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Para una empresa comercial, un cliente no es sélo la persona que le adquiere
productos, sinotambién unainestimable fuente de informacion con la que procurar
la mejora integral de sus servicios. Esa informacion puede obtenerse durante el
proceso de venta, pero también cuando ésta no se produce o, si se produce, cuando
el cliente no esta satisfecho con ellay reclama. En este sentido, no hay que olvidar,
que las quejas y reclamaciones inciden, precisamente, en aquellos aspectos de los
productos y servicios ofrecidos por una empresa que antes hay que mejorar.

Pormas que el Diccionario de la RAE defina una queja como la accidon de “manifestar
disconformidad con algo o con alguien” o de “presentar querella”, una queja no
tiene que ser vista como un problema, sino que, como queda dicho, a través de ella
podemos mejorar la calidad del producto o del servicio que ofrecemos al cliente.

En términos sencillos, una queja es una declaracion relativa a las expectativas que
no han sido satisfechas. Pero una queja es también una oportunidad para que una
organizacion pueda satisfacer a un cliente insatisfecho, bien mejorando un servicio
o rectificando el fallo de un producto. Por ello, hay que aprovechar la ocasion para
mejorar o potenciar la imagen de la empresa.Y es que, en este sentido una queja
por parte del cliente o consumidor es un regalo para la empresa o establecimiento,
una gratificacion que el cliente pone en manos de la empresa y que puede ayudar
a optimizar la gestion y, por tanto, la rentabilidad. Oportunidades no faltan hoy en
dia para ello: el nimero de clientes descontentos crece constantemente, ya que
los consumidores son cada vez mas exigentes y les cuesta bastante perdonar los
errores que las empresas cometen en su actividad comercial.

Los principales motivos de las quejas son:

O Laineficacia del personal responsable.

O Los retrasos en la entrega del pedido.

O Losincumplimientos de las promesas hechas.
O Los productos defectuosos.

No obstante, también hay clientes que tienen problemas para reclamar. De hecho,
un gran numero de clientes no se queja, aunque tenga motivos para ello. Una de
las razones fundamentales es que muchas personas son poco sensibles a la cultura
de la queja, por planteamientos como:
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“No me servira de nada”.
“;No sera peor para mi protestar que callarme?”.

“No sé como se realiza una queja”.

Para evitar que ocurra esto, las empresas deben dar facilidades a los clientes para
que puedan transmitir sus quejas: dejar que el cliente “ayude”. La mejor manera de
lograrlo es habilitar medios como:

d

Un nUmero gratuito de teléfono donde .

realizar quejas. Tener un teléfono para las . . 24
quejas refuerza la confianza del cliente, ya
que siente que puede presentarla cuando
quiera y con total comodidad. Lo cierto
es que el teléfono es la forma preferida
por los consumidores insatisfechos para
presentar su disconformidad, ya que la
respuesta es inmediata.

Apartados de correos.

Formatos preestablecidos de carta al
director.

Un buzdon de sugerencias que sea
accesible al cliente es la formula mas
obvia y, sin embargo, también la menos utilizada. Esta variante que se ofrece
del tipo “"Buzodn de reclamaciones” aumentaria la credibilidad de la empresa
o establecimiento: el cliente puede quejarse por escrito, ya sea de forma
anonima o identificandose, y al mismo tiempo que realiza la queja puede
ofrecer soluciones.

Encuestas de satisfaccion. Una empresa ha de escuchar siempre lo que el
cliente tiene que decir y una de las opciones son las encuestas de opinion. Es
una buena forma de conocer lo que el cliente piensa de los productos que el
establecimiento ofrece, del trato que recibe y, lo mas importante, lo que el
establecimiento debe presentar en el futuro. Sin embargo, la gestion eficaz de
las quejas no sélo depende de los medios dispuestos: es también cuestion de
actitud, de adoptar una serie de pautas de comportamiento frente al cliente
que se queja. Veamos algunas de ellas:

Escuchar con atencion y paciencia.

