Centros de Arte,
Culturay Turismo

Cabildo de Lanzarote

INFORME DE RECLAMACIONES DE CLIENTE

12 Semestre de 2.023

1. Introduccion

Durante el primer semestre del 2.023, se han recibido y tramitado 31
reclamaciones sobre los servicios prestados por EPEL-CACT. El semestre
equivalente de 2022 fueron 16.

Destacar que las reclamaciones relacionadas con la devolucion de importes
procedentes de incidencias derivadas de la gestion de venta de servicios
online quedan fuera de este estudio (estas solicitudes se tramitan a través del
departamento de Customer Service).

Las 31 reclamaciones se clasifican en:
17 hojas internas
2 hojas de consumo

12 via email
Comparativa SEMESTRE equivalente
%
1°(2022) 1°(2023) Diferencia | Diferencial
GENERAL 5 5
MR 9 9
JA 1 1 10 1000,00%
cv 4 0 -4 -100,00%
Jc 2 6 4 200,00%
MF 9 0 -9 -100,00%
CS 0
MC
Totales: 16 31 15 93,75%
Comparativa SEMESTRE anterior
%
2°(2022) 1°(2023) Diferencia | Diferencial
GENERAL 5 5
MR 2 9 7 350,00%
JA 8 N 3 37,50%
cv 20 0 -20 -100,00%
Jc 1 6 5 500,00%
MF 5 0 -5 -100,00%
CS 2 0 -2 -100,00%
MC 0
Totales: 38 31 -7 -18,42%
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2. Detalle por tipo de reclamacion segun

En los siguientes cuadros se detallan

detallada de las reclamaciones (punto 6):

las reclamaciones recibidas,
diferenciadas por tipo. Hay que tener en cuenta que los motivos aqui
expuestos son uno por reclamacién , es decir, la causa principal de la misma.
Este apartado se completa con las grasficas expuestas en la explicacion

A |Precio,devolucién de importes H |Sistema entrada, tourbus
B |Cierre total o parcial, horarios | |Expectativas
C |Accesibilidad, restricciones de entrada J [COVID
D [Limpieza K [Tiempo de espera, colas
E |Informacién, idioma L |Seguridad, confort
F |Propuesta de valor M |Mala gestién-organizacion
G |Trato, servicio
1° semestre 2.023
A B C D E F G H | J K L Total
CACT 0
MR 4 1
JA 5 1 9
cv 2 1 3 3 2 11
JC 0
MF 2 1 1 1 6
cMm 0
mC 0
|Totales 9 6 1 1 4 0 3 1 0 0 0 3 31 |
Se han recibido 7 reclamaciones mas que el trimestre equivalente.
Comparativa S1 2022
A B C D E F G H | J K L Total
CACT 0
MR 4 1 5
JA 5 -1 1 8
cv 1 1 3 2 -2 2 7
JC -1 -1 -2
MF 1 1 -3 -1 -2 -1 1 -3
cMm
mC 0
| Totales: 7 5 1 1 0 -1 2 1 -1 -4 -2 3 15 |
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3. Canal de respuesta

Durante este periodo las reclamaciones se han respondido preferentemente
via email, una de ellas de manera informal y el resto por carta-correo postal
(en uno de estos casos no pudimos obtener los datos pertinentes para

finalizar el proceso).

1° SEMESTRE 2.022 | 1° SEMESTRE 2.023 Diferencia
Totales Totales Totales
CORREO POSTAL 2 3 1
TELEFONICA
E-MAIL 14 28 14
16 31 15

4. Numero de visitantes

Con respecto al numero de reclamaciones recibidas, se considera que las
mismas Nno suponen un numero relevante en comparaciéon con el nimero
total de visitantes. Se valora mas por esta direcciéon la fuente de informacién
gue suponen, asi como las posibles mejoras que se pueden acometer tras su
registro. Teniendo en cuenta los anos precedentes podemos decir que el ratio
porcentual de reclamaciones respecto a los visitantes tiende a incrementarse.

