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(@LibrodeQuejas

> Salisfaccion del cliente
como clave del negocio

Qué es Libro de Quejas.com?

e Es una aplicacion para el contacto privado entre las empresas y sus clientes.
e Permite recibir y administrar las quejas y sugerencias de los clientes desde un panel de
administracién al que se accede mediante usuario y contrasena.

Coémo funciona?

¢ Para el cliente
El cliente entra al sitio Libro de Quejas.com, selecciona su empresa en el buscador,
selecciona si desea enviar una queja o una sugerencia e inmediatamente accede a su
formulario.
Escribe la queja o sugerencia, escribe los datos solicitados y presiona enviar.
Al hacerlo aparece una pantalla indicando que se le ha enviado un mail con un link a fin
de efectivizar el mensaje y validar la direccidén de correo.

¢ Parala empresa

De manera simultanea el sistema envia a la empresa, a la direccion o direcciones de
correo que la empresa indique, un aviso de alerta de que alguien ha realizado una queja.
De esta forma la personas encargadas de atender las quejas no tendran que ingresar al
panel de administracién constantemente para ver si hubo novedades.

Panel de administracion

Desde el panel de administracion podra contestar las quejas, categorizar las mismas de
acuerdo al area de incidencia, obtener estadisticas y graficos sobre la evolucion de los
reclamos.

También al contestar podra darle a su cliente lo que llamamos derecho a réplica. Es decir
que junto con la respuesta, a la que el cliente accede mediante el link que el sistema le
envia a su correo, aparecera un espacio para escribir un nuevo mensaje.

Esto puede ser muy util en caso de necesitar que el cliente nos envie informacion
adicional para atender su caso.

Este “derecho a réplica” puede otorgarse con cada respuesta de la empresa y es la
empresa quien decide cuando el didlogo, sobre el caso en cuestion, esta finalizado.
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Servicios disponibles y costo

Libro de Quejas Express
Para empresas que no poseen sucursales y comercios atendidos por su duefio.

Costo anual: $250.- + IVA
Ver cuadro comparativo de funciones disponibles.

Libro de Quejas Advance PyMEs

Para pequefias y medianas empresas, cadenas de locales y franquicias, que requieren
herramientas de analisis y estadisticas.

Costo anual: $480.- + IVA por punto de venta. Consultar descuentos por més de 5 sucursales.
Ver cuadro comparativo de funciones disponibles.

Grandes empresas/superficies, sin sucursales: desde $840 anuales. Consultar.

Cuadro comparativo de las funciones disponibles en el panel de administraciéon
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Beneficios

¢ Brinda comodidad, transparencia, y privacidad en la comunicacion.

¢ LibrodeQuejas.com permite ejercer un control centralizado sobre diversos aspectos que hacen a
la calidad del producto y a la atencién y acceder directamente a toda la valiosa informacion que el
mercado brinda cuando se queja o sugiere.

e Es la manera mas econdmica de hacer investigacion de mercado.

¢ Permite retener a los clientes evitando de que se vayan a la competencia.

e Es un instrumento de control porque el personal que tiene contacto con el cliente, sabe
gue éste tiene un medio facil y directo para llegar a la direccidon de la empresa.

e Genera Lealtad y reconocimiento por parte de los clientes.

o Ofrecer LibrodeQuejas.com es brindarle al cliente lo que éste pide cuando desea realizar una queja,
pero a través de un canal acorde con la tecnologia actual.
e Desarrolla una cultura de mejora continua y aprendizaje.
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Preguntas frecuentes

éComo se enteran mis clientes que mi empresa se encuentra adherida a este servicio?
Junto con la adhesidn al servicio, entregamos el material necesario para comunicar la disponibilidad del
mismo. Calcos para vidriera, carteles plasticos y en acrilicos para mostradores, etc. Las empresas que no
tienen puntos de venta al piblico comunican su adhesion mediante la incorporacion de nuestro logotipo en su
sitio web, remitos, facturas, papeleria, folletos, envases y vehiculos.

éPuedo volcar en este sistema la informacion recibida por otros canales de contacto?
Si, el sistema permite ingresar manualmente todos los mensajes recibidos de los clientes, sea
telefénicamente, por correo electrénico, buzén de sugerencias, libro de quejas de papel, etc. De esta manera
se puede consolidar toda la informacion en un mismo sistema y obtener estadisticas e informes para su
andlisis.

