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INTRODUCCION

En ocasiones sucede que el proceso de prestacion del servicio definido se ve dificultado o roto por
diversos problemas. Esto puede provocar problemas de insatisfaccion del visitante, por tanto resulta
necesario disponer de un mecanismo que identifigue estas situaciones y permita recuperar la
satisfaccion del visitante.

Las barreras existentes que limitan la reduccion del impacto de estos problemas y la consecucion de
mayores niveles de satisfaccion del visitante son:

 Falta de canales para recoger informacion sobre el visitante.

» Limitaciones de tiempo por parte del personal en contacto con el visitante para recoger datos e
informacion y posteriormente procesarla.

» Falta de sensibilidad por parte del personal y de orientacion por parte de la organizacion hacia el
visitante.

« Dificultades para la toma de decisiones que permita personalizar el servicio.
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PARTE | - OBJETIVOS DEL PROCEDIMIENTO

El Procedimiento de Gestion de Quejas y Sugerencias del visitante constituye una herramienta
organizativa fundamental para poder alcanzar la plena satisfaccion del visitante en un espacio natural
protegido.

Los objetivos generales del Procedimiento son:

* Recoger todos los datos e informaciones sobre observaciones relevantes que realice el visitante.

» Mejorar la atencion y el servicio al visitante.

» Personalizar el servicio.

» Recuperar la satisfaccion de los visitantes que hayan percibido problemas en el servicio.

» Desarrollar en los empleados la capacidad de solucionar problemas.

Objetivos operativos de la implantacion del Procedimiento
Los objetivos operativos a alcanzar son:
Objetivo 1. Recoger del visitante el mayor nimero de quejas y sugerencias.

Objetivo 2. Incrementar la satisfaccion del visitante respecto al trato y gestion realizado durante la
resolucion de la queja y atencion de la sugerencia.

Objetivo 3. Incrementar la satisfaccion del personal respecto al trato y gestion de la
queja/sugerencia.

Objetivo 4. Resolver satisfactoriamente el mayor nimero de quejas/sugerencias.

Objetivo 5. Disminuir el tiempo de respuesta para la resolucion de quejas y la atencion de
sugerencias.

Objetivo 6. Incrementar el nimero de mejoras introducidas por informacion recibida del visitante [0
cliente] por quejas o sugerencias.
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Objetivo 1: “Recoger del visitante el mayor nimero de quejas y sugerencias”.

El nimero de quejas o sugerencias recogidas es un indicador de la sensibilidad y capacidad de la
organizacion por comprender al visitante. El incremento del nimero de quejas / sugerencias recogidas
no quiere decir a corto plazo que incrementen las incidencias o problemas en el servicio.

Las quejas o sugerencias del visitante son las informaciones bésicas para poder mejorar el Uso
publico.

Hay que impulsar a las personas para que recojan mas informacion sobre la opinion del visitante.
¢ Como conseguirlo?:

1. Sensibilizando y motivando al visitante para que exprese su opinion sobre el servicio y el
equipamiento.

2. ldentificando un responsable que atienda la gestion de quejas y sugerencias.

3. Editando un formulario para recoger quejas y sugerencias, y poniéndolo a disposicion de visitantes
y empleados. Instalando buzones para la recogida de los formularios cumplimentados.

4. Mediante el analisis del equipo de trabajo del funcionamiento del Uso publico en reuniones

periddicas.

El éxito de un Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias del visitante depende de la
informacion que se recoge sobre los resultados que esta generando la interaccion entre el servicio
(personal y equipamiento) y el visitante.

Dicha informacion tiene dos vias de generacion:

1. VISITANTE: por cada 10 visitantes insatisfechos la empresa recibe una queja, por tanto se debe
facilitar al visitante un mecanismo para que muestre sus quejas y/o sugerencias.

2. EMPLEADO: cada empleado debe asumir la responsabilidad de recoger toda la informacion

valiosa y proponer soluciones y sugerencias a la direccion, de manera que se vaya produciendo un
ajuste continuo entre el servicio prestado y el percibido por el visitante.
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Objetivo 2: “Incrementar la satisfaccion del visitante respecto al trato y gestion realizado
durante la resolucion de la queja y atencion de la sugerencia”.

