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1 Objetivos

Los objetivos del modulo Gestion de sugerencias, quejas Yy
reclamaciones son:

>Comprender qué es un sistema de gestion de sugerencias, u.egas y
(rjeclarlngcaones y por qué es importante que forme parte del Sistema
e calidad.

>Diferenciar entre sugerencia, queja y reclamacion.

>Comprender la importancia de la actitud y capacitacion del personal
frente a las sugerencias, quejas y reclamaciones de los clientes.

>Aprender técnicas y procedimientos de tratamiento de las
sugerencias, quejas y reclamaciones recibidas por cualquiera de los
medios disponibles para los clientes.

>Conocer y aplicar la normativa relativa a la proteccion del consumidor
y usuario.

>Conocer las ventajas de la resolucion de reclamaciones por via
extrajudicial.

>Conocer el Sistema Arbitral de Consumo.

_I a Compromiso
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2 Beneficios

Los beneficios de la utilizacion del sistema de gestion de
sugerencias, quejas y reclamaciones son:

>Atencion rapida, profesional y eficaz frente a una
sugerencia, queja o reclamacion.

>Minimizacion de la probabilidad de que se repita una
situacion de no calidad.

>Trato personalizado, amable y cercano al plantear una
sugerencia, queja o reclamacion.

>Conocer los tramites oficiales de una reclamacion y sus
posibles soluciones puede evitar pesados tramites
burocraticos e incluso sanciones.
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3 Diferencia entre sugerencia, queja y reclamacion.
Tres formas diferentes para conocer la opinion del cliente:

Sugerencia

> El Cliente comunica posibles formulas para la mejora.
E/ servicio de desayunos podria ampliar su horario hasta las 11A.

Queja

> El Cliente comunica disconformidad.

El guia no conocia la historia de la ciudad y presentaba un aspecto
desalinado.

Reclamacion

> El Cliente comunica formalmente su disconformidad a través de un
documento oficial.

La hoja de reclamaciones, por favor...

._l_ Compromiso
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4 Qué es el sistema de sugerencias, quejas y
reclamaciones.

Es la herramienta que permite gestionar la
informacion que nos facilitan los clientes,
tanto internos como externos, de forma
continua a través de sus comentarios

verbales y escritos.
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4 Qué es el sistema de sugerencias, quejas y
reclamaciones.

El sistema de sugerencias, quejas y reclamaciones debe
ser.
> Agil y eficaz

> Completo

> Documentado

> Adaptable

> Claro (bien comunicado)

> Accesible (presencial, Web, redes sociales, etc.)
> Confidencial

> Enfocado al cliente
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4 Qué es el sistema de sugerencias, quejas y
reclamaciones.

Es conveniente establecer uno o varios protocolos o
procedimientos que recojan como debe actuar el personal
ante:

Sugerencias y quejas no verbales
Sugerencias y quejas verbales
Comentarios en redes sociales
Reclamaciones

Los protocolos deben explicar, entre otras cuestiones: los
diferentes medios para recibir las sugerencias, quejas y
reclamaciones del cliente, quién es responsable de
atenderlas, como se debe actuar, a quién informar, qué
medidas se pueden tomar inmediatamente, etc.

_I ml Compromiso
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5 Por qué tener un sistema para la gestion de
sugerencias, quejas y reclamaciones.

La importancia de escuchar al cliente

La gestion de sugerencias, quejas y reclamaciones nos
permite:

> Obtener ideas que nos ayuden a mejorar el servicio: las
sugerencias de hoy pueden convertirse en las quejas de
manana.

> Minimizar el impacto de los problemas identificados. Ej.: que
una queja no se convierta en una reclamacion.

> Acelerar la solucion de los problemas detectados.

> Profundizar en el conocimiento de las expectativas del cliente
para poder adaptarnos a las mismas, introduciendo ventajas
competitivas aplicables a corto, medio y largo plazo.