Hablar de forma amistosa y conservar siempre la serenidad.
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Mostrarse comprensivo.

Ponerse en el lugar del cliente, sintonizar con él.

Hacer saber al cliente que se ha entendido el mensaje que contiene su queja.
Nunca sentirse atacado personalmente.

No interrumpir a un cliente alterado: solo se consequird que hable mas
alto. Lo mejor es dejarle hablar hasta que diga todo lo que tenga que decir,
sin interrupciones, y, cuando haya concluido, recordarle los puntos mas
importantes de su discurso. En cualquier caso, se debe evitar la discusion vy
contrariar a este tipo de interlocutor, ya que se le puede perder como cliente.

Agradecer la queja y explicar la razdn de que se aprecie dicha reclamacion, asi
como la utilidad que tiene para la empresa.

Hacer algo rapidamente en relacion al problema del cliente, como una llamada
o tomar notas en un papel, y dejar las preguntas sobre direcciéon o numero
de teléfono para después. Una queja tramitada rapidamente es la mejor
manera de retener a un cliente, incluso aunque ésta se resuelva en contra de
la empresa.

Mostrar preocupacion por el problema del cliente haciendo preguntas para
clarificar los detalles.

Elegir muy bien las palabras y construir frases positivas. Aunque sea verdad,
no digas nunca al cliente que esta equivocado.

Aclarar y analizar los hechos, siendo lo mas imparcial y objetivo posible y sin
buscar justificaciones.

No criticar ni desvalorizar a los empleados y los procesos de la empresa. En
este sentido, no hay que precipitarse a la hora de pedir perdon en nombre de
la companiia hasta haber corroborado que ha sido fallo de ésta.

Ofrecer un trato personalizado: si quieres que el cliente insatisfecho se
convierta en un aliado, deja que sepa que estas a su disposicion.

Informar al cliente de lo que podemos y no podemos hacer: esto ayuda a que
el interlocutor se ponga también en nuestra situacion.

Llegar a un acuerdo con el cliente para buscar solucion al problema. Lo mas
aconsejable es ofrecer soluciones que satisfagan sus necesidades y dejarle



que sea él quien decida cuadl es la que mas le conviene. Si la solucion elegida
sobrepasa tus atribuciones, no dudes en pedir ayuda y, si no puedes dar una
respuesta convincente y valida en ese momento, comprométete a ocuparte
personalmente del tema y a darle una rapida solucion

Comunicar la decision o solucién adoptada al cliente en el plazo convenido. Lo
mejor es la comunicacion directa, con un trato personal, en lugar de utilizar el
teléfono o unasimple carta, especialmente si hay que comunicarla denegacion
de una solicitud.

Realizar un seguimiento que permita averiguar el grado de satisfaccion final
del cliente e intentar prevenir errores futuros. Es una buena idea preguntar
directamente a los clientes si estan satisfechos con lo que se ha hecho con ellos
e informarles de lo que se esta haciendo para evitar que la situacion repita.

Enviar un regalo al cliente insatisfecho. Esta es la tactica infalible que utilizan
las grandes empresas para disculparse cuando cometen un error. En ocasiones,
los regalos superan de tal forma las expectativas del cliente que quedan mas
fidelizados de lo que podian estar un principio.

Actitudes que ayudan a perder clientes.
G Excusas: “Lo siento mucho, es politica de empresa”.
G Rechazo: "Deberia haber protestado antes”, “Tenia que haber protesta-
do en el momento de comprarlo”, “Lo siento, no podemos hacer nada

para ayudarle”...

G Trato brusco: "No sé que habra hecho, porque nadie mas se ha queja-
do”.

G “Pasar la bola”: “Tendra que subir al departamento de...”, “No puedo
ayudarle, esto pertenece a otra area..."”.

G Evitar la responsabilidad personal: “Me gustaria ayudarle, pero yo no le
atendi y mi compaiiero no esta en este momento”.