No siempre es posible resolver la incidencia que se haya producido o responder satisfactoriamente a la
queja del visitante. En ocasiones éstas estdn provocadas por causas ajenas al espacio natural
protegido.

En cualquier caso, el personal debe mostrar al visitante la comprension del problema y transmitirle el
esfuerzo realizado por intentar resolver la incidencia, su problema o responder a su solicitud especial.

El incremento del nivel de satisfaccion del visitante en la gestion de quejas / sugerencias generara el
desarrollo de una relacién de confianza entre el visitante y la organizacion.

Para alcanzar este objetivo los pasos a seguir son:
1. Definir un manual de estilo para atender al visitante en la atencion de quejas / sugerencias.
2. Formar al personal en la atencién del visitante y en la aplicacion del manual de estilo.

3. Hacer el seguimiento de la satisfaccion del visitante respecto a la atencion del personal y
transmitir esta informacion a las diferentes unidades de servicio.

Principio fundamental de un Procedimiento de gestion de quejas y
sugerencias: “se debe dar respuesta a todas las quejas/sugerencias
que se reciban”.
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o Pasos a aplicar para una correcta atencidn al visitante (cliente) en la gestion de quejas:

PONERE ADISPOSIAICN DA CLIENTE

L]

ESCUCHARATENTAVENTE AL CLIBNTE Y RECOCERBENE-
FCRMULARIOPCRESCRITOLOS COVENTARICS

L]
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Objetivo 3: “Incrementar la satisfaccion del personal respecto al trato y gestion de la
queja/sugerencia”.

En ocasiones, el personal muestra poca disposicion o rechazo a comprender o identificarse con el
visitante, lo cual dificulta la comunicacion entre el visitante y la organizacion, reduciéndose las
probabilidades de responder plenamente a las expectativas del visitante.

Entre los motivos que provocan esta situacion se pueden encontrar:

a) falta de tiempo,

b) falta de sensibilidad respecto al visitante,

c) falta de formacion en atencion al visitante,

d) sensacion de dificultad por responder a requerimientos especificos del visitante,

e) falta de capacidad para comprender e identificarse con el visitante, ...

La formacion del personal y la definicion del Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias
facilitara el incremento de la satisfaccion del personal en su atencion y resolucion.

La incentivacion y el reconocimiento de las actividades de recogida de informacion y el esfuerzo en la

resolucion de las mismas es muy importante y es el fundamento del crecimiento de la satisfaccion del
personal en la realizacion de estas actividades.
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Objetivo 4: “Resolver satisfactoriamente el mayor numero de quejas/sugerencias”.

El nimero de quejas/sugerencias resueltas satisfactoriamente es un indicador del nivel de esfuerzo
que realiza la organizacion por responder plenamente a la satisfaccion del visitante.

El incremento del nimero de quejas/sugerencias resueltas positivamente incidira en un incremento de
la satisfaccion del visitante.

La resolucion de una queja 0 sugerencia implicara en la mayoria de casos un incremento de la
eficiencia de la organizacion y/o la reduccion de costes de no conformidad.

Para incrementar el porcentaje de quejas/sugerencias resueltas satisfactoriamente es necesario, entre
otras medidas, definir los mecanismos organizativos necesarios.

Respecto a este Ultimo, los pasos a seguir son:
1. Nombrar a una responsable que atienda la gestion de quejas y sugerencias.
2. ldentificar aquellas quejas / sugerencias que tengan mas incidencia o0 sean mas repetitivas.
3. ldentificar el procedimiento para resolver las quejas o atender las sugerencias.

4. Realizar un seguimiento de las quejas recibidas y de las soluciones aplicadas. Incentivar la
resolucion de quejas y sugerencias.

a Comunicacion vertical vs Comunicacién horizontal

Si la decision de resolucion de quejas y la atencion de las sugerencias implica a diferentes niveles se
dificulta la atencion y gestion satisfactoria de quejas o sugerencias. La dedicacion de tiempo por parte
de los diferentes miembros de la organizacion, la tardanza en ofrecerle una solucidn al visitante o la
imposibilidad de dar solucion a algunas quejas son consecuencias negativas de una mala definicion
del procedimiento de resolucion de quejas.

