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Gestion de reclamos en las entidades de
la Administracion Publica
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Competencia

Aplicar los conocimientos y habilidades adquiridas para una mejor gestién de los reclamos, atendiendo de forma eficiente y
oportuna los reclamos presentados por los ciudadanos y ciudadanas; mediante el uso de la plataforma digital Libro de reclamaciones;
brindando asi, un mejor servicio a la ciudadania, de acuerdo con el modelo para la gestién de la calidad de servicios.

Logros de aprendizaje

= Conocer el marco normativo, el ambito de aplicacién, y los principales términos y definiciones de la gestién de reclamos
en el marco del modelo de gestion de la calidad del servicio.

= Conocer los usos y funciones basicas de la plataforma digital que soporta la gestién de reclamos, para utilizarla de
manera correcta en beneficio de la ciudadania.

B Reconocer las etapas de la gestiéon de un reclamo, y distinguir los procesos de seguimiento, analisis y mejora de
la gestién de reclamos.
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