Centros de Arte,
Culturay Turismo

Cabildo de Lanzarote

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
SOBRE EL FUNCIONAMIENTO DEL SERVICIO

A través del sistema de quejas, sugerencias y reclamaciones, nuestros clientes/visitantes
o proveedores pueden manifestar cualquier insatisfaccion, disconformidad o
sugerencia relativa al servicio, funcionamiento o actuacién de la Empresa Publica

Empresarial Local “Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote”.

El procedimiento para la presentacion de quejas y reclamaciones se puede iniciar por

cualquiera de las vias establecidas:

e Formales
a. Hojas de quejas y sugerencias de nuestra Entidad (recibidas a través de

nuestra sede electréonica o en formato papel).

b. Hojas fisicas de Reclamaciones del Gobierno de Canarias - Direccion
Ceneral de Comercio y Consumo (reclamaciones relacionadas con la
Unidad de Negocio de Tiendas o Visita a cualquiera de nuestros Centros
de la Red de Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote).

c. Hojas fisicas de Reclamaciones del Gobierno de Canarias - Direcciéon
General de Ordenacién y Promocioén Turistica (reclamaciones relacionadas
con la Unidad de Negocio Restauracion).

d. Reclamacion patrimonial (en el caso de que se pueda ocasionar una caida

gue origine una reclamacion patrimonial por accidente).

e Indirectas
a. Quejas, sugerencias o reclamaciones que suceden de forma verbal
presencialmente, telefébnicamente, correo postal, canales electrénicos
(redes sociales) o via mail, recibidas en el correo corporativo del

Departamento de Customer Experience o en el de Customer Service.

Con este sistema pretendemos dar respuesta agil a nuestros clientes/visitantes y
proveedores y, previo analisis de las quejas por parte del Comité de Direccion,
establecer acciones correctoras que permitan la mejora continua de nuestros procesos

Y servicios.
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FICHA SIPOC

TITULO DEL PROCESO
GESTION DE SITUACIONES DE

INSATISFACCION

Codigo PN.05.vO02 [RES1OI NS/ | R=gp] S
ISO 9001 505 PROCESO (Propietario)

Requisitos ISO 14001 2015 DIRECCIéN DE

Inicio (PRIMERA ACTIVIDAD)

Recepcién de una queja por cualquiera de las
vias establecidas (Directa/ Indirecta/ Mail)

normas CUSTOMER
s 20.‘8

EXPERIENCE
Fin (ULTIMA ACTIVIDAD)
Andlisis de quejas por Comité de Direccidn y
establecimiento de acciones correctoras

ENTRADAS a Proceso

Reclamaciones de Direcciéon General de

Comercioy Consumo

Reclamaciones de la Direccidon General de
Ordenacién y Promocidn Turistica.

Hoja de queja y sugerencias

Quejas y sugerencias de clientes a través de
redes sociales
Reclamacion patrimonial
cliente)

(caida de un

RESPONSABLES DE ENTRADAS A PROCESO
(PROVEEDORES)

Clientes

SALIDAS del Proceso

Informe de andlisis de alertas de redes
sociales

Informe de reclamaciones
Parte de siniestro
Estadistica del CRM de insatisfaccion

RECEPTORES DE SALIDAS DEL PROCESO (CLIENTES
Comité de Direccidn

)

Jefes de Centro

FACTORES DE CALIDAD por Cliente del Proceso
Responder en plazo
Caracter y personalizaciéon de la respuesta
Evitar la reaparicion del problema
Compensar

Cumplir la promesa de recuperacion de servicio

OBJETIVO DEL PROCESO
Recepcionar, tramitar y dar respuesta de las qu

causas para evitar su reaparicion.

fidelizacién, asegurando al mismo que sus problemas seran resueltos de forma inmediata, eficaz y
personalizada, compensando econémicamente al cliente cuando proceda, y que se analizardn sus

ejas y reclamaciones del cliente en plazo, de cara a su

FACTORES CRITICOS DE EXITO DEL PROCESO (LIMITANTES)
No se refleja lo mas literalmente posible lo que reclama el Cliente.
Falta de andlisis de la causa de insatisfaccidn para evitar su reaparicion.
No se llevan a cabo acciones inmediatas para resolver el problema.
El personal no estd preparado para saber coémo tratar y analizar una queja.
Saber discriminar lo que es una queja de lo que no lo es.
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Centros de Arte,
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; FICHA DE PROCESO ;
GESTION DE SITUACIONES DE INSATISFACCION PN.05.v02
ELABORADO POR