G Interrogar al cliente: “;No se le habra caido?”, “;Seguro que lo ha mane-
jado como indican las instrucciones?”...

G Rechazo no verbal, mostrando impaciencia.

G  Elsilencio por respuesta.



Todos estos consejos, aunque se han ofrecido en un orden cronoldgico mas o menos
veraz, hay que integrarlos en un proceso de gestion de las quejas que contiene las
siguientes fases:

Fase o. Designacion de una unidad de gestion de quejas y sugerencias.

En lafase o, se debe crear el departamento u oficina que se va a dedicar a la gestion
de las quejasy sugerencias de los usuarios. Este departamento se formara de forma
visible y serd lo mas accesible para su localizacion y utilizacion para los usuarios.

Todos los usuarios podran formular sus quejas o sugerencias presencialmente,
firmandounformulario oregistrodisefiado atal efecto porlaempresa. Losusuarios,
siasilodesean, puedenserayudados porlosempleados del departamentoarellenar
su queja o sugerencia. Cuando se presenta la queja o sugerencia, los usuarios
deben recibir un escrito que deje constancia de que se ha presentado tal queja o
sugerencia, en el que se debe indicar la fecha de la presentacion de la misma.

El departamento de quejas y sugerencias es el encargado de las siguientes
funciones:

O Recogery tramitar las manifestaciones de insatisfaccion de los usuarios.

O Recoger y gestionar las iniciativas de los usuarios para mejorar la calidad de
los servicios que presta la empresa o para cualquier mejora efectiva que pueda
ser aplicada a través de la queja o sugerencia.

O Ofrecer respuesta a los usuarios e informarles de las actuaciones realizadas y
de las medidas adoptadas a través de su queja o sugerencia.

O Sacar provecho o una mejora de las quejas o sugerencias de todos los
usuarios.

Dicho departamento quedara estructurado de la siguiente manera:

O Unresponsable.Sise designamasde unaunidad de gestion o departamento de
quejas, hay que nombrar un responsable por cada una de ellas, con el personal
que corresponda, para llevar a cabo la correcta ejecucion de las funciones del
departamento.

O Un equipo de persona de apoyo, para la gestion, tramitacion y resolucion de
las quejas y sugerencias.

Es muy recomendable para el buen funcionamiento de la empresa que el
departamento de quejas y sugerencias mantenga un contacto directo con la
direccion, para evitar posibles confusiones y resolver lo mas rapida y eficazmente
esas quejas y sugerencias.



Fase 1: Preparacion del Departamento de quejas y sugerencias.

Enla primerafase del proceso se debe preparar
la unidad de quejas y sugerencias, para su
correcto funcionamiento.

Las personas que integran el departamento de
quejas deben estar formadas para la gestion
de éstas, es decir, deben tener una serie de
conocimientos y aptitudes para que haya una
cordial relacion con los usuarios. Entre esas
aptitudestiene quefigurar, muy especialmente,
cualidades en la atencion al publico: asi el
usuario se sentira en todo momento bien
tratado y con un servicio personalizado ante
SUS quejas o sugerencias.

Si el personal del departamento no tuviera
la formacion adecuada para el trato con los usuarios o clientes, la direccion de la
empresa deberia formarlos sobre:

O Elproceso de gestion de quejas y sugerencias.
O Elfuncionamiento interno de unidad de quejas y reclamaciones.

O Habilidades personales en relacion con los usuarios: escucha activa, resolucion
de conflictos, expresion verbal y otras habilidades relacionadas.

La unidad de quejas y sugerencias deberd ubicarse en un lugar visible, bien
senalizado, localizable y accesible para todos los usuarios. Se recomienda, por
tanto, que la ubicacion de dicha unidad sea en lugares de paso frecuente, como
los vestibulos o dependencias con mayor afluencia de personas. Si la unidad ocupa
el mismo espacio fisico que el servicio de atencion e informacién al usuario, es
importante establecer alguna sefial que indique que también es el lugar adecuado
para que los usuarios puedan presentar sus quejas y sugerencias.

