Protocolo de quejas y reclamaciones

La Asociacién Madrilefia Para la Ayuda del Recluso Abandonado (AMPARA) tiene establecido
un protocolo de quejas y reclamaciones que puede ser utilizado por los clientes y/o usuarios.

Este protocolo es de obligado cumplimiento para poder atender cualquier queja, reclamacion
0 sugerencia.

Objetivo
Establecer un canal de recepcién de quejas y reclamaciones de la Asociacion.
Definicion

Se entiende por reclamacion la insatisfaccion del cliente expresada por cualquier medio en
relacion a los servicios ofertados por el Colegio Sagrado Corazén de Soria.

Procedimiento

Se pretende establecer un protocolo de actuacién por parte de AMPARA con el objetivo de
poder dar respuesta a las insatisfacciones expresadas por los clientes y/o usuarios, y de esta
forma, aumentar el grado de satisfaccién de los mismos.

Para ello se establece un registro de reclamacion por cada una de las reclamaciones recibidas.
El registro de reclamacién debera tener de forma detallada los siguientes aspectos:

e Coddigo de la reclamacién (fecha y hora de recepcion de la reclamacion)

e Descripcion de la reclamacion lo mas exacta posible

e Datos de identificacién del reclamante

e Identificador del receptor de la reclamacién

e Pasos a seguir para resolver la reclamacion

e Conclusiones y fecha de cierre de la reclamacidn
Las recepciones de las reclamaciones podran cursarse por dos vias:

1. en la oficina central de AMPARA: C/ O’Donnell 32, 22A, 28009 Madrid
2. através de correo electrénico: reclamaciones@asociacionampara.org

Todas las reclamaciones recibidas seran dirigidas a quien sea oportuno.
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