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GLOSARIO

Servicio al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un
suministrador con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es
una potente herramienta de marketing. Se trata de una herramienta que puede
ser muy eficaz en una organizacion si es utilizada de forma adecuada para ello
se deben seguir ciertas politicas institucionales

Estrategia: Una estrategia es un conjunto de acciones que se llevan a cabo para
lograr un determinado fin

Comunicacion se define como un proceso en el que intervienen un emisor y un
receptor, en un ambiente determinado (fisico o virtual) a través del cual se logra
la transmision e intercambio de ideas e informacion, comprensible entre las
partes.

Escucha Activa significa escuchar y entender la comunicacion desde el punto de
vista del que habla.

Empatia es la habilidad para reconocer y responder con precision a los
sentimientos y al contenido de las expresiones del cliente en situacion de
interpretacion comunicativa.

Parafrasear significa verificar o decir con las propias palabras lo que parece que
el emisor acaba de decir.

Clarificacion Es una técnica que se usa cuando lo que uno escucha de parte del
cliente es poco claro, o parece que se empieza a dar vueltas sobre o mismo sin
poder avanzar, o cuando no se entiende el significado de algunas palabras.

Respuesta reflejo: Se refiere a acoger los sentimientos esenciales que el otro
esta comunicando y permitir que la persona que nos esta hablando tome mayor
conciencia de lo que esta sintiendo.

Expresion _efectiva Es la habilidad para comunicarse combinando distintas
formas de expresion como lo son la verbal, corporal, afectiva; de manera que el
cliente pueda reconocer con claridad el significado de los mensajes que el
empleado desea transmitir al cliente.

Asertividad: Es la habilidad para expresar adecuada y oportunamente
emociones, pensamientos ideas, opiniones 0 creencias en una manera
socialmente aceptable.
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Momentos de Verdad Se definen como todos los puntos de contacto entre el
consumidor o usuario y la empresa proveedora de un bien o servicio. De la
calidad que se perciba en estos momentos de verdad, el cliente forma su actitud
ante la empresa, o el servicio.

Servicio _basico: Se puede definir como lo minimo o basico de un servicio
ofrecido al cliente. Sin buscar ninguna otra intencidon mas que prestar un
servicio.

Servicio esperado: El cliente esta condicionado a estos atributos por la empresa
y sus competidores. El cliente puede no desearlos, pero si esperarlos; donde se
afiaden al servicio principal todos los servicios tradicionales que espera el
cliente.

Servicio deseado: Atributos que el cliente no espera encontrar pero si aprecia.
Esto da una oportunidad de ventaja competitiva.

Servicio_aumentado o _sorpresivo: Es cuando se anade al servicio esperado
beneficios que el cliente no espera; es lo anticipado, el valor “sorpresivo”.
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ANEXO # 1 Mision y Vision

Inicio | Nuestra Empresa Lineas de Productos J Contactenos | 24-11-09
s ~— _

\ Nuestra Empresa

a >

en fede momento AINSA esta prasanre. RS

DAVIDA | LIMPIEZA BELLEZA AGRICOLA VETERINARIA INSECTICIDA OTROS PRODUCTOS | PEDIDOS

"Ser una empresa lider y competitiva en el mercado nacional e internacional, producienda,
distribuyendao y comercializando nuestros productos v materias primas, bajo los mejores
estandares de calidad requerida”

"Ser la empresa lider en servicio y atencidn al cliente, satisfaciendo todas las necesidades
En nuestros

productos y materias primas que elaboramaos, bajo los mejores estandares de calidad
requerida, contribuyendo asi tambien de una manera muy transparente al desarrallo
socioeconomico de nuestro pais, ya que la razon de existir es nuestra gente"
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ANEXO # 2. Ejemplo de flujo grama de acciones.
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4. | Selecriona el Descuento
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ANEXO # 3. Manejo de reclamos.

¢{Como debo presentar un reclamo? ¢ Calidda

GAS N AL DEL PERU

1. ;QUEES UN RECLAMO?

Es la accién del Usuario, titular del servicio o tercero con legitimo interés realizada ante el Concesionario con la finalidad de obtener un pronunciamiento sobre cualguier conflicto
derivado de la prestacién del servicio publico de distribucidn de gas natural por red de ductos.