Para conseguir una gestion y resolucion eficaz de las quejas 0 sugerencias es necesario fomentar la
comunicacién horizontal y el trabajo en equipo, entre todos los miembros de la organizacion, ya
pertenezcan 0 no a un mismo departamento. La comunicacion horizontal debe permitir que el
empleado en contacto con el visitante tome la iniciativa y tenga la capacidad de transmitir al resto de la
organizacion los deseos y necesidades del visitante.
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o Desarrollo de un Procedimiento eficaz de gestién de quejas y sugerencias

El trabajo en equipo es uno de los ingredientes fundamentales de un Procedimiento eficaz de gestion
de quejas y sugerencias.

Se propone la realizacién de reuniones periddicas en cada departamento y entre la direccion y los

responsables de los mismos, para analizar las quejas recibidas o recogidas, las soluciones
implantadas, los resultados obtenidos y proponer posibles mejoras de los procesos de trabajo.
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Objetivo 5: “Disminuir el tiempo de respuesta para la resolucién de quejas y la atencién de
sugerencias”.

El tiempo de respuesta es uno de los atributos importantes para satisfacer al visitante en la gestion de
quejas y sugerencias. El tiempo que requiera, por ejemplo, la resolucion de una averia, ... es critico
para alcanzar la satisfaccion del visitante.

La resolucion con rapidez de las quejas requiere una elevada capacidad de las personas para
identificar y aplicar posibles soluciones, un procedimiento claro de actuaciones en las diferentes
situaciones que se puedan presentar y una elevada capacidad de las personas por trabajar en equipo

Es especialmente relevante la gestion de quejas o sugerencias que impliguen a diferentes
departamentos.

Para conseguir una organizacion con elevada capacidad de actuacion se deben seguir los siguientes
principios:

1. Definir las responsabilidades de las diferentes actividades y funciones de la organizacion.
2. Definir los procedimientos de actuacion para las diferentes tipologias de quejas/sugerencias.

3. Desarrollar la capacidad de iniciativa, actuacion autonoma y trabajo en equipo del personal.
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Objetivo 6: “Incrementar el nimero de mejoras introducidas por informacion recibida del
visitante por quejas o sugerencias”

Ademas de incrementar la satisfaccion del visitante, la implantacion del Procedimiento de gestion de
quejas y sugerencias debe generar como beneficio adicional la introduccion de mejoras en los
procesos de trabajo. Dichas mejoras deben permitir:

a) Eliminar causas que alteren en los procesos de servicio,

b) Introducir mejoras en el disefio y prestacion de los servicios,

c) Eliminar costes o actividades innecesarias en la prestacion de los servicios.
La competitividad de una organizacion esta condicionada por el nimero de mejoras introducidas en el
perfil de servicios y en los procesos de prestacion de los mismos. La informacion facilitada por el
visitante debe poner en marcha actividades correctoras y preventivas.
La actividad preventiva vendra motivada por posibles sugerencias del visitante, permitiendo que antes

que se pueda producir un problema se identifiquen causas no controladas que puedan generar
problemas.
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PARTE Il.- FASES PARA EL DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
Las fases para el desarrollo del Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias son:
1°. Definir un responsable del Procedimiento.

Se recomienda que el responsable sea el responsable de Calidad.

2°.  Definir el alcance del Procedimiento.

El Procedimiento puede estar orientado exclusivamente al visitante o incorporar también a los
empleados. Esta segunda opcion es la mas recomendable.

3. Disefiar un formulario de recogida de informacion.

4°  |dentificar situaciones.

Realizar un listado, con participacion de todas las personas implicadas en el Uso publico, de aquellas
situaciones que provocan mas problemas, evaluando su frecuencia, impacto sobre el visitante y nivel
de resolucion positiva de las mismas actualmente.

