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Las quejas y reclamaciones son manifestacion de las expectativas de los clientes que
no quedan satisfechas. Por esta razén, es imprescindible tener algiin mecanismo que
permita a las empresas gestionarlas, evaluarlas e introducir las mejoras necesarias en

el propio proceso.

Esta guia recoge directrices y recomendaciones que seran de gran utilidad para que las
empresas sean capaces de recoger la voz del cliente y con ello mejorar el producto o

servicio que ofrecen.
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Esta publicacién da a conocer tanto los elementos basicos y las claves para evaluar y
disefiar el programa de medicién de la satisfaccion del cliente, como las acciones de
mejora a desarrollar conforme a los resultados obtenidos. Las exposiciéon esta apoyada
principalmente en el modelo servqual como herramienta para el desarrollo del Plan

Integral de Medicion de la Satisfaccion de los Clientes.
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