_I ml Compromiso
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5 Por qué tener un sistema para la gestion de
sugerencias, quejas y reclamaciones.
Mostrar al cliente que se le escucha hace que éste se

sienta mas valorado y esté mas satisfecho. Esto hace que
se inclinen mas por repetir las “compras”’.

La atencion adecuada de una queja o reclamacion
contribuye a fidelizar al cliente.

Ademas:

96% nunca protestara.

90‘V no volvera a contratar a la empresa y contara
O su experiencia a 9 personas.

o) , :
1 3 /0 contara a 20 personas lo mal que fue atendido.
Compromiso
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5 Por qué tener un sistema para la
gestion de sugerencias, quejas Yy
reclamaciones.

Ejercicio practico:

Protocolo de atencion de quejas, sugerencias
y reclamaciones

CIJ «Calidad Turistica
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© CoOmo tratar sugerencias y quejas verbales.

Ante cualquier sugerencia o queja verbal hay que:

En General:

v Ponerse a disposicion del cliente.

v"  Escuchar atentamente (escucha activa) sin
Interrumpir y preguntando los detalles necesarios.
Que se sienta escuchado. Ser empatico.

v Comprender las necesidades del cliente.

v' Agradecer la sugerencia/queja recibida.

En caso de Quejas, ademas:

v
v
v

Pedir disculpas.
Tratar de ofrecer una solucion aceptable.
Verificar que la solucion es satisfactoria para el
cliente y que se ha llevado a cabo.
ml Compromiso
seCalidad Turistica
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© CoOmo tratar sugerencias y quejas verbales.

Las sugerencias y quejas se deben registrar en algun tipo
de formulario interno (Ej.: Libro de incidencias), para
facilitar el seguimiento y el analisis posterior de las
soluciones adoptadas.

Periodicamente (minimo anualmente) se analizan e
interpretan objetivamente los datos para identificar
problemas que sistematicamente se repiten y ayudar a
eliminar las causas de los mismos.

hEGISTRD DE QUEJAS, SUGERENCIAS, COMENTARIOS

N2 | Cliente | Fecha Queja / sugerencia/ Acciones realizadas Eficaz
comentario Si/ No

—|* Compromiso
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© Como tratar sugerencias y quejas verbales.

¢ Qué no debe hacerse ante una queja? Tratar al cliente
como si fuese él el problema.

iEl cliente es injusto,
esta intentando
aprovecharse de mi!

iYo no causé el
problema, no tengo
por qué hacerme
cargo de él!

iLa situacion es

incomoda, me

Discutiendo no desharé del cliente
rapidamente!

me gana nadie
@ iEl cliente es

grosero y no se
merece que lo trate
bien!

Si él chilla, yo
también sé chillar

_I ml Compromiso
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{ Como tratar quejas no verbales.

7.1. Formulario de quejas y otras posibles vias.

Es importante disponer de uno o varios soportes o vias
donde el cliente pueda comunicar por escrito su
disconformidad, ademas del que legalmente corresponde.

Atendiendo a los campos a incluir se disena el formulario,
teniendo como finalidad Udltima obtener la maxima
(Y

informacion del cliente.
& U

Buzon de E-mail
Sugerencias

22

Encuesta de  Formulario
satisfaccion ~ oficial
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{ Como tratar quejas no verbales.

/.2. Distribucion, recogida y tratamiento.

< > Situar los formularios en un lugar de
facil acceso para el cliente.

> |dentificar e! elemento donde se
deben depositar.
e > Garantizar la confidencialidad.

»Recogida de formularios con
periodicidad establecida.
7 .




{ Como tratar quejas no verbales.

/.3. Distribucion, recogida y tratamiento.

Gestion de las quejas

Fecha

Servicio

Queja

> Clasificar.

> Analizar.

> Interpretar.

> Difundir.

Gravedad

Frecuencia

Solucion

24.