2. ;QUIENES PUEDEN INTERPONER Y TRAMITAR UN RECLAMO?

. Bl Titular del Servicio. . ElUsuario. . Tercera gue acredite legitimo interés.

3. ;CUALES SON LOS CONCEPTOS SOBRE LOS CUALES PUEDO RECLAMAR?

. Obtencion del Suministro. . Instalaciones. .Facturacion. . Cobros. . Corte de Suministro.
. Aplicacion de Tarifas. . Calidad del Servicio, Devolucion de Contribuciones Reembolsables. . Otras cuestiones vinculadas a la prestacion del servicio publico.

4. ;COMO PUEDO PRESENTAR UN RECLAMO?

Usted puede presentar su Reclamo en forma verbal (personalmente o por teléfono) o escrita (personalmente, por correo electrénico, pagina web o correo postal). Asi también, podra

presentar su Reclamo ingresando a la pagina web del Concesionaric.

Cualquiera seala modalidad de presentacion de su Reclamo, el Concesionario le proporcionard el Ne de Registro de Reclamo. Para el caso de reclamos personales, telefonicos y via web,

dicha informacion seré proporcionada de manera inmediata. De igual manera, en caso de haberse interpuesta un Reclame por carreo postal, el Concesionario le alcanzarg, a su solicitud,

y dentra de los 2 dias habiles siguientes, una Constancia de Recepcion de Reclamo.

Para presentacion de Reclamos via telefonica:

Llame a nuestra Linea de Servicio al Cliente marcando el 614-9000. Uno de nuestros asesores tomara sus dates, registrard su Recdlamo e iniciard las gestiones para la solucién del mismo.

Para presentacion de Redamos en forma personal:

Acérquese a nuestro Centro de Servicio al Cliente ubicado en Av. Primavera 1878, Surco de lunes a viernes de 3:00am a 6:00pm y los sébados de 9:00am a 1:00pm. Uno de nuestros

asesores tomara sus datos, registrara su Reclamo e iniciara las gestiones para la solucién del mismo.

Para presentacion de Reclamos en forma escrita:

Envie una carta con su Reclamo a nuestro Centro de Servicio al Cliente o a nuestro fax niimero 611-7504. Asimismo, podra escribirmos a través de nuesra pagina web:

www.calidda.com.pe

5. ;CUALES SON LOS REQUISITOS PARA LA PRESENTACION DE RECLAMOS?

Cualquiera sea la via de presentacion de su Reclamo, Usted deberd indicar:

. Nombres y apellidos del reclamante.

. Namero del documento de identidad del reclamante, Si actua por apoderado y/o representante, éste deberd indicar el nimero de su documento de identidad y adjuntar copia de su
poder. Asimismo, en caso sea necesario, el Concesionario pedrd solicitar copia del documento de identidad del reclamante y/o de su representante.

. Domicilio para los efectos de las notificaciones, que deberd ser en la ciudad donde se ubica el suministro y, de no contar con éste, dentro de la ciudad en que se ubica la zona de
concesion o autorizacion de la empresa de distribucion de servicios publicos energéticos.

. El petitorio fundamentado, con la determinacion expresa de lo que se pide.

. Numero de suministro, de ser el caso.

. Lugary fecha.

. Firma del reclamante o de su representante en caso el reclamo sea presentado personalmente o via comeo cenvencional. Si se tratara de un reclamante iletrado, éste debera imprimir
su huella digital.

6. ;{QUE SUCEDE S Ml RECLAMO NO CUMPLE CON LOS REQUISITOS EXIGIDOS?

El Concesionario evaluard sisu Reclamo cumple con los requisitos de admisibilidad en el plazo de 2 dias habiles, contados desde su interposicion, notificaindole posteriormente para la

subsanacién de cualquier omision advertida. Asi, Usted tiene un plazo de 2 dias habiles para subsanar los requisitos omitidos o presentar la documentacién faltante. Sin embargo, si

Usted no efectuara la subsanacion dentro del plazo concedido, el Concesionario podra considerar el Reclamo como inadmisible, en tal caso el Concesionario emitira una Resolucion

dedlarando la inadmisibilidad del Reclamo y se ordenaré su archivo definitivo.

7. ;CUALES SON LOS MEDIOS PROBATORIOS QUE DEBO PRESENTAR?