APROBADO POR

marzo 2022

Direccion de CUSTOMER EXPERIENCE

Comité de Direccion

Indicador

Grado de

CUADRO DE MANDO DEL PROCESO

Formula

N° de
reclamaciones
resueltas en los

Valor objetivo

Responsable
cumplimiento

Responsable
medida

Periodicidad
medida

resoluciéon en : i 4 ] Direccion
plazos acordados Direccion Registro de
plazo dg las |Resultado /Total de 78,73 % de CX Reclamaciones de CX Anual
reclamaciones reclamaciones
resueltas en el
periodo
Precios: 6,33
Obras: 8,33
Accesibilidad:
4
Limpieza: 1
Informacion:
333
Propuesta de
Segmentacion Numero de valor: 5,33
de reclamaciones | Trato/Atencio N ) Direccién
X Resultado recibidas n Pgrsonal:4 Direccion Reglstrq de Anual
reclamaciones . - Sistema de CX Reclamaciones de CX
por tipo d|feren<;|adas POr | Entrada: 10,66
tipo Expectativas:
55
Covid: 2,5
Tiempo de
Espera: 3,5
Seguridad:
4,33
Organizacion:
55
reclamaciones " total de Registro de
< reclamaciones Direccion | Reclamaciones | Direccion
oficiales por  [pesyitado | oficiales / Total Pendiente + de CX Anual
volumen de de visitantes por de CX Estadisticas
visitante Centro CACT
Indice de N° total de
r(eclar.nacion.(Ts reclamaciones . Relgistrq de o 5
uejas, mail, ; : ; ‘4 eclamaciones ireccion
; etjc) por Resultado (que??ritg?zlle’ etc) 0,0013 % Dl(;tzcg?n + de CX Anual
volumen de o Estadisticas
= visitantes por CACT
visitante Centro
Grado de
alertasdely?2 N° total de
estrellas por alertasdely?2 Direccion ) ) Direccion
volumen total |Resultado estrellas/totgl de 15,30 % de CX TripAdvisor de CX Semestral
de aégétas alertas recibidas.
recibidas
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TRATAMIENTO DE QUEJA O RECLAMACION PERSONAL O TELEFONICA DE FORMA DIRECTA
En el caso de que el cliente, se dirija personalmente a cualquier empleado de los CACT, o lo hiciese via telefénica, el
mismo tratard de evitar que el cliente llegue a formular la reclamacién por escrito, principalmente debemos actuar
sobre la base de resolver la situacidon que ha provocado la insatisfaccion de forma inmediata. Si se produjese una queja
directa del cliente tendremos siempre presentes los siguientes "4 aspectos clave":
Prestar atencion
Ponerse en lugar del cliente
Guardar la calma
Frases clave
Siempre que se produzca un queja directa del cliente y ésta no sea resuelta de forma satisfactoria para el cliente, se
refleja en el Informe Comercial de servicio (SC-COM-2.1)
Especificaciones de servicio:
Prestar atencion (actitud): Prestar al cliente toda la atencién cuando éste formule su queja. No le interrumpa.
Mirale a los ojos.
Ponerse en lugar del cliente (actitud): Tratar de ponerse en lugar del cliente. Imaginar que eso mismo nos ha
ocurrido a nosotros....
¢(Qué pensaria y como se sentiria?
;Coémo reaccionaria?
(Qué esperaria de SU EMPRESA?
¢(Qué necesitaria para quedar satisfecho?
Guardar la calma (actitud): Quién reciba la queja del cliente nunca deberd tomarse esta como una cuestién
personal, no debe pues ofenderse, ni defenderse.
Rechazo (actitud): Nunca se utilizaran afirmaciones tales como:
Me temo que en estas circunstancias no podemos hacer nada... es la politica/normas de ...
Es raro, nuestros clientes no nos hacen nunca esa observacion.
¢Esta Vd. seguro de lo que dice?
Pongase Vd. en nuestro lugar.