Total visitas
Reclamaciones
Ratio

1° SEMESTRE 2.022 1° SEMESTRE 2.023 Diferencia
Totales Totales Totales
1.319.124 1.628.153 309.029
16 31 15
0,0012% 0,0019% 0,0007%

5. Tiempo de Respuesta

En cuanto al plazo de respuesta de las reclamaciones presentadas para este
primer semestre de 2023 la media cumple con el objetivo marcado de
responderlas en menos de 15 dias naturales. Con respecto al semestre
equivalente se sitUa 2.99 dias por debajo de la misma, es decir se ha tardado
casi tres dias menos de media por reclamacién en responder. Por el lado
negativo 4 reclamaciones han sido respondidas fuera de plazo (tres en 17

diasy una en18).

Plazo medio en responder (dias):

$12022:12.38 dias

S12023:9.39 dias
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$1-2023
8 15 13
17 9 17
7 12 9
1 9 12
18 7 14
1 17 14
7 8 14
3 1 14
0 2 14
9 0 13
6
9,39

6. Explicacidon detallada de las reclamaciones

A continuacidn se muestran las estadisticas obtenidas respecto a las
reclamaciones recibidas en el primer semestre de 2023.

Para la leyenda y comprensiéon de los graficos se adjunta la siguiente tabla
donde se clasifican los temas que pertenecen a cada categoria:

A |Precio,devolucion de importes H [Sistema entrada, tourbus
B (Cierre total o parcial, horarios | |Expectativas

C |Accesibilidad, restricciones de entrada J |COVID

D |Limpieza K |Tiempo de espera, colas
E [Informacion, idioma L |[Seguridad, confort

F |Propuesta de valor M |Mala gestién-organizacion
G |Trato, servicio

Centros de Arte, Cultura y Turismo. Cabildo de Lanzarote

C/ Triana, n° 38 . Arrecife de Lanzarote. 35500
Teléfono: 928 80 15 00
www.centrosturisticos.com | www.cactlanzarote.com

_A I::Net h_ GESTION GESTION SEGURIDAD Y SALUD
LNE DELACALIDAD AMBIENTAL ENELTRABAJO
W = == = |



http://www.centrosturisticos.com
http://www.cactlanzarote.com

Centros de Arte,
Culturay Turismo

Cabildo de Lanzarote

Motivos de las reclamaciones

B Total == Principales

15

En el primer semestre de 2023 se han registrado 31 reclamaciones.

En el analisis de estas se ha visto que un mismo cliente puede estar
disconforme con varios aspectos a la vez, por ello se ha intentado hacer una
clasificacion exhaustiva de los motivos, entendiéndose uno de ellos como el
principal (potencial causante de la queja/reclamacién) y otros como
secundarios (total de menciones). Entendiéndose estos como de igual
importancia en la busqueda de soluciones posibles (acciones a tomar).

Fruto de este andlisis se presenta el grafico superior, con 31 motivos
principales de las 65 menciones totales o quejas “secundarias”.

Algunas conclusiones observadas:

El precio-devoluciéon de importes es el aspecto de “causa principal” mas
repetido (9), seguido de los motivos de cierre-horarios del centro (6). Por otro
lado, como causa secundaria la mas citada es la falta o mala informacién
recibida (13 menciones), que a su vez se entiende como el motivo principal de
la queja en 4 ocasiones.

En cuanto a las acciones tomadas, destacar que se ha solicitado la devolucion
de importe por diferentes causas en 12 ocasiones y se le han aceptado las
mismas en 9 casos.

A continuacién se detalla una breve explicacién sobre los motivos de cada
gueja por centro.

a. Por centro

Mirador del Rio (5/8)

En Jardin de Cactus se reciben 5 reclamaciones con 8 menciones.
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Detalle

Solucion

Se queja de recibir un cobro no autorizado
de 8,1€ en ligar de 4,5 que seria su compra
en la cafeteria.

Le cobraron dos veces el importe de las
entradas (10€x2).

Solicita compensacién equivalente a la
visita tras la compra de dos bonos de
adulto de 6 centros (centro cerrado por la
EXP 469-Sesion fotografica de moda-Shoot
Canarias).