. Tanto usted como el Concesionario deberan prabar los hechos que aleguen, pudiendo presentar medios probatorios en cualquier etapa del proceso de reclamo.

. Usted podra solicitar la intervencion de empresas cantrastadoras autorizadas por el organismeo competente para la evaluacion de su sisterna de medicion.

. Antes de |a emision de la Resolucién en primera instancia, el Concesionario le informaré sobre su derecho a solicitar la contrastacion del sistema de medicidn, el costo dela pruebay la
existencia de contrastadoras privadas y otras, otorgandole 4 dias hébiles para su respuesta,

. Las partes deberdn asumir inicialmente el costo de las pruebas que ofrezcan, a excepcion de la prueba de contraste, cuyo costo serd cubierto por el Concesionario en tanto se
resuelva el Reclamo.

. En caso concluya el Reclamo de manera desfavorable a Usted, entonces deberd asumir el costo total de las pruebas que Usted haya ofrecido. En este caso, el Concesionario pedrd incluir
el costo respectivo en el siguiente recibo mensual del servicio.

. En caso se declare fundado el Reclamo, el Consesionario se hara cargo del costo de las pruebas.

8. ;EN QUE CASOS MI RECLAMO PODRIA SER DECLARADO IMPROCEDENTE?

Su Reclamo podria ser declarado improcedente en los siguientes casos:

. Cuando el Concesionario no sea el ente competente para resclver el Reclamo.

. Cuando Usted no ostente el derecho suficiente para poder interponer el Reclamo a su nombre o a nombre de un tercero de acuerdo ala Directiva de Reclamaciones (falta de interés o
legitimidad para obrar).

. Cuando no exista conexién entre los hechos gue fundamentan el Reclamo y lo solicitado (no exista conexién entre los fundamentos de la pretension y el petitorio).,

. Cuando lo solicitado sea fisica o juridicamente imposible.

. Cuando existan acuerdos establecidos en actas o transacciones extrajudiciales suscritas en cualguier instancia sobre la misma materla y hechos reclamados.

. Cuando la materia reclamada haya sido resuelta o se encuentre en trdmite dentro de otro procedimiento administrativo.

. Cuando se oponga la prescripcion extintiva.

9. ;CUANTO SE VAN A DEMORAR EN ATENDER MI RECLAMO?

El Concesionario tiene un plazo de 30 dias habiles para emitir la resolucion correspondiente al Reclamo presentado,

10. ;PUEDO SOLICITAR UNA REUNION DE TRATO DIRECTO?

Si Usted lo solicita o el Concesionario lo considera pertinente, el Concesionario lo citard a una reunian de trato direcio a efectos de poder solucionar el Reclamo en forma anticipada.

Cabe mencionar que la solicitud de reunién de trato directo puede realizarse por medio escrito, oral o electrénico. Si ambas partes llegan a un acuerdo dentro de la reunin, éste se

incluye en el acta respectiva, la cual surte los efectos de una resolucion.

11. ;QUE PASA S| NO ESTOY DE ACUERDO CON LA RESOLUCION DEL CONCESIONARIO?

Usted tiene un plazo de 15 dias habiles a partir del dia siguiente de la notificacion de la Resolucién que resuelve el Reclamo para impugnar esta Resolucion, sea a través de un Recurso

de Reconsideracion o de un Recurso de Apelacién.

12. ;QUE ES UN RECURSO DE RECONSIDERACION?

Es un recurso que busca que el propio Concesionario revoque la resolucion emitida, para lo cual es necesario que el reclamante adjunte a su recurso nueva prueba que permita al

Concesionario hacer una nueva evaluacion del reclamo.

13. ;DONDE PRESENTO UN RECURSO DE RECONSIDERACION?

Usted debe presentar su Recurso de Reconsideracion ante el Concesionario, quien tiene un plazo de 15 dias habiles para resolverlo y un plazo de 5 dias habiles para notificar la

Resolucion correspondiente, contados desde la emision de la Resolucion.

14. ;QUE ES UN RECURSO DE APELACION?

Es el Recurso que Usted puede presentar si cuestiona lo resuelto por el Concesionario, sustentada la impugnacion en una distinta apreciacion de los medios probatorios o las cuestiones

de puro derecho discutidas dentro del procedimiento,

15. ;DONDE PRESENTO UN RECURSO DE APELACION Y QUIEN LO RESUELVE?

