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1. OBIJETIVO

Atraer nuevos usuarios, fidelizarlos, responder a las preguntas y tramites de forma
rapida y efectiva, resolver problemas con empatia y cuidado, entender las
necesidades, fomentar las relaciones y mejorar la credibilidad de la Institucion.

2. ALCANCE

El procedimiento de evaluacion de satisfaccion del cliente se enfocara en las areas de
informacién, juridico, recaudacién, revision técnica vehicular y matriculaciéon. Se
recopilardn y analizaran las evaluaciones de los clientes sobre el servicio prestado en
estas areas para identificar dreas de mejora e implementar acciones correctivas.

3. DEFINICIONES

» Buzodn de sugerencias. - Es un canal de comunicacién disefiado para recopilar
ideas, opiniones y recomendaciones de los empleados, clientes o usuarios de
una empresa.

» Plantilla para el buzén de sugerencias. - Documento valioso disefiada para
recopilar comentarios y datos, ideas y sugerencias de los usuarios, creando un
entorno inclusivo donde sus opiniones son escuchadas y valoradas.

» Calificador. - Es un dispositivo que permite recolectar la valoracion que el
usuario final percibe del servicio recibido.

» Digitador.- Cotejar la veracidad de la informacién digitada, verificar la exactitud y
exhaustividad de los datos y, de ser necesario, corregir datos ya introducidos. Manejar
maquinas de cdlculo aritmético y maquinas de contabilidad. Importar y exportar datos
entre distintos sistemas y software de bases de datos.

» CRTV.- Centro de revisidn técnica vehicular

4. RESPONSABLES
1. Direccion Administrativa:

- Supervisa y coordinar la implementaciéon del procedimiento de evaluacién de
satisfaccion del cliente.

- Revisa periddicamente los resultados de las evaluaciones y toma medidas
correctivas segun sea necesario.




PAP-DADM-PR.002

O EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA DE
OFO

TRANSITO TUNGURAHUA Edicién 01
TRANSITO TUNGURAHUA “EMPGESTITRANSVT”

16/02/2024

PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION AL CLIENTE

2. Area de Tecnologia de la Informacién (TICS)

- Recopila y almacena los datos generados por los dispositivos electronicos de
evaluacion.

- Genera informes mensuales sobre los resultados de la evaluacidon de satisfaccion
del cliente (calificadores)

3. Area Juridica:

- Asiste a los clientes en la revision documental requerida para la inspeccion
vehicular.

- Participa en la evaluacién de satisfacciéon del cliente mediante el buzén de
sugerencias.

4. Area de Recaudacion:

- Gestiona los cobros de los servicios de revision técnica vehicular de manera
eficiente y transparente.

- Participa en la evaluacién de satisfaccién del cliente mediante el buzén de
sugerencias.

5. Area de Matriculacién:
- Realiza los procesos de matriculacion de vehiculos de manera agil y precisa.

- Utiliza los dispositivos electrénicos de evaluacién para recopilar la opinion de los
clientes sobre el servicio de matriculacidn, incluyendo la digitacién de datos.

5. DESARROLLO

A continuacidn, se detalla el paso a paso hasta llegar al momento de calificar el servicio
recibido.

Paso 1

El usuario se acerca a las ventanillas de informacién para revision de requisitos y
documentacién para el tramite a realizar.
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Paso 2

Posterior a la revision de la documentacidn se dirige a la ventanilla de recaudacion a
realiza los pagos correspondientes.

Paso 3

En el caso de contar con contratos, se dirige a la oficina de Asesoria Juridica para la
firma correspondiente y revision.

Paso 4

En el caso de ser necesario y el tramite amerite se procederd con la toma de
improntas.

Paso 5

El usuario cuenta con un buzén de sugerencias en el que podrd exponer su reclamo,
sugerencia o felicitacidon de los servicios recibidos hasta ese momento, el mismo que
lleva el formulario No. PAP-DADM-F.001

Paso 6

Si el caso amerite se procede a la revisidn técnica vehicular, lugar donde se procedera
analizar diferentes aspectos para la circulacién correcta del vehiculo.

Paso 7

El usuario se dirige a la sala de espera, dénde le entregan la llave del vehiculo y los
resultados de la revisidn técnica.

Paso 8

Si la revisidon es aprobada, el usuario se dirige al area de digitacién dénde se registra en
el sistema el proceso correspondiente.

Paso 9

Una vez realizado el proceso el usuario podra calificar el servicio recibido por parte del
funcionario teniendo las opciones: excelente, bueno. regular, malo.

Paso 10
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El usuario ademas de calificar el servicio podra encontrar en la puerta de salida de las

Instalaciones un segundo buzén de sugerencias donde podra llenar el formulario No.

PAP-DADM-F.001 y sugerir, reclamar o felicitar el servicio recibido.

Paso 11

La Direccidon de Tics es el area encargada de facilitar a Gerencia General los resultados
obtenidos en cada calificador de los funcionarios digitadores.

Paso 12

La Direccion Administrativa es el drea encargada de la apertura del buzén de
sugerencias para revision y validacién de los formularios.

Paso 13

1. Recopilacién de Datos de Evaluacién

Interviene la Direccion Administrativa y Tics

2. Analisis de Datos y Generacion de Informes

Interviene todas Direcciones

3. Informey Comunicacion a Gerencia General

Interviene la Direccion Administrativa, Tics y Gerencia

4. Implementacion de Soluciones y Mejoras

Intervienen todas las Direcciones y Gerencia

5. Seguimiento y Evaluacién Continua

Intervienen todas las Direcciones y Gerencia

Nota.- La implementacion del buzon de sugerencias se inicié desde el mes de marzo
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6. ANEXOS
PLANTILLA PARA EL BUZON DE SUGERENCIAS
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BUZON DE SUGERENCIAS
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7. CONTROL DE CAMBIOS Y CONTROL INTERNO

De acuerdo a la necesidad Institucional se realizardn los cambios pertinentes

18/07/2024 01 Creacion del documento

Todas
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8. REVISACION Y APROBACION DE DOCUMENTOS

Firma : WSO AARNEEL” L ores
: 1 VAZON R “GRBATELR
B ates CARRASCO | BARRA
Nombre y Apellido Ing. Anabel Flores Ing. Gabriela Carrasco
Cargo DIRECTORA ADMINISTRATIVA GERENTE GENERAL (E )

Fecha 18/07/2024 18/07/2024
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