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QUEJA O RECLAMO: 

 Es la oposición o contrariedad presentada por el 
usuario, con el objeto de que la institución revise 
y evalúe una actuación relacionada con la 
prestación del servicio en diferentes términos. 

 Su enfoque le permite mejorar su capacidad de 
registro de las solicitudes, respuestas e 
interacciones entre los miembros de la comunidad 
educativa y funcionarios encargados de atender 
los requerimientos. 



1. Quien protesta demuestra lealtad y que siguen confiando en el colegio

2. Las quejas son la forma más eficiente y barata de conseguir información y 
comprender las expectativas de los clientes

3. Las personas tienden a creer más en las recomendaciones personales que en las 
afirmaciones institucionales. (El valor del rumor)

4. El responder a una queja con efectividad puede dar lugar a una crítica positiva

LAS QUEJAS SON UN VÍNCULO VITAL CON 
LOS CLIENTES



PETICIÓN: 

 Es una actuación por medio de la cual el 
usuario, de manera respetuosa, solicita a la 
institución cualquier información 
relacionada con la prestación del servicio.



SUGERENCIA: 

 Es una propuesta presentada por un usuario 
para incidir en el mejoramiento de un 
proceso de la institución educativa cuyo 
objeto está relacionado con la prestación 
del servicio.



FELICITACIÓN

 Es la manifestación que expresa el 
agrado o satisfacción con un 
funcionario o con el proceso que 
genera el servicio.



La institución deberá definir medios claros, confiables y 
funcionales para la recolección de la información, es usual 
combinarlos. 

Los más comunes son:

 Comunicación telefónica

 Buzón de sugerencias.

 Encuesta de satisfacción

 Internet

 Correspondencia escrita

 Expresión verbal



• El teléfono es el mecanismo preferido por los 
miembros de la comunidad educativa insatisfechos 
para presentar su disconformidad.



• Es la forma más obvia, sin embargo también es la 
menos utilizada.

• Permite una manera formal y escrita al cual se le 
puede hacer seguimiento.

• Puede existir un buzón de sugerencias virtual, es 
mas económico y facilita la sistematización y 
documentación de las quejas o reclamaciones.



Se “obliga” al cliente a opinar sobre:

• La calidad del servicio

• El trato recibido

• La pertinencia de los procesos

• …



APRECIADO USUARIO:

Ayúdenos a crecer en EL SERVICIO DE CALIDAD 
que debemos brindarle.

Gracias por dejar escritas sus quejas, 
sugerencias o felicitaciones sobre el servicio 

prestado.

Daremos trámite oportuno y 
personalmente atenderemos sus 

“Quejas como un favor”.



Recibir y radicar la 
queja o sugerencia

Revisar y 
direccionar la queja 

o sugerencia
Dar solución

Hacer seguimiento
Medir la 

satisfacción del 
cliente

Elaborar informes




