B visesa TRATAMIENTO DE INCIDENCIAS GENERALES

1. DESCRIPCION DE PROCEDIMIENTO

El objeto del presente documento es definir la sistematica para el tratamiento de una incidencia general del
cliente / no cliente de Visesa con el fin de garantizar su correcta resolucién y respuesta, y establecer
acciones para evitar su repeticion.

1.1. CLASIFICACION DE LAS INCIDENCIAS GENERALES

Para la tipificacion de las incidencias generales recibidas los criterios que se siguen son:

a. Origen de la incidencia general: cliente, no cliente, colectiva, no colectiva, organismo oficial-Ararteko,
resto de organismos oficiales y medio de comunicacién.

b. Gravedad y urgencia: Leves/normales o graves.

Segun esta clasificacion las incidencias generales se pueden agrupar en cuatro tipos:
TIPO A: Incidencias recibidas a través de organismos oficiales independientemente de su gravedad:

A.l. Incidencias generales del Ararteko recibidas a través del Departamento de Vivienda y
Asuntos Sociales o recibidas directamente en Visesa.
A.2. Incidencias generales de otros organismos oficiales.

TIPO B: Incidencias generales recibidas de clientes / no clientes consideradas graves o incidencias
generales colectivas independientemente de su gravedad.

TIPO C: Incidencias generales recibidas de clientes / no clientes consideradas leves/normales.

TIPO D: Incidencias generales presentadas a través de medios de comunicacion que seran
consideradas como graves. Este tipo de incidencias se gestionaran de forma especifica y ad hoc debido
a la variabilidad y especificidad de las mismas.

1.2. REGISTRO DE INCIDENCIAS GENERALES

Se ha llevar un registro de las incidencias generales abiertas a lo largo del afio en curso. Todos los
documentos recibidos asi como las respuestas enviadas se archivaran tanto en papel como en formato
electrénico segun lo recogido en el manual de archivo de la organizacion.

Con los datos iniciales que reciba la Técnico de Marketing y Comunicacién Externa de la persona que
recepcione la incidencia general, la registrara utilizando el formato PR08.P02.FO1 “Ficha Incidencia
General” donde el cédigo asignado a cada incidencia general se construira de la siguiente manera

|G-001-afio
e |G: corresponde a Incidencia General

e 001: n° correlativo que corresponde al n® de incidencias generales recogidas a lo largo del afio en curso.
e Afio: afio en curso
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1.3. TIPO A: INCIDENCIAS RECIBIDAS A TRAVES DE ORGANISMOS OFICIALES

Todas las incidencias generales recibidas a través de organismos oficiales que afecten a cualquiera de los
ambitos de Visesa se consideraran siempre graves y urgentes en su tratamiento.

Los plazos comprometidos para este tipo de incidencias generales seran:

e Parala Respuesta — El Plazo se determinara en funcion de la naturaleza de la incidencia

e Plazo para la resolucidn - En funcion de la naturaleza de la incidencia general se determinara un
plazo estimado para la resolucién con el Responsable de solucionarla en el caso de que dicha
reclamacién sea imputable a Visesa.

1.3.1. TIPO A.1: INCIDENCIAS GENERALES DEL ARARTEKO RECIBIDAS A TRAVES DEL
DPTO. EMPLEO Y POLITICAS SOCIALES O DIRECTAMENTE EN VISESA

Recepcién y Valoracién de laincidencia general

Las incidencias generales del Ararteko, principalmente, se reciben en Direccion General a través del
Departamento de Empleo y Politicas Sociales. Si por alguna cuestion dicho Departamento o el propio
Ararteko la enviara a otra area de Visesa, ésta debera hacérselo llegar a Direccién General, concretamente
a la Técnico de Marketing y Comunicacion Externa.

En los casos excepcionales en los que la comunicacion desde el Ararteko llegue directamente a Visesa, la
persona que lo reciba la deberd hacerla llegar a Direccion General, concretamente a la Técnico de
Marketing y Comunicacion Externa para que ésta a su vez lo comunique al Departamento de Empleo y
Politicas Sociales para su conocimiento y registro.

Una vez recibida la incidencia, la Técnica de Marketing y Comunicacién Externa la valorard y en funcion de
la naturaleza de la misma, determinara si es incidencia general o no, procedera a su registro y decidira
también quién es el Responsable de elaborar la respuesta y llevar a cabo las acciones necesarias para
resolver el asunto indicado en la incidencia general.

En caso de que no sea una incidencia general pero si sea una incidencia postventa, se la comunicara al
Responsable de Postventa para que siga su gestion segun los procedimientos definidos para tal caso.
Gestion de la incidencia general

La Técnica de Marketing y Comunicacién Externa comunicara a la persona Responsable de gestionar la
incidencia la existencia de la misma y los plazos comprometidos para su respuesta y resolucion.