Usted debe presentar el Recurso de Apelacion ante el Concesionario, quien debera elevarlo junto con el expediente de reclama a |a Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios del

OSINERGMIN {la JARU), en un plazo maximo de 5 dias habiles desde |a recepcion del recurso. La JARU cuenta a su vez con un plazo méximo de 30 dias habiles contados desde |a

fecha de la elevacion del expediente para su resolucion.
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16. ;DONDE Y CUANDO NOTIFICARAN LAS RESOLUCIONES A MI RECLAMO?

El Concesionario y/o el OSINERGMIN deberdn efectuar las notificaciones dentro del plazo de 5 dias habiles contados a partir del dia siguiente de emitida la Resolucion correspondiente
al domicilio que el Reclamante hubiera sefialado durante el procedimiento. De no haberse especificado otro, las notificaciones se efectuaran en el domicilio al que abastece el suministro
materia de Reclamo. La notificacidn se entregara a Usted,a su representante o a una persona capaz que se encuentre en su domicilio. En caso que no se encuentre persona alguna, o se
trate de una persona que adolezca de capacidad para recibir la notificacion en el domicilio respectivo, se dejara constancia de ello mediante el levantamiento de un acta y se volverd a

notificar personalmente o por conducto notarial. Si Usted lo solicita, podra ser notificado mediante telegrama, correo certificado, telefax, correo electronico o cualquier otro medio que
permita comprobar fehacientemente su acuse de recibo y quién o recibe.

17. ;COMO ME ENTERO DE LA RESOLUCION FINAL DE LA JARU?

La JARU le notificard sus resoluciones dentro delos 5 dias habiles siguientes a su emision; con esta Resolucidn se conduye el procedimiento de Reclamo en la via administrativa.

18. ;SE PUEDE SUSPENDER EL PROCEDIMIENTO DE RECLAMO?

El Concesionario y la JARU podrén suspender excepcionalmente el trdmite administrativo de reclama mediante resolucion cuando se requiera informacion o se solicite opinién técnico-legal
indispensable para resolver,

Se reiniciara el trdmite al recibir la informacion solicitada o al vencerse los plazos para su obtencion sin que ello haya sucedido.

19. ;QUEES UNA QUEJA?

Es el medio para comunicar a la JARU, en cualquier estado del procedimiento y antes de su conclusion, los hechos u omisiones contrarias al debido proceso, que hubieran surgido durante el
procedimiento de Redamo.

Usted podrd recurrir en Queja ante la JARU en los siguientes casos:

. Por la negativa injustificada de la concesionaria a admitir a tramite un Reclamo.

. Por exigir documentacién que no resulte necesaria para resolver el Reclamo.

. Contra los actos que supongan paralizacion o infraccién de los plazos establecidos en la normativa vigente.
. Por haberse cortado el servicio estando en tramite el Reclamo por la falta de pago del monto reclamado.

. Por incluiren el recibo el monto materia de Redamo, salvo que éste haya sido emitido dentro de los dnco (5) dias habiles siguientes a la presentacion del Reclamo.
. Por exigir la deuda materia de Redlamo.

. Por suspender injustificadamente el procedimiento de Reclamo.

. Cuando haya operado el sllencio administrativo positivo.

. Contra la negativa injustificada a tramitar debidamente el recurso administrativo interpuesto.

. Por la no elevacion oportuna del recurso de apeladian.

. Contra otros defectos de tramitacion del procedimiento que impidieran su curso regular.

20. ;DONDE PUEDO PRESENTAR UNA QUEJA?

Usted puede presentar su Queja ante el OSINERGMIN en cualquiera de sus ofidinas en Lima y provincias, cuyas direcciones puede ubicar en la pagina web www.osinerg.gob.pe

21, ;CUALES SONLOS REQUISITOS PARA INTERPONER UNA QUEJA?

Usted debera presentar la queja en forma escrita, por correo electronico (habilitado por OSINERGMIN), pagina web (www.osinerg.gob.pe) o personalmente, la misma que deberd indicar:

. Nombre y Apellido.

. Numero del documento de identidad de la persona que presenta la Queja. Si se actiia por apoderado y/o representante, éste deberd indicar su nimero de documento de identidad y adjuntar

copia del correspondiente pader.

. Domicilio donde se enviarén las notificaciones.

