INSTITUTO ESTATAL PARA LA EDUCACION DE LOS ADULTOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA GESTION DE QUEJAS

Manual
de procedimientos
para la
gestion de quejas
del educando



INSTITUTO ESTATAL PARA LA EDUCACION DE LOS ADULTOS
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA GESTION DE QUEJAS

Justificacion.

Considerando que una de las causas mas comunes de desercion de educandos en el
IEEA estd relacionada con deficiencias en el servicio, se hace necesaria la
implementacién de un adecuado sistema de gestién de quejas y evaluacion de
satisfaccidn relacionadas con la calidad del servicio que recibe el educando a lo largo
de su permanencia en este instituto.

La calidad del servicio se ve afectada por circunstancias de orden multifactorial, tal
como:

a) Actitudes negativas de los empleados de primer contacto del usuario (personal
de vigilancia, recepcionistas, asesores, promotores, técnicos docentes, personal
de CASES, CARs Y PEM, asi cédmo personal indirecto que tiene contacto
ocasional con el educando, principalmente por el involucramiento personal de
este en el seguimiento de su queja cuando no fue resuelta en las primeras
instancias a que acudidé el educando, (personal de C.Z. y oficinas de la sede
principal del instituto) por contacto personal y/o telefénico.

b) Falta de conocimiento de la informacién precisa que debe ser proporcionada a
los educandos durante la fase de primer contacto con el instituto.

c) Falta de conocimiento de la normatividad de inscripcién.

d) Actitudes negativas de los asesores y aplicadores hacia los educandos.

e) Falta de habilidades pedagdgicas y de comunicacién y manejo de grupos
heterogéneos por parte de asesores y aplicadores.

f) Insuficiente conocimiento del modelo educativo MEVYT por parte de asesores.

g) Falta de competencia de algunos asesores en algunos ejes tematicos, Etc.

El presente documento se nutre de las aportaciones que hicieron los 17 coordinadores
de zona, asi cdmo la Direccion de Estructuras Regionales y la Jefatura de Capacitacién
durante los trabajos desarrollados en el taller de “Sistema de Gestion de la Calidad
Total en el IEEA”. El presente manual es el tercero de tres documentos que se
elaboraron en el taller:

a) DETERMINACION DEL CICLO DEL SERVICIO DEL USUARIO

b) MANUAL DE GESTION DE LA CALIDAD TOTAL

c) SISTEMA DE GESTION DE QUEJAS DE LOS USUARIOS
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Objetivo a lograr.
El objetivo del sistema de resolucidon de quejas no se limita a obtener informacion
sobre los educandos o la calidad del servicio. El verdadero objetivo es neutralizar la
desercidn y las posibles referencias negativas de los descontentos hacia el exterior
de la institucion.
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Tipologia de las quejas:
e Reales con solucion
e Reales sin solucién
¢ Infundadas
e Ocultas

Todas las quejas deberdn ser procesadas de acuerdo con las siguientes instrucciones:
1. Escuchar la queja del educando sin interrumpirlo.

-para demostrar interés

-para ajustarla a un entendimiento comun

-para tener la posibilidad de atenderla eficientemente (resolverla si procede y se
tienen las facultades para ello, o derivarla a la direccidn que corresponda)

*No podremos manejar correctamente una objecion si no la hemos escuchado
correctamente.

2. Clarificar y Repreguntar.

Repetir la queja palabra por palabra, es decir, “pasar en limpio”. Ejemplo: “quiero
asegurarme de haberle entendido correctamente. ¢Usted me dice que?”, en otras
palabras, ¢ Usted quiere saber si...?

3. Agradecer y Explicar.

El usuario nos hace un regalo, con su queja nos esta ayudando a mejorar y a no
cometer el mismo error otra vez, y debemos agradecérselo enfaticamente.

e Debemos crear una sensacién de armonia y calma para conversar mejor y
poder explicarle las causas del problema, y la posible solucién y tiempo de
espera.

e Permitale al educando que le exprese lo que siente, no lo interrumpa hasta que
termine.

e Hablele de forma amistosa y conserve siempre la ecuanimidad

o Hagale saber al educando que ha entendido su mensaje

e No se sienta atacado personalmente

4. Ofrecer disculpas.
Una vez entendido el problema debemos ofrecerle nuestras disculpas.

e Representamos a toda la institucién y al disculparnos, el instituto también se
esta disculpando.

e Le ayudamos a mantener su ego. Cuando el educando escucha una disculpa le
disminuye el enojo o le desaparece.

e Para ello podemos usar frases cémo: “le ruego que nos disculpe”, o “le
agradecemos que nos haya manifestado su queja por lo sucedido”
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e En caso de que el problema haya sido sélo un mal entendido, simplemente
podemos dar las explicaciones del caso.

e Cuanto mas alto sea el nivel de la persona que se disculpa, mayor serd la
satisfaccion del cliente.