Responsable

realizacién

Personal que
recibe la queja
o reclamacion

de forma
directa

Soporte

Informe
comercial de
servicio

(Reunion de
debriefing)

Responsable
aprobacion
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Responsable
realizacion

Responsable

Actividad o
aprobacion

Soporte

Registro de la queja en servicio: El personal de servicio comunicara en las reuniones de debriefing las quejas
que ha recibido de los clientes, aun cuando estds hayan sido resueltas satisfactoriamente, indicando la
resoluciéon adoptada.

IDENTIFICAR EL PROBLEMA QUE GENERA INSATISFACCION.

La persona que reciba la reclamacién de forma indirecta, es decir que el cliente ya se haya quejado
previamente o la intencién de reclamacién formalmente por parte del cliente, debe clarificar ;cual es el
problema?; si en el momento es posible ofrecer una respuesta hacerlo, si no es posible, indicarle al cliente
cudles seran los siguientes pasos.

Especificaciones de servicio:
Empatizar: siempre antes de preguntar al cliente cumplir con los 4 aspectos clave en el trato de quejas

indirectas antes de formular cualquier pregunta Jefes de Informe
2 Recabar informacidén (recapitular): Se tomara nota y se recapitula sobre lo que ha dicho el cliente a Centro internode |
partir de esas notas. Customer quejasy

Experience | reclamacion
Formula de cortesia: se utilizardn férmulas del tipo ¢seria usted tan amable de colaborar con alguna

otra informacion, para que pueda corregir esto con rapidez y hallar la mejor solucion..?

Recabar informacién (determinacioén de las causas): Durante nuestra conversacion con el cliente, nos
planteamos cuestiones tales como:

¢Por qué estos hechos han sucedido asi?

¢Existen reglamentos o normas de los CACT referentes a estos hechos?
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Actividad

Recabar informacién (preguntas al cliente): Las preguntas formuladas al cliente no se basaran en la
duda acerca de los motivos, competencia o derecho del cliente a reclamar. NUNCA se utilizaran
preguntas tales como:

¢Coémo puedo yo tener la seguridad de que lo que usted dice es cierto?

¢ Estd seguro de que esa informacidn se la dimos aqui?

:Se tomo la molestia de preguntar sobre .....7

Informe de la queja o reclamacién: el jefe de centro realizard el informe de queja o reclamacion
interno, el cual firmara y subird escaneado al CRM, el informe se realizara en todos los casos, el informe
de la queja o reclamacion debera explicar con claridad los motivos que provocaron la reclamacion o
queja del cliente. (Anexo 4 instructivo de método de registro en CRM)

Responsable

realizaciéon

Soporte

Responsable
aprobacion

RESOLUCION INMEDIATA DE LA QUEJA

Una vez clarificados los motivos que han generado el problema al cliente, la persona que la reciba de forma

indirecta tratard de ofrecer una resolucién inmediata a su problema, tratando de lograr la maxima

satisfaccion del cliente.

E ificaci | .
Solucién (se dispone de criterio): Si se encontrara en el Manual de Criterios de CX para situaciones de
insatisfaccion una solucién al problema del cliente, el Jefe de Centro plantea al cliente, la solucién
propuesta en el manual, para resolver el problema.
Solucién (disefio de solucién (criterio) y operativa: si el cliente no mostrase conformidad con la
satisfaccién propuesta, conforme al manual de criterios, 0 no se encontrase el criterio en el manual, el
responsable de gestionar la solucién inmediata, ofrecera al cliente una solucién con la cual el cliente se
encuentre satisfecho, en el caso de que finalmente, ninguna de las soluciones ofrecidas sea de

Receptor
directo de la
queja o
reclamacion

Manual de
criterios de
CX para
situaciones
de
insatisfaccié
n

CEO
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Responsable

Responsable

Actividad o
aprobacion

Soporte

realizaciéon

satisfaccion para el cliente, le ofrecera las hojas de reclamaciones, en funcidén de la tipologia de la
misma.

Solucién alternativa: en el caso de que el cliente se encuentre conforme con alguna de las soluciones
ofrecidas, y la misma no figure en el manual, el responsable de la resolucién inmediata, comunicard
por escrito al departamento de CX, el motivo de la queja o reclamacidén y la resoluciéon adoptada, de
cara a analizar si la misma, se adopta como resolucion tipo y es incluida en el manual de criterios de
insatisfaccion.