. Ladescripcion clara y concreta del defecto de tramitacién o infraccion cometida por el Concesionario.

. Nede Expediente de Reclamo del que deriva la Queja, cuando corresponda.

. Cédigo de Cliente de (serel casa).

. Medios probatorios que sustentan la Queja.

. Lugary fecha.

. Firma del reclamante o su representante, en caso la Queja sea presentada en forma escrita.Si se tratara de una persona iletrada, ésta deberd imprimir su huella digital v, ademds, guien suscribala
Quieja en su representacion, debera presentar copia de su documento de identidad.

Deexistir alguna omision en los requisitos para interponer la Queja, Usted tendrd un plazo de 2 dias habiles para la subsanacion. Una vez superada esta falta, el Osinergmin correra traslado al
Concesionario, para que en el plazo de 5 dias habiles formule los descargos correspondientes. Recibidos o no los descargos, la JARU resolverd la Queja dentro de los 15 dias hébiles siguientes de
presentada o vencido el plazo para la presentacion de estos, seguin corresponda.

22. ;PUEDQ SOLICITAR MEDIDAS CAUTELARES?

5i,Usted tiene derecho a solicitar ante la JARU medidas cautelares a efectos deevitar que el Reclamo pudiera generar un daria que se torneirreparable, siempre que exista verosimilitud del
caracterilegal de la causa de dicho dario.La medida cautelar se podrd solicitar atin antes del inicio de un procedimiento de Reclama.

En dicha solicitud, Usted deberd acreditar la verasimilitud del derecho invocado, el perjuicio en la demara del procedimiento y ofrecer contracautela, a estos efectos, el reclamante debera exponer
los fundamentos de su pedido,adjuntando los medios probatorios respectivos y la contracautela ofrecida, debiendo cumplir con lo establecido en el Codigo Procesal Civil.
La medida cautelar debera ser interpuesta ante la JARU quien emitira Resolucion motivada en primerainstancia resolviendo el pedido en un plaze no mayor a 5 dias habiles de presentada la
solicitud. En caso Usted omitiera alguno de los requisitos,el OSINERGMIN le otorgard un plazo de 2 dias habiles para la subsanacion respectiva, caso contrario dedarard inadmisible
la medida cautelar.

De dedararse fundada la medida caurelar antes del inicio del procedimiento, Usted deberd formular su Redamo ante el Concesionario dentro de los 10 dias habiles posteriores,contados desde la
fecha en que se ejecuto dicha medida.

Si Usted o el Concesionario no se encontraran conformes con dicha Resolucion, pedran interponer un Recurso de Reconsideracion en un plazo no mayor a 3 dias habiles, contados a partir del

diasiguiente de notificada la Resolucién, a fin que la JARU se prenuncie en Ultima instanda administrativa,en un plazo de 5 dias habiles.

23, ;QUEES EL SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO?

Existen casos en los que clertos actos administratives se encontraran sujetos al denominado "Silencio Administrativo Positive". Dicha caracterfstica implica que se tenga por aprobada su peticién

(siempre que no sea contraria a Norma Imperativa alguna) en los siguientes casos:

. Siel Concesionario na se pronuncia dentro de los siguientes 30 dias habiles de recibido el Reclamo o subsanadas las omisiones de admisibilidad {salvo los casos en que estuviese facultada a
suspenderel procedimento).

. Siel Concesionario no notifica la resolucién dentro de los 5 dias habiles siguientes de emitida.

. Si habiendo resuelto el Reclamo y comunicado tal decision, dentro de las plazos sefialados, el Concesionario omitié analizar y pranundiarse sobre algin punto del petitorio.

. Sila JARU declara nulidad de lo actuado y dispone emitir nueva resolucién y el Concesionario no emite pronunciamiento en el plazo otorgado.

Seentiende que un procedimiento estard sujeto a“Silencio Administrativo Pasitiva”siempre que la norma asi lo establezca. En el caso especifico del Procedimiento de Reclamacion de Usuarios,
éste se encuentra sujeto a Silencio Administrativo Positivo,

AL MOMENTO DE PRESENTAR UN RECLAMO ES IMPORTANTE QUE RECUERDE :

. Siempre mencionar la materia del Reclamo, el montoy el recibo sobre el cual esté reclamando.

