
DIRECTRICES DE GESTIÓN DE QUEJAS V RECLAMACIONES DE CLIENTES 

Queremos ser el grupo líder en el sector energético, que protagonice un futuro mejor y cree 

valor de forma sostenible, con un servicio de calidad para nuestros clientes (a quienes cuidamos 

e involucramos), siendo un referente por nuestros firmes compromisos con los principios éticos 

y el cumplimiento normativo, el buen gobierno corporativo y la transparencia, la seguridad de 

las personas y del suministro, la calidad y la excelencia operativa, la innovación, el cuidado del 

medio ambiente, la orientación al cliente y los Objetivos de Desarrollo Sostenible aprobados por 

la Organización de las Naciones Unidas. Haciéndolo posible, gracias al trabajo de nuestros 

empleados y de las personas que trabajan con nuestros proveedores y colaboradores, a los que 

cuidamos, ofreciendo todos los recursos en formación y medidas de conciliación que están a 

nuestro alcance, para su desarrollo y para potenciar la igualdad de oportunidades. 

Trabajamos para conocer las necesidades y las expectativas de nuestros clientes, para ofrecerles 

las mejores soluciones, esforzándonos, continuamente, por cuidar e incrementar su satisfacción, 

fomentar el consumo responsable y hacer su vida mejor y más fácil, reforzando su vinculación 

con nosotros. 

Para ello, nos regimos por los siguientes compromisos, instaurados como base para la atención 

de las quejas y reclamaciones de nuestros clientes: 

o Proporcionar acceso a un proceso de gestión de quejas y reclamaciones abierto, sencillo

y gratuito, a través de canales de atención directa al cliente, tanto presenciales como no

presenciales.

o Identificar las quejas y reclamaciones con un código de referencia, que permita dar a

los clientes hacer el seguimiento de su caso y en todo momento.

o Utilizar lenguaje sencillo y cortés, durante todo el proceso de gestión de las quejas y

reclamaciones, utilizando todos los idiomas en los que los productos y servicios hayan

sido ofrecidos. Ofrecer canales de contacto accesibles, de forma que toda persona

pueda acceder al proceso, independientemente de cuáles sean sus capacidades

comunicativas.

o Responder y resolver con prontitud todas las quejas y reclamaciones.

o Adoptar un enfoque al cliente, durante todas las fases del proceso. Ser receptivos a la 

retroalimentación y demostrar el compromiso para la resolución eficaz y eficiente de

todas las quejas y reclamaciones, teniendo en cuenta que todos nuestros productos y

servicios deberán cumplir con los estándares y parámetros de calidad y seguridad

requeridos por la normativa aplicable en cada momento.

www.cuernergia.es 

COMERCIALIZADOR 
DE ÚLTIMO RECURSO 

Grupo IBERDROLA 

https://telefonos.es
https://telefonos.es/curenergia-contacto-comercializadora-iberdrola/