El departamento de quejasy sugerencias debera estar dotado de todos los medios
necesarios para el cumplimiento de sus funciones, sobre todo los ofimaticos. Asi
mismo, en el departamento se debe habilitar un espacio donde archivar las copias
de los formularios presentados a lo largo de la jornada laboral.

También un espacio que sirva de archivo permanente de las quejas y sugerencias.

Para los usuarios, el departamento debe proporcionar un espacio fisico para
escribir, asi como algun tipo de medio de escritura.



Fase 2: Comunicacion interna.

El objetivo de esta fase es que el cien por cien del personal de la empresa conozca la
existencia de la unidad de quejas y sugerencias y las funciones que desempena ésta.

Los medios recomendados para alcanzar una mayor difusion son los siguientes:

O Laintranet de la empresa. La informacion puede aparecer como un “banner”
en la entrada de la intranet o en forma de mensaje cuando se abre el correo
electroénico.

O Elaboracion de un documento informativo, de caracter sencillo.

En cualquier caso, es muy importante medir la eficacia de los diferentes medios
utilizados en la comunicacion interna de la empresa. Se recomienda hacer un
seguimiento del nivel de conocimiento general de la existencia de la unidad de
quejas y sugerencias y de sus funciones a lo largo del tiempo, midiendo la eficacia
de cada uno de los canales de comunicacion empleados, de modo que pudiera
reforzarse el uso de aquellos medios de comunicacién mas efectivos.

Las acciones de comunicacion interna pueden servir para recoger sugerencias y
mejoras que contribuyan a adaptar el sistema de gestion de quejas y sugerencias
a las especificadas, pero para ello esa comunicacion interna debe ser fluida y de
calidad.

Fase 3: Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias.

El procedimiento de gestidn de las quejas y sugerencias debe ser totalmente claro
y preciso para todo el personal de la unidad de quejas y sugerencias.

Las quejas se pueden presentar de forma:
O Presencial.

O  Por correo postal.

O  Por via telefonica.

O Por medios telematicos.

Los usuarios que quieran presentar su queja o sugerencia de forma presencial
deberan disponer de un numero suficiente de formularios autocopiativos de tres
hojas. Para rellenarlos, los clientes podran contar con la ayuda de los empleados
del departamento de quejas y sugerencias.



Una vez cumplimentado y firmado el formulario correspondiente, la primera copia
se le entregara al usuario y el original del formulario junto con la segunda copia se
utilizara para la tramitacion del expediente y su archivo. A continuacion, la unidad
de quejas y sugerencias debera discriminar si la solucion de la queja o sugerencia
es viable o no viable.

En caso de que la queja o sugerencia sea viable, se dara comienzo a la tramitacion
de la misma, notificando al interesado por correo ordinario, teléfono o email, que
SsU queja o sugerencia se esta tramitando.

Las llamadas telefénicas pueden ser también otra via de presentacion de quejas
y sugerencias; de hecho, es un recurso muy utilizado por la mayoria de las
personas. Por ello, establecer un nUmero gratuito para las quejas ahorraria muchos
inconvenientes al personal de atencion al cliente. Pero es importante dar antes
alguna formacion especifica a las personas responsables de la centralita, de forma
que sepan gestionar aquellas llamadas que tengan por objeto presentar quejas o
sugerencias.

Comodesventajasenlaatencidontelefdnica, como contacto conelcliente, podemos
encontrar una serie de aspectos:

O Se trata de un contacto personal mas frio.
Hay limitaciones en cuanto a expresiones de voz.
Carencia de imagenes, dandose malos entendidos e interpretaciones erréneas.

Poca flexibilidad.

G G G G

Al ser un medio de gran rapidez, no es raro que no se llegue a completar toda
la informacion necesaria.

O Pueden surgir problemas de comunicaciones en las lineas telefdnicas, por
motivos externos a la empresa.