Dicho Responsable, desde la oficina central de Visesa, elaborard un borrador de respuesta al Ararteko, que
serd enviado a la Técnica de Marketing y Comunicacién Externa para que lo revise, supervise y firme el
Director General.

Respuesta a laincidencia general

Una vez firmada la respuesta, la Técnico de Marketing y Comunicacién Externa se la haré llegar al
Departamento de Vivienda para que éste proceda a su gestion y envio al Ararteko.
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1.3.2 TIPO A.2: INCIDENCIAS GENERALES DE OTROS ORGANISMOS OFICIALES
Recepcién y Valoracién de laincidencia general

Independientemente del area de Visesa que reciba una incidencia general de este tipo, ésta debera
hacérsela llegar a Direccidon General, concretamente a la Técnica de Marketing y Comunicacion Externa.

Una vez recibida la incidencia, la Técnica de Marketing y Comunicacién Externa la valorara y en funcién de
si se trata de una Incidencia General y de la naturaleza de la misma, determinara quién el Responsable de
elaborar la respuesta y llevar a cabo las acciones necesarias para resolver el asunto indicado en la
incidencia general.

En caso de que no sea una incidencia general pero si sea una incidencia postventa se lo comunicara al
Responsable de Postventa para que siga su gestion segun los procedimientos definidos para tal caso.
Gestion de laincidencia general

La Técnica de Marketing y Comunicacién Externa comunicara a la persona Responsable de gestionar la
incidencia la existencia de la misma y los plazos comprometidos para su respuesta y resolucion.

Dicho Responsable, desde la oficina central de Visesa, elaborara un borrador de respuesta al organismo
oficial y a la persona que ha iniciado la incidencia general, que sera enviado a la Técnica de Marketing y
Comunicacién Externa para que lo revise, supervise y firme el Director General.

Respuesta a la incidencia general

Todas las incidencias generales recibidas de un organismo oficial seran respondidas por escrito,
respondiéndose tanto a la persona que ha iniciado dicha incidencia general como al organismo a través del
cual la ha presentado. En la respuesta al organismo se adjuntara también la respuesta enviada a la persona
en cuestién, y se requiere ademas indicar las acciones a llevar a cabo para la solucién de la cuestién que

originé la incidencia general como informacién sobre la resolucién de la misma. La responsable de enviar
dicha respuesta sera la Técnica de Marketing y Comunicacién Externa.

1.4, TIPO B: INCIDENCIAS GENERALES RECIBIDAS DE CLIENTES / NO CLIENTES
CONSIDERADAS GRAVES O INCIDENCIAS QUE AFECTEN A UN COLECTIVO

Las incidencias colectivas seran siempre consideradas graves en su gestion y tratamiento.
Los plazos comprometidos para este tipo de incidencias generales seran:

e Parala Respuesta — El Plazo se determinara en funcién de la naturaleza de la incidencia.

e Plazo para la resolucion - En funcion de la naturaleza de la Incidencia General se determinara un
plazo estimado para la resolucidn con el Responsable de solucionarla

Recepcién y Valoracién de laincidencia general

Las incidencias generales de este tipo pueden ser recibidas en cada una de las oficinas de atencién al
cliente, en la recepcion de la oficina central, a través de la pagina web o del call center y su manifestacion
puede ser por escrito, telefénica o presencial.

Las personas que reciban dicha posible incidencia general enviaran un correo a la Técnica de Marketing y
Comunicacion Externa indicando al menos la siguiente informacion:
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Colectivo que presenta la posible incidencia general

Persona que presenta la posible incidencia general: Nombre, apellidos, teléfono, direccion

Si corresponde a alguna promocion identificacién de la misma, nimero de elemento interno si aplica
Descripcién de la posible incidencia general

Si se presenta alguna documentacion o escrito también se adjuntara.

Una vez recibida la incidencia, la Técnica de Marketing y Comunicacién Externa la valorard y en funcion de
la naturaleza de la misma, determinard si procede que sea tratada como incidencia general, en caso
afirmativo la registrard y determinaréa quién es el Responsable de elaborar la respuesta y llevar a cabo las
acciones necesarias para resolver el asunto indicado en la incidencia general.

En caso de que no sea una incidencia general pero si sea una incidencia postventa se lo comunicara al
Responsable de Postventa para que siga su gestion segun los procedimientos definidos para tal caso.
Gestion de la incidencia general

La Técnica de Marketing y Comunicacién Externa comunicara a la persona Responsable de gestionar la
incidencia la existencia de la misma y los plazos comprometidos para su respuesta y resolucion.