Las resoluciones inmediatas se registraran en el parte interno de reclamaciéon compensada, debidamente
cumplimentado por el encargado de centro (Anexo 1)

TRATAMIENTO DE QUEJA O RECLAMACION PERSONAL O TELEFONICA DE FORMA INDIRECTA

Si el cliente manifiesta haber formulado con anterioridad su queja, actuaremos conforme al parrafo
siguiente, de lo contrario tendremos en cuenta los cuatro aspectos del trato de quejas directas.

Los 4 aspectos clave en el trato de quejas indirectas antes de formular ninguna pregunta al cliente son:

Dé las gracias

Expligué por qué agradece la queja

Pedir disculpas por el error

Prometa hacer algo de inmediato

Personal que
recibe la queja
oreclamacion | -------- | -meee-

4 |Especificaciones de servicio:
de forma

Centrar nuestra atencion: El personal que atiende las quejas por el cliente no deberd estar dedicado a Je
otras actividades, que dificulten el trato de los clientes insatisfechos, en el momento de atender la indirecta
queja.

Personalizacién: Se preguntard al cliente su nombre dirigiéndose al mismo por él durante el didlogo,
como maximo tres veces y siempre una al final de nuestra conversacion.

Dar las gracias: Cuando se recibe una queja, la primera palabra debe ser siempre de acogida

Explicar por qué agradece la queja: Se utilizardn expresiones tales como:
Agradezco mucho que me seriale ese error; ello nos da la oportunidad de subsanarlo.
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Actividad o .
realizacion

Por tomarse la molestia de reclamar, soy consciente de que le ha costado tiempo y esfuerzos.
Tomamos su queja como una oportunidad de mejorar y de conservarle entre nuestros clientes.
Disculparse por el error: Disculparse aunque la queja no esté del todo justificada o sea debida a un
malentendido. NO trate de explicar quién cometié el error.
Resoluciéon inmediata: Garantizar al cliente qué piensa hacer algo al respecto de forma inmediata (fijar
criterios de actuacién quejas tipo).
No tiene resolucion inmediata. Explicar al cliente que se puede hacer al respecto.
Realizar Unicamente promesas que se puedan cumplir. Se recabaran TODOS los datos del cliente para
establecer un posterior contacto con él.

Responsable

Soporte

Responsable
aprobacion

REGISTRO E INFORMACION DE LA QUEJA O RECLAMACION

En el caso de que el cliente, no se mostrase satisfecho con la solucién ofrecida de cara a resolver su
reclamacion de forma inmediata, conforme al manual de criterios, o no se encontrase el criterio en el
manual, el responsable de gestionar la solucidén inmediata, ofrecera al cliente una solucién con la cual el
cliente se encuentre satisfecho, en el caso de que finalmente, ninguna de las soluciones ofrecidas sea de
satisfaccion para el cliente, le ofrecera las hojas de reclamaciones, en funcidn de la tipologia de la misma.

Especificaciones de servicio: Jefes de
Hoja de queja y sugerencia interna: de forma preferente se ofrecerd al cliente la hoja de quejas y Centro

5 sugerencias de los CACT, de forma que pueda exponer sus comentarios. Customer
Reclamaciones relacionadas con la visita y la tienda: se ofrecerd al cliente la Hoja de reclamaciones Service

del Gobierno de Canarias-> Direccion General de Comercio y Consumo.

Reclamaciones relacionadas con los restaurantes y cafeterias: se ofrecera al cliente la Hoja de
reclamaciones del Gobierno de Canarias-> Direccién General de Ordenacién y Promocidn Turistica.
Reclamacion patrimonial: en el caso de que se pueda ocasionar una caida gque origine una
reclamacién patrimonial por accidente, se procederd conforme a la fase descrita en este protocolo.
Archivo y gestion de hojas de reclamaciones: el jefe de centro archivard la copia original de la
reclamacion y el original del informe interno. Si se trata de una reclamacion de consumo el cliente se

Hoja de
quejay
sugerencia

Hoja de
reclamacion
es del
gobierno de
canarias-
Direccién
general de
comercioy
consumo

Hoja de
reclamacion
es del
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gueda con su copia y la de la Administracién. Si se trata de una reclamacién de Turismo o la hoja de
guejas y sugerencias (interna) se entrega al cliente Unicamente su copia.
Acceso al CRM: Acceder al CRM con
Usuario:customerexperience@centrosturisticos.com - Clave:cx12345.