._l_ Compromiso
4 -Calidad Turistica



________
- ~~
- S
- ~

~
~ -
‘‘‘‘‘‘‘

Como tratar
comentarios en redes
soclales

1 P




8 Cémo tratar comentarios en redes sociales.

Las redes sociales se han convertido en uno de los canales de marketing on
line mas importante. Estas te ayudan a:

® Son un escaparate para tus productos y servicios
® Facilitan el contacto directo con el usuario

® Alcance masivo. Miles de usuarios estan interconectados a través de las
redes sociales

® Ayuda a crear un comunidad de usuarios en torno a tu marca

La relacion con los clientes a traves de las redes sociales ofrece muchas
ventajas, pero esta libertad tambien puede contraproducente, sobre todo lo
referente a los comentarios negativos.

Consideramos comenlarios negativo a las opiniones que puedan perjudicar a la
Imagen de nuestra empresa o productos realizada publicamente a traves de las
redes sociales

gl Compromiso

-26- eCalidad Turistica



8 Cémo tratar comentarios en redes sociales.

Usuarios que nos pueden dejar comentarios negativos:

* Clientes insatisfechos. Tendremos que darle una respuesta que consiga
satisfacerle. Pueden convertirse en criticas constructivas que nos ayuden a
seguir mejorando.

® Clientes agresivos: descargan su rabia a traves de este canal por la facilidad
de expresarse en él. Es fundamental calmarle.

® Trolls: se trata de usuarios que por alguna razén desconocida solo buscan
sembrar polémica. Sus comentarios son ofensivos. Sera preciso realizar
acciones como bloquearles, hablar con ellos solo por privado, y no seguirles
la corriente nunca.

_I ml Compromiso
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8 Cémo tratar comentarios en redes sociales.

® Revisa frecuentemente tus redes sociales para ver los comentarios de los
clientes.

® Contestar a todos los comentarios y cuanto antes mejor.

® Actua con transparencia: no censures ni corrijas los comentarios negativos
(salvo insultos, comentarios xenofobos, etc.).

® Responde sin demora pero reflexionando la respuesta.

® Agradece el comentario, puesto que nos ayuda a mejorar, y disculpate en su
caso.

® Utiliza un tono conciliador y empatiza con el cliente. Sé educado vy
respetuoso aun en el caso de criticas exacerbadas. No usar mayusculas.

® Toma la iniciativa y ofrece contactarlo por otro canal (Ej.: mensajes privados,
teléfono, etc.).

® Si procede, asume la responsabilidad y ofrece una solucion real haciendo
énfasis en la voluntad de la organizacion por corregir el problema.

® Haz un seguimiento del asunto y verifica que la solucion es satisfactoria para

el cliente.
_I ml Compromiso
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9 Reclamacion oficial.

9.1. Qué es la reclamacion oficial.
Procedimientos que puede seguir una reclamacion oficial

.

v
Reclamar al servicio turistico
PamN

Vv

¢ Se soluciona? >} Si
Asociacion de

v ‘ v >
.. ., Tribunales de
) Administracion ..
consumidores Justicia
> (V) O

Via voluntaria

Mediacion Arbitraje

-30- CIJ eCalidad Turistica




9 Reclamacion oficial
9.1. Qué es la reclamacion oficial.

Queja Reclamacion

(no oficial) (oficial)

Cliente comunica una queja
a la administracion
competente a través de un
documento oficial.

Cliente comunica a la
empresa o servicio su
disconformidad o enfado.

VERBAL O ESCRITA FORMAL

-31- eCalidad Turistica



O Reclamacién oficial
9.1. Qué es la reclamacion oficial.
HOJAS DE RECLAMACIONES

Obligatorio para:

>Todos los sujetos responsables de |Ia
produccion, comercializacion, distribucion vy
venta de bienes y productos o prestacion de
Servicios.

>Quienes se dediguen a la venta ambulante,
venta a domicilio, venta por television o telefono
y prestadores de servicios a domicilio.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica

32.



O Reclamacién oficial.
9.2. Hojas de reclamaciones.

