Gestion de Quejas y
Retroalimentacion

Calidad en el servicio al cliente en instituciones educativas
privadas

Unidad 4: Transformando las quejas en oportunidades de mejora continua

Made with GRMIMA


https://gamma.app/?utm_source=made-with-gamma

Agenda del Curso

01 02 03

Tipos de quejas y sugerencias Proceso de atencion y resolucion Uso de la retroalimentacion para
Identificacion de quejas frecuentes, Protocolo institucional para registro, B e

diferencias conceptuales y canales de analisis, respuesta y sequimiento de casos Analisis de patrones, instrumentos de
recepcion en el entorno educativo criticos

medicion y generacién de informes
estratégicos
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Quejas Frecuentes en Instituciones Educativas

Areas criticas de atencidn

Las instituciones educativas reciben diferentes tipos de quejas

segun el perfil del usuario y el momento del ciclo escolar.

Calidad del trato y comunicacién con el personal
Tiempos de respuesta en procesos administrativos
Falta de claridad en informacién académica
Procesos de facturacion y cobranza

Infraestructura y servicios complementarios
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Diferencias Clave: Queja, Reclamo y Sugerencia
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Queja

Manifestacion de insatisfaccion
sobre un servicio recibido que no
cumplid las expectativas del

usuario.

Ejemplo: "La secretaria no me
atendid con respeto cuando solicité

informacion sobre inscripciones”

-
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Reclamo

Exigencia formal de solucién o
compensacion ante un
incumplimiento contractual o

normativo comprobable.

Ejemplo: "Pagué la colegiatura pero
aun aparezco en lista de morosos y

no puedo inscribir materias”

-

Sugerencia

Propuesta constructiva para mejorar
procesos, servicios o experiencias
sin expresar inconformidad grave.

Ejemplo: "Seria util tener un portal
web para consultar calificaciones en
tiempo real”
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Canales Formales de Recepcion
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Atencion presencial

Ventanillas de atencion, oficinas administrativas y
buzones fisicos ubicados en areas estratégicas.
Permite contacto directo y gestion inmediata de casos

urgentes.

Linea telefdnica

Numeros de atencidn directa con horarios
establecidos. Util para usuarios que requieren
orientacion inmediata o tienen limitaciones de

acceso digital.
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Canales digitales

Correo electrénico institucional, formularios web,
portales de atencion y aplicaciones maviles. Facilitan
la trazabilidad y documentacion automatica de

solicitudes.

Encuestas y evaluaciones

Instrumentos periodicos de satisfaccidon aplicados
tras eventos clave: inscripcion, eventos escolares, fin
de ciclo. Permiten deteccion proactiva de areas de

mejora.
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Proceso de Atenciony
Resolucion de Quejas
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Registro

Captura inicial en sistema institucional con numero de folio,
fecha, datos del usuario y descripcion detallada del caso

Andlisis
Revisidn del caso por area responsable, verificacion de

antecedentes y determinacion de nivel de prioridad segun

protocolo

Respuesta

Comunicacién formal de solucion propuesta, tiempos de

implementacion y compromisos institucionales claros

Seguimiento

Verificacion de cumplimiento, confirmacion de satisfaccion

del usuario y cierre documentado del expediente

Tiempo maximo de respuesta inicial: 48 horas habiles | Resolucién

completa: segun complejidad del caso (5-15 dias habiles)
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Comunicacion Institucional ante Situaciones Criticas

Protocolos de respuesta efectiva

Cuando una situacion critica se presenta, la comunicacion institucional

debe sequir principios fundamentales:

1. Empatia y escucha activa: Reconocer las emociones del usuario sin
minimizar su preocupacion
2. Transparencia informativa: Explicar con claridad los procedimientos y

tiempos reales de solucion

3. Responsabilidad institucional: Asumir compromisos alcanzables y
documentar todos los acuerdos

4. Confidencialidad: Proteger datos sensibles del usuario y manejar

informacidén con discrecion profesional

[J Lenguaje recomendado: "Comprendo su preocupacion y vamos a revisar su caso con prioridad” en lugar de "No es para

tanto” o "Todos se quejan de lo mismo"
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Analisis de Patrones y
Oportunidades de Mejora

Business Analytics f \ 4 )
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Indicadores clave Revision periodica
e Numero de quejas por area Analisis mensual de

e e patrones recurrentes y
. . . ) convocatoria a comites de

Anelystis e Tasa de reincidencia en _ .
calidad para evaluacion de

problemas )

causas raiz
e Nivel de satisfaccion post-
atencioén

Acciones correctivas

Implementacion de mejoras en procesos criticos, capacitacion

especifica del personal y actualizacion de protocolos institucionales
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Instrumentos de Medicion de Satisfaccion

Encuestas estratégicas

Las instituciones educativas deben aplicar encuestas de

satisfaccion en momentos clave del ciclo escolar:

e Post-inscripcion: Evaluar experiencia del proceso de
admisién y matricula

e Mensual o trimestral: Percepcion continua sobre servicios
administrativos y académicos

e Fin de ciclo escolar: Valoracién integral de la experiencia

educativa anual

Los instrumentos deben incluir preguntas cuantitativas
(escalas) y cualitativas (comentarios abiertos) para obtener

informacidén completa y accionable.

Diseno de cuestionarios

e Maximo 10-15 preguntas para evitar fatiga
e Escalas de Likert de 5 puntos
e Preguntas abiertas opcionales al final

e Envio digital con recordatorios automaticos
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De la Queja a la Accion: Ciclo de Mejora Continua

Escuchar

Recepcion activa de quejas, reclamos 'y
sugerencias a traves de todos los

canales institucionales

Evaluar

Medicion del impacto de las mejoras
implementadas y ajuste de estrategias

segun resultados

Q

Documentar
Registro sistematico en bases de datos
con categorizacion y asignacién de

responsables

Analizar

|dentificacion de patrones, causas
raiz y generacion de informes

ejecutivos mensuales

Implementar

Diseno y ejecucion de planes de
accion concretos con indicadores

medibles de éxito

La gestion efectiva de quejas no solo resuelve problemas: fortalece la confianza de la comunidad educativa y posiciona a la

institucion como un referente de calidad en el servicio.
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