5. Aceptar la queja enfaticamente.

e Yo lo entiendo y comprendo su malestar

e Me imagino que esto no es lo que usted esperaba

e Es probable que no le hayamos aclarado suficientemente ese punto (siempre es
porque me expliqué mal y no porque él me entendio mal)

6. Solucionar el problema. Exprese frases como:

e Vamos a solucionar su problema lo antes posible,

e En este momento comienzo a dar tramite a su queja,

e En caso de que se trate de un problema que no podemos resolver de inmediato,
debemos darle una fecha en la que serad resuelto su problema y empezar
inmediatamente con las gestiones haciendo el seguimiento correspondiente. Si
el problema excede nuestras facultades derivémoslo con la persona
correspondiente para la solucidn de su problema, si esa persona se encuentra
fisicamente en el mismo lugar, acompaiiémoslo para derivarlo con la persona
indicada dandole todos los pormenores de la queja presentada.

o En el caso de que sélo se trate de un mal servicio o una deficiente atencion, sélo
nos queda ofrecerle nuestras disculpas, y asegurarle que ello no volvera a
suceder.

e No deben nunca darse excusas (es que no sabia, es que creia, es que pensaba,
eludir responsabilidades, echar la culpa a otros o replicar con agresividad)

7. Asegure la satisfaccion del educando.
e Lldmelo o contictelo personalmente para mantenerlo informado sobre el
tramite de su queja (de seguimiento hasta la resolucidn del problema aunque
usted no sea la persona que finalmente resolverd la situacidn). Recuerde que el

educando es la razon de ser de la institucion y de nuestro trabajo.

8. Tiempos de solucidn.

Toda queja presentada por un usuario debera tener una respuesta en un tiempo que
oscilara entre 72 horas y un maximo de 15 dias.

La comunicacidn asertiva con el educando en el manejo de las quejas es un factor
clave para reducir la tension. Utilice frases como...

e Me parece importante lo que me comenta.

e Entiendo su postura.

e (Podria aclararme mas este punto?

e Silo he entendido bien, el problema es que...
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No se preocupe ahora mismo lo solucionamos.

Lo estudiamos y le damos una solucidn inmediata.

Lo que se suele hacer es, pero vamos a buscar la forma mds beneficiosa para
usted.

éLe parece bien si hacemos....?

Lo mas importante es mantener la calma, no ponernos a la defensiva y no considerarlo
un ataque personal, es simplemente un punto de vista a valorar para mejorar. Aunque
sea la queja mas injusta y desproporcionada, esto es algo que se puede hacer ver con
argumentaciones y con tranquilidad al final de la escucha activa al usuario.

Si interrumpimos al educando para atacar, defendernos o evadirnos, lo Unico que
conseguiremos es elevar el grado de insatisfacciéon y que no se libere la carga
emocional que bloquea la solucién de cualquier conflicto.

Cuando la queja sea presentada en forma personal debera requisitarse el siguiente
formato que contendra los siguientes datos.

Datos del usuario que presenta la queja: nombre, domicilio, entre que calles,
colonia, CP, localidad, municipio, teléfono, Email en su caso,

Nombre de la persona que motiva la queja,

Puesto,

Lugar de trabajo,

Cuando ocurrieron los hechos,

Descripcidn de los hechos,

Intervinieron otras personas en el evento motivo de la queja (quienes, cdmo),
Es la primera queja que presenta de esta persona.

Manejo de las quejas telefdnicas.

Las quejas que se reciben por teléfono pueden ocasionar todavia mas problemas; es
necesario tener en cuenta las siguientes consideraciones:

A algunas personas que normalmente no actuan de forma agresiva, cuando
hablan por teléfono, con una voz sin rostro, les resulta mas facil comportarse
de ese modo,

Si la recepcionista no es eficiente y ha tardado mucho en pasar la llamada o si
ha comunicado al quejoso con la persona equivocada, el que esta llamando es
probable que esté a punto de estallar, y al tener contacto con usted es posible
gue esté muy nervioso e incomodo por la espera.