O Tiene un mayor porcentaje de probabilidad de rechazo o actitud defensiva.

En general, el uso del teléfono por parte de las empresas comerciales dentro de
la atencion al cliente, implica la adopcion de actitudes proactivas y reactivas,
dependiendo de qué parte de la comunicacion toma la iniciativa:

O Atencion proactiva:

Si es la empresa la que llama al cliente. Dentro de este apartado podemos
encontrar una serie de objetivos que nos aportaran una serie de informacion



necesaria, realizando asi una evaluacion del grado de satisfaccion con un
producto/servicio, una medicion del impacto de las campaiias publicitarias,
concertacion de entrevistas, venta de algun producto o la realizacion de
encuestas, etc.

O Atencion reactiva:

Si es el cliente quien se dirige a la empresa. Desde el call center las quejas se
han de tratar del siguiente modo:

G Guardar silencio.

n

Escuchar.

Preguntar, tomar notas.
Pedir disculpas (si es 16gico).
Dar las gracias.

Aplazar la situacion.

nonoon NN

Ocuparnos del problema inmediatamente.

Una vez recibidas las quejas, éstas deben ser contestadas lo mas pronto posible
para dar al usuario la atencion necesaria. Una buena agilidad en la contestacién
por parte de la empresa implica que se trata de una empresa que se preocupa por
sus clientes.

La contestacion de la queja debe solucionar o al menos mitigar los problemas o
inconvenientes que presenta el usuario. El tiempo de contestacion por parte del
departamento de quejas no debe exceder mas de un mes, ya que muestra una
malaimagen de la empresa y de su organizacion interna.

Si en algun momento es necesario, no debe dudarse en requerir la atencion del
usuario para que formule aquellas aclaraciones sobre la queja planteada que
puedan permitir su correcta tramitacion.

Fase 4: Seguimiento de la gestion de las quejas y sugerencias.

Paraque existaunbuenfuncionamientoeneldepartamento de quejasy sugerencias,
debe existir un encargado o responsable que controle el seguimiento de la queja o
sugerencia hasta que sea contestada al usuario y se dé por finalizado el tramite.



Los pasos siguientes son comunes a todas las quejas y sugerencias sea cual fuere
su medio de presentacion:

O Launidad de quejas y sugerencias debera dejar constancia de la presentacion
de la queja o sugerencia al usuario, explicitando los plazos establecidos
correspondientes.

O Elformulario de la queja debe contener informacion como:
G Nombre y apellidos.
G Direccion.
G Teléfono.
O Laqueja o sugerencia sera contestada del modo que ha sido presentada.

O Launidad de quejasy sugerencias posee un plazo determinado para contestar
a los usuarios.

Launidad de quejasy sugerencias es el departamento responsable del sequimiento
de las quejas y sugerencias presentadas por los usuarios. Para llevar un control
exhaustivo de la gestion de las quejas y sugerencias, y que se cumpla con el
programa de calidad, se debera estructurar la documentacion del departamento
del siguiente modo:

O Informe estadistico del numero de
quejas y sugerencias recibidas a lo largo
del afo: cuanto mas segmentados se
presenten los resultados, mayor sera la
informacion util disponible.

O Informe de las causas de las quejas y
sugerencias, es decir, un control sobre
el dia de la presentacion de la queja y su
motivo principal.

O Informe sobre los plazos de contestacion
de las quejas y sugerencias por parte de
los empleados.

O Impacto econdmico que provoca laqueja
dentro de la empresa.




O Relacidn de las quejas y sugerencias y el nivel de satisfaccion de los usuarios
con las contestaciones recibidas.

O Copias de los formularios cumplimentados de las contestaciones y de las
medidas adoptadas en todas las quejas y sugerencias.

En caso de que haya varias quejas o sugerencias del mismo motivo, se debe hacer
un informe que haga referencia al nUmero de quejas y sugerencias presentadas por
el mismo motivo.