Solicita compensacién equivalente a la
visita tras la compra de dos bonos de
adulto de 3 centros (centro cerrado por
motivo de la EXP 469- Sesion fotografica
de moda-Shoot Canarias).

No entiende que no se permita entrar a su
perro.

Se busca la transaccién y se encuentra un
tiquet y recibo de datafono con dicho
importe que coincide en gran medida con la
hora pero no se encuentran mas pruebas
para poder contrastar la informacion
aportada. No se concede la devolucion.

Se contrastan con el departamento
correspondiente los datos aportados para
la devolucion del importe solicitado (ese dia
sobré 10€ en caja ademas de que el resto
de datos coincidia).

Se solicitan datos y pruebas de su versién
para poder tramitar la devolucion. Se
concede la misma por importe proporcional.

Se solicitan datos y pruebas de su versién
para poder tramitar la devolucion. Se
concede la misma por importe proporcional.

Se le explica los motivos y la politica por la
que no se permiten mascotas.

Motivos de las reclamaciones (MR)

B Secundarios

== Principales

A B C

D E F

G H | J K L

Precio/devolucion de importe(4),
Cierre total/parcial, horarios (2),

Accesibilidad/restricciones de entrada (1) y
Trato/servicio (1).
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Jameos del Aqua (9/20)

En Jameos del Agua se reciben 9 reclamaciones con 20 aportaciones o
motivos secundarios sobre diferentes aspectos.

Detalle

Solucion

Mientras cambiaba a su hijo en la zona de
la piscina un agente de touroperacién le
hablé de mala manera para que se dirigiera
al bafio ( pensé que era personal interno).

La clienta no pudo completar su bono
visitando Jameos porque estaba cerrado
por la cumbre y visita del presidente etc.

Se queja de las colas, espera, y dinero
pagado por ver una "discoteca de playa" sin
DJ ni consumicion. Reclaman 40€ de 80€
pagados por entrar a Jameos y Cueva (4
pax).

El cliente fue advertido por un trabajador de
que debia apagar su cigarro con “malos
modales”, acto seguido (iba a entrar a La
Casa de Los Volcanes), el mismo
trabajador le indic6 que debia esperar
porque estaba el museo lleno (este no
acepto tal aviso creyendo que los motivos
de negarle la entrada eran otros).

Se reciben 5 quejas de la misma familia
alegando que llamaron al centro para
informarse de los horarios de cierre del
centro y poder acudir a ultima hora. No
pudieron completar la visita por ser
“expulsados” antes del horario transmitido
por teléfono (sobre todo Casa de Los
Volcanes).

Se investiga sobre lo ocurrido y se llega a
la conclusion de que no se trataba de
personal propio. Se da explicaciones al
cliente y se le pide disculpas.

Se decide compensar econdmicamente
devolviendo la parte proporcional del centro
no visitado

Se le informa del valor del centro visitado

En el centro se le da la opcion de esperar y
entrar mas tarde, desde este departamento
se le pide disculpa por las molestias
ocasionadas y actitud del trabajador.

Se investiga sobre el protocolo de cierre de
las instalaciones y se constata que La Casa
de Los Volcanes cierra a la misma hora que
taquilla (17:15), mientras que en el resto
del centro se puede estar hasta las 18. Se
traslada esto a los clientes y se pide
disculpa por el malentendido. Internamente
se propone un cambio en el protocolo de
cierre de la Casa de Los Volcanes para
evitar quejas (por evaluar).
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Motivos de las reclamaciones (JA)

B Secundarios == Principales

Precio/devolucién de importe(2),
Cierre total/parcial, horarios (6),
Informacion/idioma (7),
Trato/servicio (2),

Expectativas (1),

Tiempo de espera/colas (1) y
Mala gestidn/organizacion (1).