Muchas personas, especialmente cuando estdn nerviosas, son menos
coherentes cuando hablan por teléfono que cuando lo hacen cara a cara. Por lo
tanto, resultara mas dificil establecer la correlacidon de los hechos. De modo
gue hasta que usted no hable, el que estd al otro lado del teléfono no sabra si
usted es asertivo.
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Debido a los problemas arriba mencionados, es especialmente importante que usted
esté tranquilo y sea muy educado cuando tenga que hacerse cargo de la atencidn de la
gueja telefdénica. Proporcidnele de inmediato su nombre e identifique también por su
nombre a la persona que estd en la linea.

No de muestra alguna de estar nervioso o ansioso. Esto no siempre es facil,
especialmente si al principio usted siente que la otra persona no escucha lo que le dice
porque estd demasiado molesta.

El registro telefonico de quejas debera tener como minimo el siguiente registro:

e Fecha,

e Nombre del usuario que reclama, su domicilio (entre que calles), cédigo postal,
localidad, municipio, teléfono, Email en su caso,

e Nombre de la persona que motiva la queja,

e Area de trabajo de la persona que motiva la queja

e Exposicion de los motivos y del hecho causante,

e Efectos o consecuencias de la queja presentada

e A que direccion se deriva la queja,

e Siva dirigida hacia una persona concreta (identificarla),

e Solucion propuesta y adoptada,

e Plazo parallevarla a cabo,

e Confirmacién de la resolucién.

e Nombre de la persona que recepciona la queja

Senales de alerta.

Cuando un educando no expone sus quejas 0 presenta su malestar por un servicio
inadecuado y simplemente deserta de la institucion, estd pierde toda oportunidad de
detectar sus debilidades e incompetencias, y asi seguiran reproduciéndose el o los
errores que originan la desercién de educandos.

Posibles razones de un educando para no presentar una queja:

e Cree que no vale la pena, que nadie lo va a escuchar, y ademas no servira de
nada,

e Porgue podria ponerse en duda su quejay tendrian que defenderse,

e Porque no saben con quien quejarse,

e Porque van a pasar un mal rato. (Es molesto tener que quejarse)

e Porgue estd muy enojado y teme excederse

e Porqgue piensa que lo podrian tratar mal y entonces se enojaria mucho mas

Competencias plenas que deberda tener el personal que esté al frente del
departamento de gestion de quejas.

e Habilidades de comunicacidn,
e Inteligencia emocional,
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e Gestion del estrés,
e Tener una filosofia de aprendizaje de los errores.

La persona responsable del departamento de gestion de quejas debera hacer un
seguimiento puntual de las mismas considerando los siguientes indicadores:

e Numero de quejas presentadas,

o figuras,

e tipos de quejas,

e frecuencia,

e periodos,

e tipos de educandos,

e tiempos de resolucién.

Por su parte, la DER debera tener un concentrado estadistico del seguimiento que
hara cada coordinacién con todos los parametros indicados. Este concentrado sera
conveniente socializarlo en las reuniones de balance operativo para conocer que
coordinaciones estan reaccionando mejor al manejo y resolucion de quejas. El
objetivo es eliminar gradualmente las causas que originan las quejas.

6 FACTORES DETERMINANTES DEL EXITO EN EL MANEJO DE LAS QUEJAS:

1. COMPROMISO Y LIDERAZGO DEL EQUIPO DIRECTIVO

2. COMPROMISO Y LIDERAZGO DE LOS COORDINADORES

3. SOCIALIZACION OPORTUNA DEL CONCEPTO DE GESTION DE LA CALIDAD A
TODO EL PERSONAL CONTENIDA EN LOS TRES DOCUMENTOS BASICOS: a). Ciclo
del Servicio del educando, b). Manual de Gestidn de la Calidad, c). Sistema de
Manejo y Resolucién de Quejas.

4. COMPROMISO DE TODO EL PERSONAL QUE INTEGRA EL IEEA

5. CAPACITACION Y ENTRENAMIENTO CONTINUO A TODO EL PERSONAL
INVOLUCRADO EN EL SERVICIO Y ATENCION DEL EDUCANDO

6. COMPROMISO INTER DEPARTAMENTAL PARA LOGRAR LOS OBIJETIVOS
PROPUESTOS EN LA CALIDAD DE SERVICIO AL EDUCANDO