HOJAS DE RECLAMACIONES

Formularios oficiales que la Administracion obliga a tener
a determinadas organizaciones.

El modelo varia en funcion de:

>La Comunidad Autonoma o Ayuntamiento que Ia
expende

> Eltipo de actividad

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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9 Reclamacion oficial.
9.2. Hojas de reclamaciones.

HOJAS DE RECLAMACIONES

Las hojas de reclamaciones suelen estar compuestas por un juego de
impresos autocalcables de varios folios de colores distintos:

> Uno destinado a la Administracion, que el consumidor debera remitir
a la direccion reflejada en el encabezamiento de la hoja para poder
tramitarla.

> Otro que debera quedar en poder del reclamante.

> Un tercero que se dejara a la persona responsable del servicio
turistico.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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O Reclamacion oficial.

9.2. Hojas de reclamaciones.
Ejemplo de Hoja de Reclamaciones

ANEXO ANVERSO/FRONT
JUNTA DE ANDALUCIR CONSEJERIA DE ADMINISTRACION LOCAL Y RELACIONES INSTITUCIONALES

I CODIGO IDENTIFICATIVO | N® REGISTRO, FECHA ¥ HORA

HOJA DE QUEJAS Y RECLAMACIONES / COMPLAINTS SHEET
Lugar del hechao:

Provincia: Fecha:
Place of incident Province Date
1 |DATOS DE LA PERSONA RECLAMANTE / COMPLAINANT'S DETAILS (1) 2 | DATOS DE LA EMPRESA 0 PROFESIONAL / COMPANY OR PROFESSIONAL'S DETAILS (1)
Mombra: Apeliidos: Mombre o razdn social:
Nl ™™™ S e [
Semwn: Edad: DHl o Pasaporte: Nacionalidad: NIF Actividad:
Sex Age ID / Passport Mo. Mationality Tax identification Code No. Company activity
Praofesion: Dormikcilia: Domicilio:
-ﬁ Occupation Address Address
% _g Municipic: Provincia: Cad. Postal: Municipia: Provincia: Céd. Postal:
H E Town Province / Country Post Code Town Province / Counry Post Code
£ E Telkéfono: N® Factura/N® Vuelo/Otros Taléfono:
ﬂ B S = e N Fight W tthers — """ | tekapharerwmb
g 2 Direccién da correo electrénico: Direccidn de correo elecirdnica:
'g & Elecironic address ) " | Etectronic address
& E ihcepta la realiz:aciéq de un art!itl?je o de una mediacidn para solucionar el problema? ihcepta la realizgl:irjlp de un arl:.iiu.aje o de una mediacian para solucionar el problema?
Do you want arbitration or mediation procedures o be faken in order to resohve the problem? Do you want arbitration or mediation procedures to be taken in order to resobve the problem?
[[] i aceptola realizacicn de un arbitraje. [] Si, acepto la realizacicn de una mediacién [[] i, acepto la realizacién de un arbitraje. [[] Si. aceptola realizacién de una mediacion
[Z] Yes, | want arbitration procedures to be taken. (3] Yes, | want mediation proceduras to be taken. {2) Yes, | want arbitration procedures to be taken. {3] Yes, | want mediation procadures to be taken.

3 IDESICIIIPGIfIN DEL HECHO Y PRETENSIONES DE LA PERSONA RECLAMANTE/ DESCRIPTION OF THE COMPLAINT AND COMPLAINANT'S PRETENTIONS (4)

001322/30

4 | OBSERVACIONES DE LA EMPRESA SOBRE LOS HECHOS RECLAMADOS / OBSERVATIONS OF THE COMPANY REGARDING THE COMPLAINT (4)

PERSONA CONSUMIDORA: FIRMAS: PARTE RECLAMADA: VER REVERSO
CONSUMER SIGNED COMPANY OR PROFESSIONAL SEE BACK

a Compromiso
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O Reclamacion oficial.
9.3. Procedimiento.