¢éEste sistema reemplaza al libro de quejas de papel?
NO. En muchos casos, poseer un libro de quejas de papel es obligatorio y el mismo es fiscalizado por el
Estado. LibrodeQuejas.com es un canal privado, y no es fiscalizado por el estado.

éTengo que instalar algun software en mis computadoras?
No es necesario. LibrodeQuejas.com trabaja con el navegador y una conexion a Internet. La empresa accede
a su panel de administracion a través de su nombre de usuario y contrasefia.

Mi empresa tiene otros canales de contacto, épara qué agregar LibrodeQuejas.com?
LibrodeQuejas.com no reemplaza a otros canales de contacto, sino que suma uno nuevo y, quizas, el mas
conveniente dado que permite disponer del tiempo necesario para lograr una comunicacion madura entre las
partes.

A los clientes les posibilita serenarse y transmitir su mensaje correctamente, y a las empresas les da el
tiempo necesario para realizar consultas, ver el historial del cliente y responder adecuadamente.

A veces es complicado recordar un sitio web, un correo o un 0800. Nuestro objetivo es facilitar al cliente el
acceso a la direccion de la empresa. Ademas, el sistema brinda herramientas especificas para administrar y
gestionar la informacion recibida.

éQuién responde las quejas o sugerencias recibidas?
La empresa designa a una 0 mas personas de su estructura para atender los mensajes recibidos y les
adjudica a cada una de ellas una contrasefia para entrar al area de administracién del sistema.

éQuién capacita a mi personal para la utilizacion de este sistema?
Operar nuestro sistema es sumamente sencillo. Ademas. Encontrara un instructivo en linea y ante cualquier
duda tendra soporte los 365 dias del afio.

éQuién tiene acceso a la base de datos de mis clientes?
Unicamente el personal que la empresa designe a tal efecto mediante la adjudicacion de una contrasefia.
Hay distintos niveles de acceso, que permiten acceder a toda o parte de la informacién.

éDebo entrar al sistema constantemente para saber si hay alguna queja o sugerencia
que atender?

No. Al darse de alta la empresa, se establecen una o mas direcciones de e-mail, donde el sistema enviara un
mensaje de alerta.

éQué medidas de seguridad tiene el sistema para el resguardo de la informacion?
Nuestro servidor cuenta con caracteristicas de primer nivel: provision de energia ininterrumpida (UPS),
monitoreo constante, soporte técnico y de gerenciamiento de red, seguridad, verificacion y notificacién de
crisis, acceso remoto, back up, entre otros.


http://www.360loyalty.com/ldq/ldqpreguntas1.htm
http://www.360loyalty.com/ldq/ldqpreguntas2.htm
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Mi empresa no recibe quejas, éen qué me beneficia adherirme a este sistema?
Pueden existir muchos motivos por los que su empresa no reciba quejas, el mas deseado es, sin duda,
porque todos sus clientes estan conformes. LibrodeQuejas.com le aportara una nueva manera de
comprobarlo, diferenciandose de sus competidores y ganando en imagen.

éEstoy incentivando las quejas al poner este canal a disposicion de los clientes?

En absoluto. Si hay quejas, pongamos o no un canal para conocerlas, éstas existen. Pero siempre es mejor
gue el cliente nos comunique directamente a nosotros su problema a que nos haga mala publicidad entre sus
conocidos, familia, etc. Por esto, es importante captar la mayor cantidad de quejas posible y, mediante una
adecuada respuesta, lograr que el cliente que podia hacernos mala publicidad se convierta en un aliado.

Kit de Materiales de comunicacion

Kit Express y Advance*

Caja conteniendo: 2 calcomanias, 4 miniafiches, 1 cartel en
plastico alto impacto, 1 acrilico porta ldamina para mostrador, una
lamina mostrador, guia de usuario.

*Por punto de venta.

Algunas de las empresas que utilizan Libro de Quejas.com

Estaciones de servicio ESSO, Shell, YPF, Musimundo, Cormillot Dieta Club, Tentissimo,
Aberdeen Angus, Ave Caesar, Arabian’s King, Magic Dragon, Pizza Zapi, La Parfumerie
Hotel Viamonte Apart, Hotel Tribecca, Empanatta, Moria Resté y +, Tutelar, Silge electronica
Radiotaxi Pidalo, Radiotaxi Privado, entre otras.

«COMm

ey LibrodeQuejas

» Hay ofra manera de
conservar 3 sus clientes.

» Sistema de Administracion
de Quejas y Sugerencias.
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