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Compromiso de oferta
de servicios

Si desea obtener parte de esta informacion en
caracteres grandes, Braille, cinta audio, o una
explicacion en su idioma, puede contactar con
nosotros en el siguiente nimero de teléfono.

020 7563 0037

www.ghg.org.uk
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Nuestros valores.

En Genesis:

- Ponemos a nuestros clientes por delante.

- Trabajamos juntos y valoramos las contribuciones de
todos.

- Tratamos a las personas como individuos, con

integridad y respeto.

- Nos centramos en obtener resultados positivos.

- Probamos nuevas formas de hacer cosas para mejorar
en lo que hacemos.

- Usamos nuestros recursos de forma eficaz.

Niveles de atencioén al cliente son
aquellos niveles de servicio

que cabe esperar )

(



Llamadas de teléfono

Nos comprometemos a:

- Responder como minimo el 90%
de las llamadas a los cuatro
toques (16 segundos).

- Dar nuestro nombre.

- Dar el nombre de nuestra
organizacién o equipo.

- Saludarle de forma cortés y
agradable.

- Devolver la llamada si nos lo pide.

- Darle nuestra linea directa.

Para llamadas internas (llamadas
dentro de la organizacion)
acortaremos nuestro saludo de

tal forma que incluya nuestro nombre
y sea cortés y agradable.

Mensajes

Nos comprometemos a:

- Revisar mensajes en el buzén de voz
de forma regular durante el dia.

- Actualizar de forma cotidiana mensajes
telefonicos dirigidos al exterior.

- Responder a los mensajes antes del
fin del dia de trabajo, o bien, en caso
de no estar en la oficina, nuestro
mensaje indicara cuando le
devolveremos la llamada.

- En el mensaje al exterior dar oto
nombre, nimerc o ambas cosas
para contactarnos.
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Nos comprometemos a:

- Acusar recibo de todas las cartas
recibidas en dos dias laborables.

- Dar una respuesta completa a todas
las cartas en 10 dias laborables.

Dejaremos constancia de todas las
cartas y guardaremos una copia en
un archivo central.

Mensajes texto

Acusaremos recibo de mensajes texto
en dos dias laborables.

Correos electrénicos

Nos comprometemos a;

- Proporcionarle direcciones de correos
electrénicos concretos.

- Acusar recibo de todos los correos
electrénicos en dos dias laborables.

- Dar una respuesta completa a todos
los correos electrénicos en 10 dias
laborables.

- Tener un sistema de respuesta
automatico en horas fuera de oficina
para correos electrénicos en caso de
estar ausentes uno o mas dias, en el
que aparezcan datos de otra persona
a contactar.

Dejaremos constancia de todos los
correos electronicos que recibamos

de personas externas a la organizacion
y guardaremos una copia en un archivo
central.



Nuestras zonas de recepcion

Deberan:

- Ser accesibles a usuarios.

- Estar limpias y ordenadas.

- Presentar una gama de folletos
actualizados disponibles.

No debera tener que esperar mas
de 10 minutos para ver a alguien
sin cita previa. Puede tratarse de
un colega de la persona a quién
vino a ver. Dispondremos de salas
de entrevistas privadas.

Todos los contactos

Intentaremos siempre solucionar
su duda la primera vez que nos
contacte.

En caso de tener que hablar con
Ud. de nuevo, le informaremos de
cuando le llamaremos y lo haremos
lo antes posible. También le
comunicaremos quién tratara con
sus dudas y si hay retrasos.

Le daremos datos de contactos
actualizados en cartas, circulares

y paginas Web.

Al hablar o escribir a nuestros clientes

Seremos educados. Nuestro personal
habra estado capacitado en atencién
al cliente. Ofreceremos informacion
precisa, fiable, clara y sin jerga.
Estara también disponible en otros
idiomas o formatos como Braille,
caracteres grandes, cinta audio o
CD de requerirse. Le enviaremos
informacién con otros correos en

la medida de lo posible para evitar
uso innecesario de papel.



Esperamos de Ud. que:

- Muestre consideracién ante
nuestro personal.

-Si es Ud. un inquilino o
arrendatario le pedimos que
tenga consideracién con sus
vecinos.

- Sea educado y no discrimine.

- Nos informe si no puede asistir
acitas.

En caso de que use lenguaje
abusivo o amenazante, terminaremos
la llamada de forma educada.

Revision y supervision:

Queremos asegurarnos que nos
adherimos a los niveles de atencion al
cliente que aparecen en este folleto.
Supervisaremos estos niveles de las
siguientes formas:

- Haciendo uso de personas que se
hacen pasar por usuarios para
determinar si nos ajustamos a dichos
niveles.

- Revisando cartas y correos electrénicos.

- Llamando por teléfono a clientes que
nos hayan contactado para averiguar si
nos ajustamos a estos niveles.

- Revisando nuestros archivos de la
oficina.

El rendimiento de equipos sera
supervisado por sus gerentes quienes
lo compararan con estos niveles
mencionados, en reuniones de equipo.

Publicaremos resultados comparados
con estos niveles en circulares, otras
publicaciones y en nuestras paginas
Web.
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Sugerencias para mejorar el servicio al cliente
Queremos siempre mejorar nuestro servicio a
clientes.Si tiene ideas acerca de como podemos
conseguirlo, le rogamos las envie a:

The Policy Team
Capital House
25 Chapel Street

London NW1 5DT

Email: info@ghg.org.uk

Tel: 020 7563 0037

Puede asimismo rellenar los formularios de

This document gives informatio ut
our customer service standards. If you need
any part of this information in large print,
in Braille, on audio-tape or explained in
your own language please contact us on
the number below.

English

Este documento proporciona-lhe informa-
¢Oes sobre os padrées do nosso servigo de
clientes. Se necessitar de parte desta infor-
macgao em caracteres aumentados, em
Braille, em CD, cassete audio ou apresenta-
da no seu idioma, por favor contacte-nos,
através do telefone abaixo indicado.

Portuguese
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Bengali
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sugerencias disponibles en la oficina de
Correos mas cercana.

Dokumentigan wuxuu ku saabsan yahay in
shagada annu gabaneynaa macmiisheena.
Haddaad u baahan tahay warkan afkaaga-
hooyo, afka loogu talagalay dadka aan arki
karaan - afka faraha ama CD-ga ama
ajeladda rekorka nala xirir. Namberkan
isticmaal.

Somali
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Arabic

Ce document contient des informations sur
notre service a la clientéle. Si vous sou-
haitez obtenir une partie de ces informations
en gros caractéres, en Braille, sur CD,
cassette audio ou expliqué dans votre
langue, veuillez nous contacter au numeéro
indiqué ci-dessous.

French

Este documento proporciona informacion
sobre nuestras normas de atencién al
cliente. Si necesita esta informacién en
fuentes grandes, Braille, en CD, cinta o en
su propio idioma, péngase en contacto con
nosotros en el teléfono siguiente.

Spanish

Teléfono 020 7563 0037
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