Procedimiento que sigue una
reclamacion

El cliente rellena hoja de reclamaciones

I
Recepcion de la reclamacion y

notificacié? al cliente

Tramitacion de la reclamacion por parte
del organismo correspondiente

Solucion segun ordenamiento juridico o
propuesta de mediacion o arbitraje

¥

INSPECCION | S' se detectan
infracciones
-36- CIJ eCalidad Turistica
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10 Sistema Arbitral de Consumo.

Es una via extrajudicial que permite resolver facilmente
los desacuerdos entre un consumidor/usuario y un
vendedor o prestador de servicios.

Referencias legales:

> RDL 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba
el texto refundido de la Ley General para la Defensa de
los Consumidores y Usuarios (art. 57 y 58).

> RD 231/2008, de 15 de febrero, por el que se regula el

Sistema Arbitral de Consumo.

N

_I ml Compromiso
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10 Sistema Arbitral de Consumo.

Caracteristicas:

> Rapidez: se tramita en un corto espacio de tiempo (max.
6 meses desde la formalizacion del Convenio Arbitral).

> Eficacia: se resuelve sin necesidad de recurrir a la via

)V.

judicial ordinaria.

> Economia: es gratuito para las partes.

N

> Voluntario: ambas partes se adhieren libremente al
Sistema y quedan vinculadas a las resoluciones.

> Ejecutivo: las resoluciones arbitrales son de aplicacion
obligada.

_I ml Compromiso
seCalidad Turistica
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10 Sistema Arbitral de Consumo.

Como se tramita

Las empresas interesadas deben solicitar adherirse en el
Registro publico de empresas adheridas al Sistema
Arbitral de Consumo de la Junta Arbitral correspondiente.
Una vez aceptada la adhesion, la empresa o servicio
publico adherido puede ostentar el distintivo oficial en
todas sus comunicaciones, incorporandose al Registro
publico de empresas adheridas al Sistema Arbitral de

&b

40-
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10 Sistema Arbitral de Consumo

Funcionamiento:

1 .El consumidor solicita a la Junta Arbitral de Consumo el
arbitraje.

2.La Junta Arbitral notifica al reclamado la solicitud de
arbitraje para iniciar el procedimiento.

3.Se nombra Arbitro o se crea el Colegio Arbitral.
4 .Se da audiencia a las partes verbalmente o por escrito.

5.Se emite el laudo o resolucion final.

Compromiso
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11 Conclusiones

> Una reclamacion no es lo mismo que una queja o una sugerencia.

> El tratamiento adecuado de quejas y sugerencias evita reclamaciones
oficiales por parte del cliente y facilita su fidelizacion.

> Se debe incentivar la presentacion y recogida de las sugerencias y
quejas: la informacion proporcionada nos permite saber en qué
mejorar y satisfacer al cliente.

> Gestionar adecuadamente quejas - y no reclamaciones - evita
tramitaciones pesadas, recibir sanciones administrativas y dar una
mala imagen de la organizacion.

> Las hojas de reclamaciones son formularios oficiales que la
Administracion obliga a tener a determinados servicio turisticos.

> Una queja oficial puede resolverse a través de una mediacion
extrajudicial segun el Sistema Arbitral de Consumo.

_I ml Compromiso
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11 Conclusiones

O000E@O®

atisfacer

scuchar

eformular

)
=
Q.
)
=

nformar

omunicar

nteresar

rientar

Resolver los problemas del cliente es igual a fidelizarlo.

Prestar atencion, sin interrumpir, sin enfados, sin perder el
contacto.

Comprender al cliente antes de darle una respuesta.

Cada contacto con el cliente es una oportunidad, hay que
aprovecharla.

Explicar qué se va a hacer.

Hablar el lenguaje del cliente, empatizar.

Captar su atencion, hacerle sentirse importante.

Ayudar al cliente proponiendo soluciones.

._l_ Compromiso
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