. Para la formulacién de Reclamos a través de representante, éste debe contar con facultades generales (carta poder simple).

. Para condiliar o llegar a acuerdos para soludionar el conflicto de intereses, proceder a renuncia de derechos, desistirse o efectuar cobros de sumas de dinero, a través de representante, éste debe
contar con facultades especdiales ( firma legalizada ante notario o funcionario autarizado por OSINERGMIN).

. Los Reclamos personales o escritos deben ser presentados en nuestro Centro de Servicio al Cliente.

. Eltrdmite de los Reclamos es gratuito.

. Puede solicitar copias de las piezas del expediente de Reclamo en nuestro Centro de Servicio al Cliente.

. Usted tiene el derecho de acceder al expediente de Reclamo en cualquier estado del procedimiento.

. Noes abligatorio el pago del monto reclamado, sin embargo, deberd cancelar el monto no reclamado.

. Cualguier informacion sobre el servidio podra ser selicitada por medio de nuestra Linea de Servicio al Cliente.

GARANTIAS DE PROTECCION AL RECLAMANTE

. ElConcesionario no podré condicionar la atencién de su Reclamo al pago previo del monto reclamado, ni los intereses y moras pendientes.

. Elservicio no serd interrumpido, siempre que usted cumpla con las demds obligaciones comerciales y/o técnicas que no son materia de Reclamo.

. En caso le efectuaran el corte del servicio dentro del procesa de Reclamo, el Concesionario le deberd entregar en forma inmediata y por escrito el detalle de los motivos y sustento técnico.

vinea ok servicio aL cLiente 614-9000 raxpeservicio aLcuente 611-7504 ,’% Célidda

GAS NATURAL DEL PERU

Av.Primavera 1878, Surco Horario de atencion: de lunes a viernes de 9:00 am a 6:00 pm y sabados 9:00 am a 1:00 pm



ANEXO # 4. Manejo de Reclamos.
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ANEXO # 5. Ejemplo de formulario de Reclamos.

'

Comigidn Nacional de Valores

HOJA DE RECLAMO
IDENTIFICACION DEL RECLAMANTE

[Apellidos:
Cédula: V E

Teléefonos:[] O
Direccion:

DATOS DEL DENUNCIADO

Mombre o Razon Social:
Teléefonos:

Direccion:

XPONGA BREVEMENTE EL ASUNTO QUE SUSCITA EL RECLAMO:

ANEXOS QUE ACOMPANAN EL RECLAMO:

LUGAR ¥ FECHA:
FIRM A:




ANEXO # 6. Ejemplo de formulario de reclamos.

SUPERINTENDENCIA .v

DE SALUD .

POR UNA SALUD FUERTE

FORMULARI QO UNICO DE RECLAMOS

Recuerde: Anfes de presentar su reclamo en la Superintendencia, debe reclamar en primera instancia en Fanasa o en su |sapre

Fecha de Reclamao:

IDENTIFICACION COTIZANTE O BENEFI Cl ARI O:

Apellido Paterno lApeIIido Materno |
Mom bres
Cadula de Identidad [Teiefono |

DOMICILIO COTIZANTE O BENEFI Cl ARIO:

Calle Mumero
Poblacién o Villa Depto.
Comuna ICiudad

IDENTIFICACION PACIENTE

Apellido Paterno |Ape|lido Materno
Nombres

Cedula de ldentidad Fecha de Nacimiento
Edad Prestador de Salud

| DEMTIFI CACION REPRESENTANTE (en caso de ser diferente al cotizante):

Apellido Paterno IApeIIido Materno |
Nom bres
Cédula de Identidad [teletono [

IDENTIFICACION DEL RECLAMADO (Seleccione |a opcién segin corresponda)

|.&seguradora | Fonasa Isapre

{Indigue el nambre de su Isapre}

|Pre stadaor I

(Indique el nombre del prestadar}

DESCRIPCION DEL PROBLEMA (por faver con letra clara y legible):

{5i l= falta espacie para desoribir el problema, utilice el reverso)

SOLICITUD CONCRETA:

FIRMA

(Para su tramite, =sta presentacion debe estar firmada)
ANEXO MOTIFICACION DIGITAL (opcional)
Para uso exclusiva de reclamos presentadas ante la Superintendencia de Salud

iDesea ser notificado mediante correo electranico?