Alta en CRM: el departamento receptor del mail, dard de alta la queja o reclamacion en el CRM,

conforme a lo descrito en el instructivo del Anexo 4, el alta se realizard en el mismo dia de recepcién de
la queja o reclamacion.

Escaneo de reclamacién e informe interno: las hoja original de la reclamacién y los informes internos
del encargado (Anexo 2) seran escaneados e integrados en el CRM.

Programacion de siguiente actividad: se procederad por parte de la persona que ha dado de alta la
reclamacién a programar una actividad, designando el departamento encargado de la misma, fijando

una fecha de realizaciéon habitualmente al dia siguiente del alta de la queja o reclamacién, y una hora
de ejecucion.

los siguientes datos:

Responsable

realizaciéon

Soporte

gobierno de
canarias»
Direccioén
general de
ordenaciéony
promocion
turistica.

Reclamacio
n
patrimonial
(Accidentes)

CRM

Responsable
aprobacion

RECEPCION DE QUEJAS O RECLAMACIONES POR MAIL

En el caso de que la queja o reclamacidon se reciba por mail, se procederd conforme se describe en las
siguientes especificaciones de servicio:

Derivar mail a CX: Si llegasen mails de clientes insatisfechos a otros correos como los de comercial,
jefes de centro, etc., los mismos seran remitidos al drea de CX, en un plazo inferior a 24 horas, desde su
recepcion

Interactuar personalmente con el cliente: el departamento de CX interactUa personalmente con el
cliente, para ello procedera a solicitar al cliente el teléfono de contacto, con el fin de poder interactuar
personalmente con él, procediendo conforme a las etapas de tratamiento de quejas o reclamaciones
directas, en el caso, de que el cliente no desee facilitar su teléfono de contacto, procedera a resolver la

reclamacion, siguiendo los pasos de trato de quejas o reclamaciones directas o indirectas a través del
mail.

Receptor de
guejas por
mail

Departament
ode CX

Mail y CRM
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Actividad Responsable

Soporte

Responsable

realizaciéon

Alta en CRM: el departamento de CX dard de alta la queja o reclamacién en el CRM, conforme a lo
descrito en el instructivo del Anexo 4, el alta se realizard en el mismo dia de recepcion del correo
electréonico en CX.

Programacién de siguiente actividad: se procederd por parte de la persona que ha dado de alta la
reclamacioén a programar una actividad, designando el departamento encargado de la misma, fijando
una fecha de realizaciéon habitualmente al dia siguiente del alta de la queja o reclamacién, y una hora
de ejecucion.

aprobacion

RECEPCION DE QUEJAS O RECLAMACIONES POR REDES SOCIALES
Diariamente customer service, realizard un seguimiento de los comentarios que se publican en las redes
sociales sobre los CACT, en el caso de que detecte una queja o reclamaciéon procedera conforme a las
siguientes especificaciones de servicio
E ificaci | s
Acceso a la plataforma tripadvisor: Acceder a la plataforma de Tripadvisor con los siguientes datos:
Usuario:info@centrosturisticos.com - Clave: 45cact23, en google plus con el usuario informacién cact

(info@centrosturisticos.com) Customer Rgo:es
X . . ) X sociales
7 Respuesta al cliente: responder en menos de 24 horas a aquellos clientes que publican comentarios Service CRM Y

negativos, valorados con 1y 2 estrellas en el caso de Tripadyvisor.

Criterios de respuesta en RRSS: las respuestas en redes sociales, se llevardn a cabo conforme al
Manual de criterios de estilo de respuestas para quejas y reclamaciones Anexo 5

Alta en CRM: el departamento receptor del mail, dard de alta la queja o reclamacién en el CRM,
conforme a lo descrito en el instructivo del Anexo 4, el alta se realizard en el mismo dia de recepcién de
la queja o reclamacion,

Respuesta que requiere recabar informaciéon: en el caso de que la respuesta al cliente requiera
recabar informacién a nivel interno, se procederd por parte de la persona que ha dado de alta la
reclamacién a programar una actividad, designando el departamento encargado de la misma, fijando
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Responsable
realizaciéon

Responsable
aprobacion

Actividad Soporte

una fecha de realizacién habitualmente al dia siguiente del alta de la queja o reclamacién, y una hora
de ejecucion.

