9.2 satisfaccion de clientes

Ademads de implantar medidas que permitan identificar situaciones de vulneracion de derechos de los
usuarios, el Grupo RC Celta también tiene implantadas medidas que aseguran que las actividades y
procesos que se desarrollan se realizan de manera adecuada (y, por tanto, redundan en una satisfaccion
para sus clientes y usuarios).

Tal y como se ha mencionado en otros puntos de esta memoria, el Grupo ha implementado diferentes
sistemas de Calidad bajo el estandar UNE EN ISO 9001:2015 certificados por la entidad de acreditacion
AENOR y que se describen en la siguiente tabla:

Alcance de certificado

La direccion econdmica, administrativa y financiera. La prestaciéon de servicios
administrativos, contables, fiscales, de tesoreria, control interno, e informes del
o area financiera de las diferentes actividades de la Fundacion del Celta de Vigo
Fundacion tanto para consumo interno de la alta direccién como consumo externo de
Celta de Vigo grupos de interés y organismos publicos y privados. La gestién de los recursos
humanos de la Organizacion.

Mayo 2022

La gestion de la seguridad y la gestion, conservacion y mantenimiento de las

instalaciones deportivas y sede social. Julie 2522

La gestion de la seguridad y la gestion, conservacion y mantenimiento de las .
. . . . Julio 2022
instalaciones deportivas y sede social.

La direccidon econdmica, administrativa y financiera. La prestacion de servicios
Real _CIUb Celta administrativos, contables, fiscales, de tesoreria, control interno, e informes del
de Vigo, S.A.D. area financiera tanto para consumo interno de la alta direccion vy las diferentes
areas de negocio del Real Club Celta de Vigo, asi como para consumo externo
de los demads grupos de interés, tanto organismos publicos como privados. La
gestion de los recursos humanos de la Organizacion.

Mayo 2022

La gestion de la seguridad y la gestion, conservacién y mantenimiento de las Julio 2022
instalaciones deportivas y sede social.

La direccion econdmica, administrativa y financiera. La prestaciéon de servicios
administrativos, contables, fiscales, de tesoreria, control interno, e informes del
AfOUte,za e area financiera tanto para consumo interno de la alta direccidn y las diferentes
Corazon, S.L.U. areas de negocio de Afouteza e Corazén, S.L.U tales como la explotacién de Mayo 2022
areas comerciales en hosteleria y restauracion (sean propios o no) y en la

gestion de servicios médicos a través de la su clinica, asi como para consumo

externo de los demas grupos de interés, tanto organismos publicos como

privados. La gestidn de los recursos humanos de la Organizacion

De manera paralela a los Sistemas de Calidad con los que cuenta el Grupo, se utilizan herramientas
especificas para medir el grado de satisfaccion de los principales grupos de interés, como son:
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Encuestas de satisfaccion para aficionados

Al final de cada temporada, se habilita un canal “on line” a través del cual, se pueden valorar diferentes
aspectos en relacidén a los servicios en las instalaciones.

El 5 de mayo de 2022 se envid a todos los asistentes a los partidos jugados en Abanca Balaidos una
encuesta de satisfaccion sobre seguridad e instalaciones. La encuesta fue respondida por 1.545
usuarios mejorando el n° de respuestas de la temporada 2020/2021 que habia sido de 500 usuarios.
Los resultados fueron los siguientes:

1.

2.

La mayor parte de respuestas fue de aficionados con localidad en Rio Alto.

Sobre la atencidn y trato recibido por parte del personal de asistencia la puntuacidon media fue de
52de7.

Sobre la atencidn de quejas por parte del personal de asistencia la puntuaciéon media fue de 5.1 de 7.

Con respecto a la accesibilidad en la llegada al Estadio, localidad, aseos, etc. La puntuacidon media
fue de 3.4 de 7. El departamento de seguridad e Instalaciones trabajard en la temporada 22-23
para mejorar este aspecto en la medida que sea posible.

La valoracion del protocolo frente al Covid-19 en los accesos fue de 4.5 de 7 mientras que la
valoracidn del protocolo en el interior del Estadio fue de 4.7 de 7.