O Estadistica de las quejas y sugerencias en base a:
G Motivos de la queja.
G Objeto de la queja.
G Fecha.

Un Ultimo aspecto importante a la hora de hablar de la gestion de las quejas es el
manejo de las situaciones conflictivas. Por principio, a la hora de recoger quejas
y reclamaciones es necesario crear un clima de confianza. Este principio es tan
importante que no respetarlo puede determinar que una situacion se convierta en
conflictiva.

La situacion conflictiva puede darse por muchas razones. Por ejemplo, porque
el comprador se encuentra en desventaja frente a la empresa y, antes esta
percepcion, decide controlarla antes que ser controlado. Por eso, el personal de la
empresa encargado de atender a la clientela debe obtener soluciones particulares
y ajustadas a las necesidades del cliente: sélo asi éste sentird que tiene parte del
control dentro del proceso.

También es posible que la falta de entendimiento surja del hecho de que haya
en el cliente un temor a ser engafiado, a perder el tiempo, a comprometerse en
algo que al final no va a necesitar. Es un sentimiento que puede estar influido por
experiencias anteriores, por prejuicios o por ignorancia (ya que muchas veces el
camino mas facil es poner una traba, en vez de hacer una pregunta).

Y, por supuesto, no podemos olvidar que, al intervenir elementos emocionales, el
origen de una situacion conflictiva puede ser totalmente irracional.

Ante una situacion como ésta, lo primero es escuchar, realizando preguntas con
intencion aclaratoria y procurando asegurarnos la comprension del cliente. Puede
ser de mucha ayuda, en este sentido:

O Preguntarnos por qué la persona piensa lo que esta diciendo.
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Intentar comprender lo que esa persona sostiene y por qué es importante para
ella. Es decir, ser empaticos.

Convertir en pregunta todo lo que la otra persona quiere.

Responder a las preguntas que puedan surgir, confirmando la informacién que
el cliente quiera obtener.

Realizar una ampliacion de los datos que se quieren obtener sobre el
conocimiento del cliente.

Ofrecer una disculpa por una posible equivocacion en cuanto a la forma de
explicarnos.

A continuacion, légicamente, habrd que buscar una solucion, apoyandose en
principios como:

d

Hay que procurar que el cliente nos acepte como un recurso potencial para
solucionar cualquier adversidad o problema.

El cliente secundara el arreglo de un problema cuando le podamos ofrecer
solucion para ello.

Esimportante localizar el punto de partida de la actitud del cliente, porque nos
facilitara los argumentos con los que alcanzar los objetivos para la solucion del
conflicto.

Detodas maneras, laesenciade cualquiersolucion que se adopte serdla conciliacion
del deseo de ganar de ambas partes con el de que el otro también gane.

La falta de acuerdo para encontrar una solucion al conflicto existente entre
una empresa y un cliente es precisamente la que justifica la existencia de las
reclamaciones.

“Una reclamacién en materia de consumo es una comunicacion que el
consumidor dirige a la administracion competente cuando se presenta
un conflicto o desacuerdo entre él y la empresa o el profesional que le
ha vendido el producto o prestado el servicio, poniendo de manifiesto
los hechos y solicitando una solucion y/ o compensacion”.



Y se insiste en que “cualquier persona puede plantear una reclamacion de consumo
cuando actie como consumidor final. No son, por tanto, reclamaciones de
consumo las discrepancias que pueda haber entre varias empresas o entre varios
particulares, por lo que no estardn amparadas ni por las normas de proteccion del
consumidor ni por los organismos encargados de ello”.

Dentro de |la defensa de los consumidores y usuarios, que en la legislacion espaiiola
tiene rango de mandato constitucional, laformulacion de reclamaciones se articula
mediante hojas de reclamaciones.

Las hojas de reclamaciones son un instrumento por el que los
consumidoresy usuarios pueden expresar ala Administracion
U organizacion competente en materia de consumo su
disconformidad con un producto adquirido o con el servicio
recibido por parte de un comercio o empresa.