Acceso a usuarios de RRSS: cada centro tiene un usuario de la red Tripadvisor, para acceder a cada
uno de ellos, clicar en la pestafia su negocio y seleccionar cada uno de los perfiles de la lista que se
despliega.

Después de elegir uno de los perfiles, se debe clicar en la pestafa “Opiniones” y elegir la opcidn
“Responder opiniones”, posteriormente se deben filtrar las opiniones valoradas como “Malo” (2
estrellas) o “Pésimo” (1 estrella) y comprobar los comentarios del dia, por ultimo, se debe copiar y pegar
cada uno de ellos en el alta del CRM para registrar todas las alertas.

Descripcién de la queja: se procederd a transcribir literalmente en el icono de tomar notas del CRM la
queja del cliente, en el mismo idioma en el que ha sido formulada por el mismo

Cédigo de alerta de RRSS: el cddigo se obtiene combinando una serie de datos. Primeramente
empiezan por el nombre principal del centro (Jameos, Castillo, Montafias, Monumento, Casa, Jardin,
Mirador o Cueva) seguido de un guidn bajo y posteriormente por V o R dependiendo de si son alertas
de visita o restaurante. Después de la V o R va la fecha (dia mes y afo) separada por puntos. Ejemplos:
Montafias_V2711.15 Jameos_R11.11.15 y se asignara al dar de alta la alerta en el CRM

ACTUACION ANTE CAIDA DE UN CLIENTE
Al producirse una caida, u otro accidente similar, en primer lugar el cliente debera ser atendido por el
personal que llegue en primer lugar al accidentado

Especificaciones de servicio:
Accidente grave: el accidente, es de naturaleza grave, serd necesario llamar a los servicios de Responsable | Informe de

emergencia (ambulancias, etc.). Si la persona no logra ponerse en pie por sus propios medios, en de Centro siniestro
ningun caso, se movera al accidentado.

Cumplimentacion del informe de siniestro: en el informe de siniestro (Anexo 3), se deberan
consignar los datos personales del cliente, principalmente los que permitan entablar un posterior
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Responsable

Responsable
aprobacion

q e Soporte
realizacion

contacto con él, como es el teléfono fijo, mévil y su correo electrdnico, si lo tuviese, asi como, de su
familiares directos en la isla, en el caso de ser hospitalizado. Se describird el lugar donde ocurrié el
incidente.

Evitar juicios de valor: se deben evitar juicios de valor por nuestra parte, como por ejemplo, que falta
una barandilla, o falta de iluminacién, etc., pues esto lo determinard el perito del seguro en su
momento. Deben ser conscientes que ante un juicio, si nosotros mismos, informamos que el accidente
ha ocurrido por falta de algun elemento, estamos de antemano asumiendo la culpa, cuando realmente
sera un juez el que deberd dictaminar sobre nuestra responsabilidad.

Delimitar responsabilidad: Muchas veces los clientes, preguntan directamente por nuestro seguro y
solicitan que nos hagamos cargo de los gastos en los que ha incurrido motivados por ese accidente
(por ejemplo, gastos médicos, un moévil o cdmara que al caer se rompid, etc). La respuesta para estos
clientes es que los Centros, en primera instancia no pueden hacerse cargo de ningun gasto de esa
naturaleza.

Reclamaciéon al Cabildo: se le informard al cliente de los pasos que debe dar para reclamar las
cantidades que el cree que le pertenecen. El cliente debera presentar una instancia en el Cabildo
Insular, donde especifique lo sucedido, los dafios causados y la valoracién econémica que estima de los
mismos (se denomina reclamacién patrimonial), se le informara, que la estimacién de costes y su
reclamacion, deberd realizarla cuando el proceso haya finalizado, es decir, si existiera baja médica del
cliente, debera esperar a estar de alta para proceder a realizar la reclamaciéon, y que nuestro seguro
procedera a estudiar las causas del accidente y hasta qué punto llega nuestra responsabilidad como
empresa.

