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Gestion de Reclamaciones

iLes interesa saber el grado de satisfaccion de sus clientes
con los productos y el servicio de su empresa? jQuieren crear
confianza demostrando al mismo tiempo que saben atender

la insatisfaccion de una manera profesional? jBuscan como
potenciar y optimizar procesos internos de su empresa? Una
gestion de reclamaciones completa les da las respuestas
adecuadas a sus preguntas.

Reclamaciones
son oportunidades

Aprovechar potenciales de mejora. Asegurar el éxito.

TUV SUD Iberia, S.L.U. TOV®
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El interés de una certificacion de gestion de reclamaciones
e Creacion de transparencia y confianza
e Facilidad en la decision de compra del cliente,
y como consecuencia la fidelizacion de los clientes
actuales y la obtencion de nuevos clientes
* Posicionamiento internacional frente a socios,
competidores e inversores

Externo:

e [dentificacion y supresion de puntos criticos en
procesos internos de la empresa

* Reduccion de costes

* Mejora de productos y prestaciones de servicio

* Motivacion de los colaboradores mediante la
estimacion de la gestion de reclamaciones

* Nuevos impulsos para innovaciones

Interno:

El concepto de certificacion de TUV SUD

Su gestion de reclamaciones se evallia de conformidad con la
norma IS0 10002 a través de una mezcla de métodos de control
pluridimensionales. Ademas afiadimos a nuestro procedimiento
de control varios conceptos de ,,Mejores Practicas” como el
concepto de gestion de reclamacion de Stauss/Seidel* y el
know-how de TOV SUD. Asi afiadimos el foco de las quejas (arti-
culacion de la sensacion subjetiva de insatisfaccion) a la norma
ISO 10002 que se refiere sobre todo a reclamaciones (defecto
objetivo con pretension legal). En la practica este punto de vista
se ha evidenciado no solo razonable sino también necesario.

Después de la certificacion exitosa con-
siguen nuestro sello de certificacion con
lo que pueden comunicar al exterior su
orientacion hacia los clientes.

.Paso a paso” hacia una gestion de reclamaciones verificada
Nuestro procedimiento consiste en evaluar su gestion de recla-
maciones con 4 métodos de control cientificamente reconoci-

dos y aplicables de manera flexible. Utilizamos los criterios
DEBER y los criterios MAS VALOR como parametros 6ptimos:

1. Control de documentacion

2. Cliente fantasma

4. Consulta del cliente

3. Monitoring en la empresa
Input por TUV SUD

Input por clientes

Métodos de control

Criterios de control

<Y B s

Criterios DEBER Criterios MAS VALOR
~~~~~ IS0 10002:2004 || Concepto de ,Mejores Préacticas” |-
Ejemplos: Ejemplos*:

- Estimulacion de la reclamacion

- Aceptacion de la reclamacion

- Tramite de la reclamacion

- Reaccion a la reclamacion

- Evaluacion de la reclamacion

- Control de la gestion de la
reclamacion

- Informe de la reclamacion

- Uso de la informacion de la
reclamacion

- Marco de condiciones
(p.e. responsabilidades)

- Planificacion y desarrollo

- Realizacion del proceso
de reclamaciones

- Mantenimiento y mejora
del proceso

Aprovechen la oportunidad de una gestion de reclamaciones
efectiva para su empresa.

* Fuente: Stauss, B./Seidel, W.: Beschwerdemanagement. Kundenbeziehungen erfolgreich
managen durch Customer Care, 3. Auflage, Hanser Verlag, Miinchen 2002
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