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Nuestro Director del Centro de Examenes le da la bienvenida

Queremos que todos nuestros clientes tengan la mejor experiencia posible en su relacidn con nosotros. Nuestro personal
esta comprometido con el éxito de los candidatos y se esfuerza por garantizar que alcancen todo su potencial. Esta Carta
Estatutaria establece los altos estandares y los niveles de servicio esperables.

L RS

Michael Terry

Centre Examinations Manager

Platinum Exams Centres ES439 Catalunya,
ES449 Balears y AD439 Andorra
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Objetivo del servicio de atencion al cliente
Nuestro objetivo es prestar a nuestros clientes un servicio profesional y de alta calidad que supere sus expectativas. Para lograrlo, prestaremos atencion a
sus necesidades y les proporcionaremos con diligencia informacién practica, clara y precisa.

Pondremos todo nuestro empefio en garantizar que todos nuestros clientes queden satisfechos, valoraremos periddicamente los niveles de satisfaccion
y publicaremos los resultados. Actuaremos con presteza para resolver cualquier problema o preocupaciéon en cuanto surjan.

Nuestro compromiso
Nuestros clientes interactian con nosotros de multiples maneras. Nuestro objetivo es asegurarnos de que todos ellos se sienten apreciados y valorados cada

vez que contacten con nosotros.
Nos comprometemos a ofrecer los servicios siguientes:

e Cuando nuestros clientes se pongan en contacto con nosotros los haremos sentirse acogidos, valorados y respetados.

e Cuando nos llamen por teléfono, las consultas se atendrdn con cortesia y eficiencia.

* Nuestros servicios de apoyo estaran a su disposicidn via telefénica y presencialmente dentro del horario comercial habitual.

* Nuestra pagina web se actualizara con frecuencia para informar sobre fechas y tasas de examen, asi como de los lugares donde podra examinarse. |

¢ Las comunicaciones por escrito y en linea serdn profesionales, claras, precisas y estardn actualizadas. :

* Nuestro personal sera profesional, proactivo y atento. Ira debidamente identificado, idealmente mediante tarjeta o distintivo de identidad.

e Prestaremos en todo momento asesoramiento sobre los exdmenes. Nuestros centros reparadores dispondrdn de todo el apoyo necesario
sobre los examenes de Cambridge English.

¢ La opinidn de nuestros clientes nos ayudara a mejorar constantemente nuestros servicios.

* Las reclamaciones se tramitaran con rapidez, se tratardn con discrecidn, y se resolveran en un plazo acordado. No trataremos a los candidatos
de forma diferenciada por haber presentado una reclamacién.

e Las instalaciones y los lugares de examen estardn limpios y serdn accesibles, seguros y acogedores para todos los candidatos.

¢ El proceso de inscripcion serd simple y eficaz. El plazo de inscripcidon permanecera abierto durante el mayor tiempo posible para ofrecer un
mejor servicio.

¢ La informacidn, los materiales de examen y los datos personales se tratardn de forma segura y confidencial.

e Las tasas de examen vendran publicadas y seran de facil acceso. Informaremos a los candidatos lo antes posible sobre cualquier coste
sobrevenido, como las sobretasas por inscripcién fuera de plazo.
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Nuestros estandares

Cuando nos llame por teléfono:

e Procuraremos atender su llamada con prontitud. Nos identificaremos siempre por nuestro nombre y, si es posible, trataremos de dar
respuesta a su consulta de inmediato.

e Sino pudiéramos resolver su consulta, tomaremos cumplida nota y le daremos contestacién en el plazo de dos dias habiles. Si la persona con
la que desea contactar no estuviera disponible durante dicho plazo, nos cercioraremos de que otra persona adecuada le responda en el mismo
plazo.

e Sideja un mensaje en nuestro contestador automatico durante nuestro horario comercial, le devolveremos la llamada en un plazo de tres
horas dentro de la jornada laboral.

Cuando nos escriba o nos envie un correo electronico:
e Procuraremos darle una respuesta lo antes posible y, en todo caso, en un plazo maximo de dos dias habiles.
e Sidesea presentar una reclamacién, puede enviar un correo electrénico a info@exams-catalunya.com o dirigirse a nuestro
personal. Se acusara recibo de su reclamacidn en un plazo de dos dias. Una vez hayamos recibido toda la informacién sobre su reclamacién,
nos comprometemos a hacer todo lo posible para dar una respuesta exhaustiva a la misma en un plazo de treinta dias. Le mantendremos al
tanto de cualquier incidencia que pueda producirse.
e Comprobaremos periédicamente nuestro buzdn de correo electrénico a lo largo de la jornada laboral.

Cuando visite nuestras instalaciones:
e Siempre habrd alguien de nuestro personal en recepcién dispuesto a atenderle sin demora.

Tramitacion de inscripciones y resultados de Cambridge English
e Los candidatos recibirdn la confirmaciéon de su inscripcidén con una antelacion minima de cinco dias habiles respecto a la fecha del examen
(salvo en los casos de inscripciones fuera de plazo).
e Una vez hayamos recibido los certificados de Cambridge, estos se remitiran a los candidatos o se les informard de que ya se encuentran
disponibles para su recogida en un plazo mdximo de cinco dias habiles.
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