5°. Elaborar procedimientos

Desarrollar procedimientos para la gestion de las quejas y sugerencias, identificando posibles puntos
de contacto entre los diferentes niveles organizativos o entre diversas areas de servicio. Definir limites
de actuacion segun niveles o unidades organizativas, y condiciones de aplicacion de diferentes
alternativas de solucion.

6°. Formar / capacitar al personal

Realizar sesiones de formacion al personal sobre el alcance del Procedimiento, las lineas guias de
aplicacion del mismo, el manual de estilo. La formacion debe estar dada por el responsable del
Procedimiento y seguida por los responsables de departamentos de forma periodica. Esta formacion
debe facilitarles la gestion de quejas y la atencion del visitante en estas situaciones. Estas sesiones de
formacion deben tener un objetivo adicional de promocion del Procedimiento entre el personal y de
incentivacion a su seguimiento.
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7°.  Hacer el seguimiento de la aplicacion

A través de reuniones semanales por unidades de servicio y quincenales al nivel de equipo de
direccion. Motivar constantemente al personal para su utilizacion e incentivar los esfuerzos y
resultados alcanzados.

8°. Desarrollar el Procedimiento

Utilizar la experiencia para hacer revisiones constantes de las lineas guias de actuacion y de los
procedimientos de aplicacion del mismo.
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PARTE lIl.- DESARROLLO OPERATIVO DEL PROCEDIMIENTO

1. Identificacion y clasificacion de los problemas o incidencias

En funcién de la gravedad y urgencia que requiera su resolucion, podemos clasificar los problemas en:

NIVEL DE
NIVEL DE URGENCIA
GRAVEDAD
Muy Urgente Poco Urgente
» Desviacion grave en el servicio — .
T . e Desviacion en el servicio 0
con perjuicio directo al visitante. .
L . ” equipamiento que genera
Muy grave e Situacion andémala o critica , .
. . continuamente reacciones de rechazo
generada por la interaccion L
. por parte del visitante.
visitante-empleado.
» Desviacion leve en el servicio que .
L  Formas de actuar o nivel de
causa perjuicio indirecto al . .
. funcionamiento de algunos
Poco grave visitante.

* Malos entendidos o situaciones
mal resueltas.

componentes de servicio que se
puedan mejorar.

Delimitar los momentos en los que el empleado puede solucionar él mismo el conflicto o bien necesita
la intervencion de algln responsable (ya fuera el Jefe de departamento o bien cualquier mando
intermedio o bien se necesita la intervencion directa de Direccion).

Hay que tener en cuenta, en todo caso, que el visitante buscara una solucion rapida de su queja /
sugerencia (teniendo menos importancia para él, el Procedimiento organizativo interno de la empresa).
Este aspecto -tal vez a simple vista irrelevante- es de suma importancia para la satisfaccion del

visitante en el d

fa a dia.

Descripcion de la queja

Departamentos

Clasificacion A
implicados
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a Definicion de Guias de Actuacion:

Descripcion de la queja:

Soluciones alternativas Frecuencia Costes Limites de Ventajas /
aplicacion | benéficos | aplicacion | Desventajas
o Guias de actuacion y gestion de la mejora
Contenido de Identificacion Beneficios

la queja/
sugerencia

Clasificacion

Resuelta
favorablemente

Coste de la
resolucion

de causas de la
incidencia

Introduccion
de mejoras

obtenidos de la

mejora

o Proceso de recogida de informacion

Muchas veces, las quejas / sugerencias expresadas por los visitante (sobre todo las expresadas
verbalmente) se pierden, se le haya dado o no una solucion. De esto modo no queda constancia del
tipo de quejas que se dan con mas frecuencia, e incluso, el nimero de quejas / sugerencias a las que
“No” se ha dado respuesta ni el n° de quejas / sugerencias a las que “Si” se ha dado respuesta
(incluyendo el tiempo de reaccion).