Tiempo de resolucién en caso favorable: Es necesario informar a los clientes que esté proceso es
largo y que puede tardar meses hasta que el seguro haga su informe.
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Tiempo de resolucion en caso desfavorable: Si el seguro dictamina que los Centros no es
responsable, se puede abrir un proceso judicial, que serd aun mas largo, y donde serd muy importante
y clave, lo que hayamos trasladado en nuestro informe de siniestro, ya mencionado.

Responsable
realizaciéon

Soporte

Responsable
aprobacion

PREOCUPARSE POR SU ESTADO DE SALUD
En el caso de que el cliente que haya sufrido un accidente, fuese hospitalizado, el departamento de CX, averiguara el
lugar de hospitalizacién, y llamara al cliente al dia siguiente de su hospitalizacion

9 Especificaciones de servicio: Custqmer CRM | -
Preocupacién: en el caso de que el cliente fuese hospitalizado, contactaremos con los familiares directos, que Experience
acompafaban al cliente en el momento del accidente, y si fuese solo, con el propio cliente de forma personal, y por
teléfono, para ver qué podemos hacer por él, el resumen de la conversacidon sera notada en el CRM, a través de
tomar notas
CIERRE Y RESPUESTA AL RECLAMANTE
Recabada la informacién a través de los correspondientes informes internos, y siempre que en la medida de lo
posible hayamos interactuado de forma personal con el cliente, para conocer de primera mano su opinién
respecto de lo ocurrido, se procedera a una nueva lectura de la queja y se buscard una respuesta tipo para la
misma, que se adaptarad segun las peculiaridades y detalles expuestos por cada cliente.
Especificaciones de servicio:
Criterios de estilo de respuesta por escrito: La respuesta se debe redactar en la plantilla para
reclamaciones siguiendo los criterios que a continuacion se detallan: Customer Directora de
10 Dirigirnos al cliente como Sr/ Sra (No Don/Dofia) Experience CRM cX

En el destinatario se escribira el nombre completo del cliente.
Al comenzar la redaccion se dirigird “Estimado Sr/Sra + primer apellido del reclamante”
La redaccion estara escrita en 3 persona del plural. Ej: lamentamos.
El nombre de los Centros asi como la palabra centro se escribira en mayuscula.
El cargo de Isabel: Directora Experiencia del Cliente.
o Serevisa el mensaje prestando especial cuidado a las fechas.
o Seimprime a colory presenta a Isabel para que la firme.
o Se entrega a secretaria para que se selle el registro de salida.
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Responsable
realizaciéon

Responsable

Soporte iy
aprobacion

o Siseleenvia a través del correo postal se fotocopia para enviar el original.

Respuesta por mail: Si se le responde a través de correo electrénico se escanea la respuesta dada al cliente

con el sello de registro de salida, y se envia al cliente adjunto desde el e-mail

(customerexperience@centrosturisticos.com). Con asunto: respuesta a su reclamacion, y explicando en el

cuerpo del mensaje el dia y el centro donde se produjo. En copia oculta (cco se colocarad la direccion

especifica del negocio proporcionada por pipedrive para cada registro

Registro de la respuesta: se subird un escaneo de la carta de respuesta del cliente y/o documentacion

auxiliar si procede, justificante del pago de seguro, etc., al CRM,

Notificacion al centro: se notificara a través del CRM, por parte del departamento de CX al jefe de centro de

la respuesta, programando una tarea y seleccionando la notificacion al jefe de centro

Respuestas de consumo: En el caso de reclamaciones de consumo, cuando llegue la notificaciéon consumo y

de turismo se le respondera adjuntando la carta de respuesta al cliente.

Respuesta de RRSS o reclamacion telefénica: se transcribe literalmente en el apartado de tomar notas, la

respuesta dada al cliente cliente

Plazo limite de respuesta: el plazo maximo de respuesta de una queja o reclamaciéon a un cliente

indistintamente de su naturaleza (turismo, RRSS, etc.) es de 15 dias desde la recepcién de su reclamacion

DEVOLUCION DE IMPORTE AL CLIENTE
Para proceder a una devolucién/ingreso por compensacion, se debe especificar en la respuesta la cantidad a abonar.