Cueva de Los Verdes (11/26)

En la Cueva de Los Verdes se reciben 11 reclamaciones con 26 menciones
secundarias, aungue todos los motivos guardan una estrecha relacion:

Solucion

Se habla con el personal para recalcar la
importancia de esperar a todos los clientes
en las paradas (se le recuerda el protocolo
y propone que haga lo mismo que otros
guias: poner a estas personas con
incapacidades etc en primera linea junto al
guia para que se sientan compensadas).
Era el primer dia de un apoyo de ett.

Detalle

La clienta iba con una persona invidente a
la visita y se queja de que no escuchd
todas las explicaciones porque el guia no
les esperaba ( desde el centro alegan que
era el primer dia de un apoyo de ETT).

La clienta llega pasadas las 16 horas con el
ultimo grupo de la visita ya en la ruta por lo
que se le indica que no puede acceder. Se
queja de esta accion.

Se le explican los horarios y motivos, se le
pide disculpas.

Le parece excesivo el aforo que tienen los
grupos de la visita guiada y se queja de no
haber podido disfrutar de la experiencia del

Se contrasta la informacién con el centro
por ver si se esta cumpliendo el protocolo,
se traslada al cliente el modo correcto de

secreto.

proceder y se pide disculpas.
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La clienta dice que no pudo acceder al
centro por desvios en las carreteras dado
la afluencia y cierre de Jameos (cumbre
con el presidente). Reclama el importe
proporcional del bono.

Envia un email pidiendo informacién sobre
la visita y refleja su inconformidad al correo
enviado por info tras conocer que no
contamos con interprete (lenguaje de
signos ) y nos compara con otras visitas de
museos publicos donde si que hay

Se queja de que le dieron mala informacion
al comprar el bono en otro centro y que por
eso intentd acceder al mismo fuera de
horario (16:10), el personal se queja de la
actitud de la cliente que accede sin permiso
sola por la ruta.

Se queja porque cree que las personas con
discapacidad deben tener preferencia.

se queja de tener que guardar cola a pesar
de tener la entrada adquirida.

Reclama importe por en el cobro de la
taquilla ( 40€ en lugar de 4).

Se queja de que la solucién dada sea que
la persona discapacitada deba esperar sola
en la zona de espera mientras ella hace la
cola como el resto de visitantes (cree que
deben tener preferencia todos).

La cliente cree que deberia haber alguna
senalizacion indicando que la dificultad de
la ruta es medio-alta para personas de
movilidad reducida.

Se decide compensar la parte proporcional
del centro no visitado (primeramente se le
ofrece venir otro dia pero no puede).

Se esta trabajando en un proyecto para
introducir esa mejora. Se le explica el
estado de dicho proyecto y se pide
disculpas.

Se le informa de los horarios y normativa
del centro y se advierte de llamar a
seguridad si sigue con su actitud (entrando
sin permiso por la gruta)

Se habla con director para ver soluciones
posibles segun cada caso y se le recuerda
que él tiene potestad para ajustar las
medidas.

Se tienen en cuenta sus propuestas, se le
informa de las diferentes posibilidades de
acceder a la visita de la cueva en la
actualidad.

se procede a la devolucién solicitada tras
contrastar los datos aportados.

Se le da la opcion de esperar a la persona
discapacitada en la sombra, se revisa el
protocolo de actuacion del encargado.

Se explica la condicibn de espacio
protegido que dificulta la dotaciéon de
carteles entre otras restricciones.
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Motivos de las reclamaciones (CV)

B Secundarios == Principales

Precio/devolucion de importe(2),

Cierre total/parcial, horarios (3),
Accesibilidad/restricciones de acceso (2),
Informacion/idioma (5),

Propuesta de valor(2),

Trato/servicio (4),

Sistema de entrada/tourbus (3),

Tiempo de espera/colas (1),
Seguridad/confort (1) y

Mala gestidn/organizacion (3).

Montaias del Fuego (6/11)

En Montafas del Fuego se reciben 3 reclamaciones con 11 menciones en
total. de entre las mas frecuentes destacan:

Detalle Solucion

Compré un bono en la Cueva y nadie le
avis6 de que al dia siguiente MF estaria|Se decide compensar dando la parte
cerrado por el ironman (abria mas tarde).|proporcional del centro no visitado.