Dicho Responsable, desde la oficina central de Visesa, elaborara un borrador de respuesta al colectivo y/o a
la persona que ha iniciado la incidencia general, que serd enviado a la Técnica de Marketing y
Comunicacién Externa para que lo revise, supervise y firme el Director de Area correspondiente.
Respuesta a la incidencia general

Todas las incidencias generales de este tipo seran respondidas por escrito, respondiéndose tanto a la
persona que ha iniciado dicha incidencia general como en su caso al colectivo a través del cual se ha

presentado. La responsable de enviar dicha respuesta serd la Técnica de Marketing y Comunicacion
Externa.

1.5 TIPO C. INCIDENCIAS GENERALES RECIBIDAS DE CLIENTES / NO CLIENTES
CONSIDERADAS LEVES/NORMALES

Los plazos comprometidos para este tipo de incidencias generales seran:

e Para la Respuesta — El Plazo se determinara en funcién de la naturaleza de la incidencia.

e Plazo para la resolucién - En funcion de la naturaleza de la IG se determinara un plazo estimado para
la resolucion con el Responsable de solucionarla

Recepcién y Valoracién de laincidencia general

Las incidencias generales de este tipo pueden ser recibidas en cada una de las oficinas de atencién al
cliente, en la recepcion de la oficina central, a través de la pagina web o del call center y su manifestacion
puede ser por escrito, telefénica o presencias.

Las personas que reciban dicha posible incidencia general enviaran un correo a la Técnica de Marketing y
Comunicacion Externa indicando al menos la siguiente informacion:

Persona que presenta la posible incidencia general: Nombre, apellidos, teléfono, direccién

Si corresponde a alguna promocion identificacion de la misma, nimero de elemento interno si aplica
Descripcion de la posible incidencia general

Si se presenta alguna documentacién o escrito también se adjuntara.
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Una vez recibida la incidencia, la Técnica de Marketing y Comunicacién Externa la valorard y en funcién de
la naturaleza de la misma, determinara si procede que sea tratada como incidencia general, en caso
afirmativo la registrara y determinara quién es el Responsable de elaborar la respuesta y llevar a cabo las
acciones necesarias para resolver el asunto indicado en la incidencia general.

En caso de que no sea una incidencia general pero si sea una incidencia postventa se lo comunicara al
Responsable Territorial de Postventa para que siga su gestion segin los procedimientos definidos para tal
caso.

Gestion de laincidencia general

La Técnica de Marketing y Comunicacién Externa comunicara a la persona Responsable de gestionar la
incidencia la existencia de la misma y los plazos comprometidos para su respuesta y resolucion.

Dicho Responsable, desde la oficina central de Visesa, elaborara un borrador de respuesta a la persona que
ha iniciado la incidencia general, que sera enviado a la Técnica de Marketing y Comunicacién Externa para
gue lo revise, supervise y firme el Director de Area correspondiente.

Respuesta a la incidencia general

Todas las incidencias generales de este tipo seran respondidas por escrito, respondiéndose a la persona
gue ha iniciado dicha incidencia general. La responsable de enviar dicha respuesta sera la Técnica de
Marketing y Comunicacién Externa.

1.6. UTILIZACION DE CASTELLANO Y EUSKERA — TRADUCCION DE TEXTOS

La respuesta remitida se elaborara de acuerdo a la politica linglistica de Visesa: en bilinglie tanto si el
idioma de la incidencia general presentada es en castellano o bilingiie y en euskera si el idioma de la
incidencia presentada es euskera.

1.7. SEGUIMIENTO GLOBAL DE LAS INCIDENCIAS GENERALES

La Técnico de Marketing y Comunicacion Externa hara un seguimiento de la resolucion de las incidencias
generales como minimo de 1 vez al mes (sin menoscabo de que la incidencia general pueda requerir un
seguimiento mas exhaustivo) hasta su cierre.

Ademas del seguimiento, resolucion, control y explotacién que se realice de las incidencias generales,
monitorizara los indicadores que consideré oportunos y necesarios desde su cuadro de indicadores, y
propondrd las medidas, medios o sistema necesarios para la adecuada gestiobn y/o control de las
Incidencias Generales.

1.8. CIERRE DE LA INCIDENCIA GENERAL

En el caso de las incidencias generales recibidas a través del Ararteko, se da por cerrada la incidencia en el
momento del envio del borrador a Gobierno Vasco.

La incidencia general se da por respondida en el momento en que se envia la respuesta y/o se ha
comunicado al cliente o intervinientes de la misma la gestién de la misma y por cerrada bien en ese
momento 0 Si Sson necesarias acciones correctoras a la implantacion de dichas acciones.
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