Correo Electronico:




ANEXO # 7. Ejemplo de Encuesta

Member Satisfaction Survey
First Horthern Credit Union wil| 838 5100 sedit to your & Sﬁ:uﬂl]u!l hor 'I.ﬁ'l'ﬂﬁ par in sur quide Survly

How do we rate? (please check the appropnate box for each)

Excellent Good Average Fair Poor NIA

Courtesy & Friendliness © o o & o O
Responding to

Reguests © © © © © ©
Product Knowledge O O O 3] 8] O
Problem Solving O O O o O O
Interest in ServingYou  © O O o O O
Senvice Speed @) o O @) o 9}
Branch Appearance O O (@] O o O
Online Banking O O o o O O
Owerall Satisfaction O O L) C @) O
What can we do to improve your senice?

S —I
Contact Information:

Name |
Phone

MNumber :l {XH){-H){I—HK}(}

E-Mail |
Address

If you'd like us to call or e-mail you to discuss your suggestions, what is
the besttime to

reach you? |
Would vou like to sign up for e-mail newsletter, delivered bi-weekhy?
O

(Check to sign up. Reguires your email address to be supplied above)

*This is a secure online senvice application. Fast Northern takes great care
to protect youwr information with full 128 bit encryption - 50 you can have
confidence that this form is svery bit as protected as your online banking.
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ANEXO 7.1. Traduccion de encuesta (ver Anexo 7)

Encuesta de Satisfaccion de Cliente

First Northern Credit Union colocara $100 de crédito en su cuenta solo por
completar nuestro cuestionario.

¢, Como nos calificas? (Llena las siguientes casillas por cada item)

items Excelente Bueno Promedio Justo Pobre

N/A

Cortesia y Amabilidad

Satisfacer sus inquietudes

Conocimiento del producto

Solucién de problemas

Interés en servirle

Rapidez en el servicio

Apariencia

Actividades bancarias en
linea

Satisfaccion total

¢, Qué piensa que podemos hacer para mejorar el servicio?

INFORMACION DEL CONTACTO

Nombres:

Numero de teléfono:

Direccion electronica:

Si usted quisiera que nos pusiéramos en contacto para hablar sobre las

sugerencias que propone, ¢ Cual seria el mejor momento para contactarlo?

¢ Quisiera inscribirse para recibir semanalmente en su correo electrénico
noticias?
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ANEXO # 8. Ejemplo de Encuesta.

I
Q!

Bienvenido y muchas gracias por participar en nuestra nueva encuesta sobre el grado de
satisfaccion de los usuarios de Yahoo! Search.

En Yahoo! estamos constantemente esforzandonos en mejorar nuestros servicios por lo que
tu opinion es muy importante para nosotros.

Tan solo tardaras unos pocos minutos en rellenar este cuestionario.

Yahoo! no facilitard ningln tipo de informacion personal recogida en este cuestionario, ni la utilizard con fines publicitarios o
comerciales.
Si desea conocer algo mas de informacion sobre la politica de privacidad de Yahoo! Pinche agul

En una escala del 0 a 10, por favor podrias decirnos tu grado de safisfaccion con Yahoo! en general y con Yahoo! Search en
particular.

Escala - 0- NADA Satisfecho y 10 - MUY Satisfecho

0-NADA Satisfecho 1 2 3 4 5 6 7 & 9 10-MUY Satisfecho
Yahoa! Search 0 000000000 0
Yahoa! en general 2] (Al oA oA ol i Al i ) @]

En general, y con una puntuacion de 0 a 10, ;podrias decimos si recomendarias Yahoo! Search y Yahoo! en general a
familiares o amigos?

En este sistema de puntuacion 0 significa gue NO lo recomendarias y 10 es gue i lo recomendarias sin dudario

0-NUNCAlo recomendara 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10-Lorecomendaria SIN DUDA
Yahoa! Search 0 Qo DHeosdess @]
Yahoa! en general 3] geooodeeee 0]

En general, ;podrias damos tu opinion sobre el producto y que mejorarias?

Esta parte es opcional. Si no tienes nada que afiadir, haz clic en la flecha de abajo para finalizar la encuesta

Eso es todo ..... Gracias por rellenar la encuesta.

Haz clic en la flecha de la derecha para volver a Yahoo! Search.

La politica de orivacidad de Yahoo!
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