Es pues muy importante tomar nota de toda queja / sugerencia para que quede constancia de todas
ellas y poder asi hacer un buen seguimiento de los indicadores de calidad del Procedimiento de quejas

y sugerencias.
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Para la efectividad de un buen seguimiento de cualquier queja / sugerencia expresada por el visitante
debe anotarse en el formulario previsto para tal fin, formulario escrito directamente por el visitante o
indirectamente, a través de cualquier empleado de la organizacion.

El correcto funcionamiento del Procedimiento requiere una amplia capacidad de accidn por parte de las
personas para mejorar la satisfaccion del visitante, pero ofrece ademas un canal formal de transmision

de quejas / sugerencias para aquellos casos en los que no sea posible una accion inmediata y
autonoma del empleado.

o Alcance de la aplicacién del Procedimiento
A. Formulario de visitante distribuidos por las zonas de informacion, puntos de venta.
Para impulsar la contribucion del visitante:

» Se puede poner un buzoén de sugerencias en los equipamientos.

» Se puede recordar la importancia que supone para el espacio natural protegido la contribucion
del visitante.

* Se puede intercambiar un recuerdo del espacio natural protegido a cambio de un formulario.
» Se pueden hacer encuestas esporadicas.

» Toda queja / sugerencia deberia ser respondida (reforzando un canal de seguimiento de las
mismas).

B. Formulario de empleados en cada Departamento, en un lugar visible y de facil acceso y en los
lugares de descanso del personal.

Se debe trazar el canal de seguimiento del formulario (el cual seré conocido por todas las personas
que integran la organizacion).

Sugerencia posible:
» Buzon en la entrada/salida del personal.

» Recogida de comentario una vez al dia.
 Estudio de los mismos con respuesta en un maximo de 48 horas.
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= SegUn la importancia o relevancia de la queja / sugerencia a adoptar se podra o bien:

» Requerir la involucracion de la persona que ha rellenado el formulario.
» O bien la necesidad de convocar una reunion con los involucrados en su resolucion.

= Laqueja/ sugerencia puede ser:
» Aceptada.
* No aceptada.
» Enfase de prueba

= Toda solucion aceptada se comunicara como nuevo estandar (si fuera el caso).

El siguiente esquema muestra el proceso logico de funcionamiento del Procedimiento. Como se puede
observar, la Unidad de Gestion de Quejas / Sugerencias Unicamente recibira aquellas que no puedan
ser resueltas por las personas directamente implicadas.

Responsable Sugerencia / Queja

personal
w Empleado

Sugerencia / Queja
personal

1
Direccién

Recopilacién quejas y

L sugerencias. Seguimiento

del canal de comunicacion

con respuesta a las quejas
/ soluciones escritas

_ |

Jefe
Departamento

Unidad de Gestion
de Quejas 'y
Sugerencias

Transmitir quejas/ Solicitar solucion a

Solicitar solucion a
direccién o departamento
correspondiente

| Recoger conformidad |

sugerencias a
departamento

correspondiente

| Comunicar actuacion a

=

departamento
correspondiente

Recoger conformidad del
cliente
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o Funciones de la Unidad de gestion de quejas y sugerencias

Se propone la designacion de una Unidad de Gestion de Quejas / Sugerencias que constituye la
formalizacion del canal de comunicacion antes mencionado. Normalmente, podra estar asignada a
Direccion o servicio de informacion. Sus funciones serén:

1. Evaluary, en su caso, transmitir al departamento correspondiente, aquellas quejas o sugerencias
que hayan sido depositadas en el buzon preparado al efecto.

2. Asegurar el correcto funcionamiento del Procedimiento de quejas y sugerencias del visitante, tanto
en lo que respeta a la recogida como a la atencion de las mismas.

3. Apoyar a los distintos departamentos del espacio natural protegido en el andlisis y resolucion de
quejas / sugerencias.

» Contactar con el visitante o el empleado, comunicandole las medidas adoptadas a partir de su
queja / sugerencia, agradeciéndoles su colaboracion.

» Analizar periddicamente con Direccion y Jefes de Departamento el funcionamiento del
Procedimiento incorporando las mejoras sugeridas.
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