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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE DUDAS,
ACLARACIONES Y QUEJAS

l.- OBJETIVO GENERAL

Establecer la metodologia que permita atender las Quejas, Sugerencias y Denuncias de los/las
clientes; para propiciar la calidad, mediante un trato digno a nuestros clientes.

Il.- OBJETIVO ESPECIFICO DEL BUZON

Atender, resolver, evaluar, implementar y dar seguimiento a las quejas, sugerencias y reclamos,
hasta la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente, para consolidar y enriquecer
la calidad del servicio.

Il.- RESPONSABILIDAD Y COORDINACION DEL BUZON

1. Ladireccién de atencién y seguimiento al cliente de esta empresa, es la responsable de
atender las dudas, aclaraciones, quejas, sugerencias y reclamaciones.

2. Las vias mediante las cuales la empresa recibira las dudas, aclaraciones, quejas,
sugerencias y reclamaciones del cliente, seran:

e Através de llamada telefénica en el niUmero publicado para atencién a clientes.
¢ Mediante el correo electrénico de atencion a clientes indicado.

¢ De manera virtual, mediante Chat y Redes Sociales de la empresa para brindar un
seguimiento al cliente.

A través de esta liga nuestros clientes pueden ejercer el procedimiento y dejar sus datos:
https://www.turbored.com/contactanos



https://www.turbored.com/contactanos
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3. Enlaatencién a cualquier duda, aclaracién, quejas, sugerencias y/o reclamacién, nuestro
personal llenard el siguiente formulario, que nos permitira darle el seguimiento adecuado
al asunto:

e Datos de Cliente

o Nombre

o Teléfono

o Direccion de Correo

o Domicilio

o Descripcion de la Duda o Queja

Las personas atendidas tienen el derecho a reservarse la informacion que consideren, los
datos obtenidos seran protegidos en apego a la legislacion vigente en la materia.

4. Laempresa através de la direccion correspondiente, debera resolver la duda, aclaracion,
gueja, sugerencia y/o reclamacion, segun sea el caso, en un plazo no mayor a 3 dias
habiles, a través de los medios que se encuentran disponibles para la atencién de estas,
todo lo anterior quedara registrado para el debido seguimiento de cada asunto.

5. El Organo de Control Interno es el/la responsable de abrir el Ticket; si procede, debera
asegurarse de mantener el anonimato de la persona que interpone la Queja, Sugerencia
o Denuncia, omitiendo la informacién personal; una vez que las Quejas, Sugerencias y
Denuncias sean comunicadas a cada una de las areas operativas a las que corresponda
via Ticketing interno.

6. El cliente recibira un correo electrénico con la notificacion y seguimiento de su caso.

7. En caso de no proceder debera natificar las causas de la procedencia a la persona que
interpone la queja.

CLIENTE

( INICIO |

\ /

|

OPERACIONES SOPORTE

SUGUERENCIA O
DUDA

.-

ABRIR BUZON DE 1
QUEJAS, SUGUERENCIAS || 2
Y DENUNCIAS

" EMITE QUEJA,

5

RECIBE INFORMACION
DE CAUSAS DE
IMPROCEDENCIA

4

DETERMINAR SI LA
QUEJA, SUGERENCIA 3
PROCEDE

6

[ proceoe Ny =

—

RECIBE RESULTADO

]
- -

——> TERMINO

RECIBE RESULTADOS Y

RECIBE Y ANALIZA LA QUEJA
SUGUERENCIA O DENUNCIA
PARA DETERMINAR ACCIONES

NOTIFICA AL QUEJOSO €