Pide "compensacion”.
Se buscan todos los datos posibles para
contraste de la informacion dada. Se
Solicita devoluciéon de importe por un error|encuentran incongruencias pero se decide
en taquilla tras comprar dos entradas de 12 |devolver el importe al reclamante dado que
euros y cobrarle 244€ en lugar de 24. se cree que fueron los trabajadores
quienes obraron mal (se implican varios
departamentos y responsable de centro).

Solicita se aplique una tarifa simbdlica|Se le explican las tarifas que existen y
como en otros museos a personas|proponen alternativas en grupo etc,
jubiladas o mayores de 65 afos tras|teniendo en cuenta su aportaciébn para
adquirir una entrada en Montafas del|futuras mejoras en la tarifas a este
Fuego por 9,6€ (tarifa de residente|colectivo.
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Canario).

solicita compensacion por rotura del
pantalon por mal estado (un tornillo
sobresaliente) del sillén de la guagua.

Solicita  cambio-sustitucién de  anillo
adquirido alegando estar en mal estado
tras su compra. Solicita ademas que el
coste de la gestion corra de nuestra parte.

Se quejaba de que iban en asientos
separados y que no pudieron disfrutar del
recorrido por esto y porque habia mucho
ruido (nifios molestos...).

Se tramita para hacer la devolucién de
importe y se revisan guaguas para que no
vuelva a suceder.

Se remite al proveedor ya que éste ofrece
la garantia necesaria para dicha devolucién
(constatamos que el proveedor finalmente
sustituy6 el articulo adquirido).

Se le dié la oportunidad de esperar al
siguiente y no quisieron, al terminar y tras
su queja se le ofrecidé repetir y tampoco
aceptaron. Se le pide disculpas y explica el
procedimiento de acceso al tour.

Motivos de las reclamaciones (MF)

B Secundarios

== Principales

A B C D E F

G H | J K L M

Precio/devolucién de importe(4),
Cierre total/parcial, horarios (1),

Limpieza (1),
Informacion/idioma (1),
Trato/servicio (1),
Seguridad/confort (2) y

Mala gestién/organizacion (1).

e No se registran quejas de Jardin de Cactus, Castillo de San José ni de Monumento al Campesino.

b. Aportaciones graficas

Precio,devolucion de importes H [Sistema entrada, tourbus
Cierre total o parcial, horarios | |Expectativas
Accesibilidad, restricciones de entrada J |COVID

Limpieza

K |Tiempo de espera, colas

mjo[o|m|>

Informacidn, idioma

L |[Seguridad, confort
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M

Propuesta de valor M [Mala gestién-organizacion

Trato, servicio

Motivos principales por centro

12 M
L
10 0K
m)
8 |
mH
6 CRe
m
4 |
mo
2 . ¢
ms
0 | A
CACT MR JA cv JC CcM MC
Total menciones por centro
30 M
L
WK
m
20 !
] B
e
Ol
10 BE
mo
mc
ms
0 . A
CACT MR JA cv JC MF c™M MC
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Motivos principales (en la red CACT)

Mala gestién-organizacién
9,7%

Expectativas

3,2%

Precio,devolucion de impo...
29,0%

Sistema entrada, tourbus
9.7%

Trato, servicio
9,7%

Informacion, idioma Cierre total o parcial, horar...

12,9% 19,4%
Limpieza Accesibilidad, restricciones...
3,2% 3,2%

Total menciones (en la red CACT)

Mala gestion-organizacion
7.7%

Seguridad, confort

4,6%

Tiempo de espera, colas
3,1%

Expectativas

1,5%

Sistema entrada, tourbus
4,6%

Precio,devolucién de impo...
18,5%

Trato, servicio
12,3%

Cierre total o parcial, horar...
18,5%

Propuesta de valor

3,1% - .
Accesibilidad, restricciones...
4,6%
o Limpieza
Informacioén, idioma 1,5%

20,0%

Arrecife, a 10 de julio de 2023
Customer Experience
Miriam Cabrera
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