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Las quejas y reclamaciones son manifestación de las expectativas de los clientes que 

no quedan satisfechas. Por esta razón, es imprescindible tener algún mecanismo que 

permita a las empresas gestionarlas, evaluarlas e introducir las mejoras necesarias en 

el propio proceso. 

Esta guía recoge directrices y recomendaciones que serán 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. 

CCAARRAACCTTEERRIISSTTIICCAASS  

AAuuttoorr  CCoommiittéé  ddee  SSeerrvviicciiooss  

EEddii ttoorr iiaall   AAssoocciiaacciióónn  EEssppaaññoollaa  ppaarraa  
llaa  CCaalliiddaadd  

AAññoo  22000044  

NNºº  ppáággiinnaass  6600  

IISSBBNN  997788--8844--8899335599--3355--22  

PPrreecciioo  1100  €€  ((++44%%IIVVAA))  



 

© AEC Asociación Española para la Calidad - Todos los derechos reservados. 
C/ Claudio Coello 92-28006 Madrid Tel. 912108129 -Fax 915 765 258 - www.aec.es - email: publi@aec.es 

 

 
Índice 

1. Introducción.................................... ....................................................... 5 

2. Reconocimientos................................. .................................................. 7 

3. Definiciones .................................... ....................................................... 9 

4. Misión, estrategia y política de gestión ........ ..................................... 11 

4.1. Misión. ...................................................................................... 11 

4.2. Estrategia.................................................................................. 11 

4.3. Política de gestión..................................................................... 12 

 

5. Organización.................................... .................................................... 13 

5.1. Situación en el organigrama de 
la empresa. Recomendaciones.................................................. 13 

5.2. Organización del departamento ................................................ 13 

5.3. Canales de contacto ................................................................. 18 

 

6. Proceso de gestión .............................. ............................................... 23 

6.1. Tipos de clientes reclamantes................................................... 23 

6.2. Criterios a tener en cuenta en 
la gestión de las quejas y reclamaciones ................................... 24 

6.3. Pasos a seguir en la gestión de las quejas y reclamaciones ..... 26 

6.4. Diagrama de flujo del proceso................................................... 33 

 

7. Mejora de los procesos del negocio .............. .................................... 35 

7.1. Mejora del proceso de gestión de quejas y reclamaciones 

7.2. Mejora de los procesos del negocio 

 

8. Bibliografía recomendada........................ ........................................... 39 

ÍÍNNDDIICCEE  



 

© AEC Asociación Española para la Calidad - Todos los derechos reservados. 
C/ Claudio Coello 92-28006 Madrid Tel. 912108129 -Fax 915 765 258 - www.aec.es - email: publi@aec.es 

 

 

9. Anexos .......................................... ....................................................... 41 

9.1. Ejemplos de textos informativos a los clientes sobre 
los requisitos de la LOPD........................................................... 41 

9.2. Ejemplos de estructura de códigos de reclamaciones............... 43 

9.3. Ejemplo de programa de registro y gestión 
de quejas y reclamaciones......................................................... 46 

9.4. Ejemplos de cartas de respuesta .............................................. 49 

9.5. Ejemplo de formato de indicador 
de gestión de reclamaciones...................................................... 55 

 

 
 
 

 



 

© AEC Asociación Española para la Calidad - Todos los derechos reservados. 
C/ Claudio Coello 92-28006 Madrid Tel. 912108129 -Fax 915 765 258 - www.aec.es - email: publi@aec.es 

 
 
 
 

CCÓÓMMOO  MMEEDDIIRR  LLAA  SSAATTIISSFFAACCCCIIÓÓNN  DDEELL  CCLLIIEENNTTEE  

 
 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Esta publicación da a conocer tanto los elementos básicos y las claves para evaluar y 

diseñar el programa de medición de la satisfacción del cliente, como las acciones de 

mejora a desarrollar conforme a los resultados obtenidos. Las exposición está apoyada 

principalmente en el modelo servqual como herramienta para el desarrollo del Plan 

Integral de Medición de la Satisfacción de los Clientes. 
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