Dichode otromodo, las hojas de reclamaciones son uninstrumento del que dispone
el consumidor con el propdsito de facilitar la remision a la Administracion de las
denuncias porinfracciones asus derechos legalmente reconocidos. Habitualmente,
junto a la denuncia de posible infraccion o irreqularidad en el producto o servicio,
ese consumidor reclamara a la empresa prestadora la restauracion de ese producto
o servicio en las condiciones pactadas o la indemnizacidn por el dafio o perjuicio. A
continuacion, la administracion competente abrira diligencias para comprobar las
infracciones denunciadas o dara tramite a las reclamaciones efectuadas a través
de los sistemas de resolucion de conflictos establecidos por la normativa vigente a
través del Sistema Arbitral de Consumo.

Por todo lo dicho, las personas tanto juridicas como fisicas titulares de los
establecimientos comerciales deben tener las hojas de reclamaciones a
disposicion de los consumidores, en forma de un Libro de Quejas y Reclamaciones,
debidamente numerado y sellado por la Administracion. En cualquier momento
que lo desee el consumidor le puede solicitar ese libro de reclamaciones al centro
o establecimiento para expresar por escrito su queja y el establecimiento tiene la
obligacion de facilitarselo.

Ademas, todos los establecimientos estan obligados a exhibir al piblico, de forma
perfectamente visible y al menos en los dos idiomas, un cartel con la siguiente
leyenda:

“Este establecimiento tiene libro de hojas de quejas y reclamaciones a disposicion
del consumidor que la solicite”

Aunque cada establecimiento tendra el modelo oficial de la comunidad autonoma
donde esté ubicado, las hojas de reclamaciones suelen estar compuestas por



un juego unitario de folios originales: uno, de color blanco, para enviar a la
Administracion, un folio color verde para la persona que realiza la reclamacion y
otro de color rosa para el establecimiento demandado (en algunas comunidades
autonomas, el folio del establecimiento es amarillo y hay también un folio de color
rosa para el control de la inspeccidn, que también queda en poder de la empresa
objeto de la reclamacion) .

Al margen del formato de las hojas de reclamacion, éstas contienen una serie de
datos basicos, organizados en los siguientes apartados:

Laidentificacion de laempresa a la que se realiza la reclamacion contiene una serie
de datos de dicha entidad o laempresa: nombre de ésta o razén social y la direccién.
En algunas ocasiones también incluye datos como el nombre de la persona titular,
tipo de actividad de la empresa y el teléfono.

En la identificacion del reclamante se introducen datos de la persona que ha
consumido un servicio o producto y que presenta la reclamacion, como es su
nombre y apellidos, DNI o NIF, direccion y teléfono.

O Enelapartado de exposicion de la reclamacion, se han de redactar los hechos
sucedidos con el lenguaje preciso y claro, sin exagerar o realizar juicios
extremos. Dicha exposicion debe reflejar:

G El porqué de la reclamacion, redactando los hechos que han dado lugar
a dicha reclamacion.

G La peticion de la solucion o compensacion que se espera recibir.

G Documentos anexos que complementan la veracidad de los hechos y
que acompanan a la hoja de reclamaciones.

O Y como Ultimo apartado y cierre incluimos el lugar, fecha y firma tanto del
reclamante como de la identidad reclamada.

Es muy importante que el reclamante cumplimente correctamente sus datos
personales, especialmente el domicilio, para poder recibir por parte de la empresa
reclamadaunacontestacion porescritoadichareclamacion. Tambiénsonesenciales
los propios datos de la empresa, que deben ser facilitados por el establecimiento
para que la Administracion pueda identificarla correctamente.

El consumidor reclamante, una vez rellena la hoja de reclamacion en el
establecimiento, debera esperar 10 dias a que éste conteste por escrito a su
reclamacion, a lo que esta obligado. Si pasado dicho plazo el consumidor no esta
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