclamacién en el
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gue deberemos asegurar el correcto registro de todas las acciones
emprendidas y los resultados obtenidos, asi como un analisis de las

lecciones aprendidas y propuestas de mejora.
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