Especificaciones de servicio:
Formalizacién del pago: El pago se realizard siempre a través de transferencia bancaria. Cuando el cliente nos

facilite su nUmero de cuenta, se gestionara con secretaria la respuesta a la reclamacion firmada por la Directora de Area_
CX, y el visto bueno del consejero. Financiera Direcciéon de
n Documentacion de soporte: el nimero de cuenta bancaria, DNI nombre apellidos necesaria para la
P Y Yy ap P Customer CRM X

transferencia se pasara al jefe/a de contabilidad, para proceder al traspaso.

Envio de justificante: se envia el justificante por el e-mail al cliente

Importes inferiores a 500€: Cuando sean importes inferiores a 500€, con la justificacion y documentaciéon
adecuada, se le reintegrard mas agilmente.

Registro en el CRM: el departamento de CX, anotara en el casilla valor del negocio, la cuantia econémica derivada
de la compensacién al cliente

Experience
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SOLICITUD DE HOJAS DE QUEJAS Y RECLAMACIONES
Hoja de Quejas y Sugerencias: Provienen de la oficina (Azucena) y se registra en el excel “registro de hojas de quejas

Responsable
realizaciéon

Soporte

Responsable
aprobacion

y sugerencias” los nUmeros que se han dispensado. Customer
12 Hojas de turismo (restauracién + cafeteria): se solicita al centro el libro blanco de inspeccidén y se lleva al cabildo para Experience
que lo firmen. (Luego se devuelve el libro al centro)
Hojas de consumo (visita + tienda) se lleva el modelo 036 (alta en hacienda) al cabildo para que faciliten las hojas.
HACER INFORME ESTADISTICO DE QUEJAS Y RECLAMACIONES Informe
El servicio de customer service, realizara un analisis estadistico trimestral de las quejas y reclamaciones provenientes trimestral de
de RRSS, conforme al Anexo 4y el departamento de CX, realizard un informe semestral, de reclamaciones conforme al redes
Anexo 5, los informes se realizaran conforme a las siguientes especificaciones. sociales
Especificaciones de servicio: Customer Directora de
13 Aportar una visién amigable e intuitiva de las gestién de quejas y reclamaciones Experience Informe CX
Clasificacién de quejas reiterativas por centro y tipologia o factor de calidad Semes.tral de
Evolucion de quejas o reclamaciones entre periodos de informes quejasy
Aportar en el informe semestral de reclamaciones una visién global, integrando RRSS y reclamaciones reclamacion
Compartir ambos informes con Comité de Direccién Ampliado. es
ANALISIS DE QUEJAS POR COMITE DE DIRECCION
El comité de direccidon ampliado analizara la estadistica de quejas ya sea trimestralmente o semestralmente durante la
revision por la Direccién, y sobre las reclamaciones que considere sean criticas decidira en el momento que se haya
producido dicha queja, si abre una accién correctora o preventiva. Como norma siempre que haya que modificar el Comité de
14 |procedimiento o modificar un proceso, se abrird una accidén preventiva, participando en cualquier caso, en la decision direccion
sobre la accidn de solucidon inmediata y cierre de queja con el cliente. ampliado

E ificaci :

Concretar acciones o EIM hacia aquellas quejas y reclamaciones reiterativas
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Anexo 1. Parte Interno de reclamacion compensada

CENTRO |

MOTIVO DE LA RECLAMACION

COMPENSACION AL CLIENTE

COSTE APROXIMADO DE LA COMPENSACION

En a de de 20

Firmado

Encargado del Centro
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Anexo 2. Informe parte de reclamaciones y quejas

CENTRO:
LUGAR DE LOS HECHOS:
FECHA delareclamacion HORA:

Nombre y Apellidos

DNI del reclamante

Teléfono:

Descripcion detallada de los hechos:

Fecha:

Firmado:
Encargado de Centro
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Anexo 3. Informe parte de siniestro (Caidas)

INFORME — PARTE DE SINIESTRO (CAIDAS)

CENTRO:
LUGAR DE LOS HECHOS:
FECHA DEL SINIESTRO [HoRA: |

Nombre persona afectada:

Direccion:

Teléfono:

E- mail persona afectada:

Prondstico de lesiones:
(indicar leve, grave o muy grave)

Otros danios materiales:

Descripcion detallada de los hechos:

Fecha:

Firmado:
Encargado de Centro
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Anexo 4. Instructivo de CRM
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Anexo 5. Criterios de estilo para el tratamiento de quejas y reclamaciones
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