La limpieza la valoran con un 4.2 de 7 mientras que la comodidad e iluminacion con un 3.7 de 7.

El aspecto mas valorado por los asistentes es la confortabilidad y la seguridad, seguida de la limpieza.

La pregunta con mejor valoracion fue sobre el aspecto que los espectadores perciben del cuidado
del césped del terreno de juego con una puntuacién media de 6.1 de 7.
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Encuestas para la mediciéon de servicios

En la temporada 2020/2021 debido a la situacidn ocasionada por el COVID-19, y dado que se
desconocia cudndo se podria celebrar partido con publico, no se ha podido celebrar la campaia de
abonados “al uso”, motivo por el qgue no se considerd necesario realizar la encuesta para evaluar el
servicio.

Situacidén que afortunadamente cambid en la temporada 2021/2022, donde el total de abonados
ascendid a 10.630, de los cuales 7.347 contaban con email a través del cual realizar la encuesta de
satisfaccion. Las respuestas obtenidas han sido 2.105 (de las que 2.103 se produjeron via mail).

La informacidn que hemos obtenido de dicha encuesta es la que se recoge a continuacion:
= El 76% de los encuestados valora positivamente (>5) la informacidn que recibe del RC Celta.

= Mas del 60% desean recibir informacién sobre los tramites y noticias del Club, en una
periodicidad semanal.

= El 55% de los encuestados estan conformes (>5) con el precio del abono.

= El beneficio mas destacado es acceder a los partidos de toda la temporada (>90%).

= Al 85% de los encuestados les gustaria tener un descuento en el abono de la siguiente temporada.
= Si el Club pudiera vender su localidad, el 80% de los abonados estaria conforme.

= El 70% de los abonados prefiere ser atendido de forma digital o telefdnica.

= Los puntos de mejora que nos indican son en el siguiente orden: horario de atendimiento, tiempo
de respuesta e informacion en la web.

= ElI 60% reclama mayores descuentos.

= Mas del 50% de los encuestados les gustaria tener alguna experiencia VIP y al 44% realizar una
visita guiada.
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Encuestas realizadas por las actividades de la fundacion

En la temporada 2021/2022 se realizaron encuestas a los participantes del Campus de verano, de los
Clinics de Nadal y de Semana Santa y de las Escuelas de futbol, obteniendo unas valoraciones muy
positivas como se puede observar a continuacion:

Campus de verano

En el Campus de verano, el 59% de los participantes han valorado con la maxima cualificacion (7) la
calidad del mismo y el 63% han valorado con la maxima puntuaciéon el trabajo de los monitores.
Ademas, al 63% les gustaria repetir en la proxima edicion.

Valoracién Calidad 1 2 3 4 ) 6 7
% Valoracion 0% 0% 0% 4% 1% 26% 59%

Clinics Nadal

En los Clinics de Nadal, el 62% de los participantes han valorado con la maxima cualificacion (5) la
calidad del mismo y el 65% han valorado con la maxima puntuacion el trabajo de los monitores.
Ademas, al 50% les gustaria repetir en la préxima edicidn.

Valoracién Calidad | P 3 4 5
% Valoracion 4% 4% 4% 27% 62%

Clinics Semana Santa

En los Clinics de Semana Santa, el 52% de los participantes han valorado la calidad y el trabajo de los
monitores con la maxima cualificacion (5). Ademas, el 59% les gustaria repetir en la proxima edicion.

Valoracién Calidad | P 3 4 5
% Valoracion 4% 4% 4% 37% 52%




Escuelas de futbol

En las Escuelas de futbol, el 66% de los participantes han valorado con la maxima cualificacion (4) la
calidad del mismo y el 88% han valorado con la maxima puntuacidon el trabajo de los monitores.

Valoracion Calidad 1 2 3

% Valoracion 3% 9% 23% 66%

En la temporada 2020/2021 se realizé una encuesta a los participantes del Clinics de Semana Santa
2021, siendo las valoraciones obtenidas muy positivas.




