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1. OBIJETIVO

"Establecer y difundir un cddigo de conducta que integre las relaciones con los clientes
internos y externos, junto con las normativas de atencidon y servicio al cliente,
promoviendo el desarrollo de habilidades, garantizando un servicio de alta calidad,
comprometido con la proyecciéon de una imagen empresarial, profesional y personal
positiva, tanto dentro como fuera de la EPMTT".

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todos los funcionarios de la EPMTT que estan
involucrados en la prestacién de servicios a los clientes, tanto internos como externos,
en la Empresa Publica Mancomunidad de Transito y Transporte de Tungurahua. Se
extiende a todas las interacciones con los clientes que involucren la recepcion de quejas,
sugerencias, retroalimentacion, y la gestion de apelaciones relacionadas con la revisién
técnica vehicular. También abarca la resolucion de problemas y la compensacion por
dafios al vehiculo del cliente. Este procedimiento tiene como objetivo principal
garantizar la satisfaccion del cliente, mejorar continuamente la calidad del servicio y
mantener una imagen positiva de la empresa.

Este alcance cubre todas las etapas del proceso, desde la recepcién de quejas y
sugerencias hasta la determinacién de acciones correctivas, asi como la gestién de
apelaciones y el proceso de compensacion por dafios al vehiculo del cliente. Se aplicara
en todas las sedes y areas de la empresa donde se presten servicios directos a los
clientes.

El procedimiento incluye la identificacion de responsabilidades, los pasos para la gestion
de quejas y apelaciones, los criterios para determinar la procedencia de las mismas, asi
como los procesos de comunicacion con el cliente y la gestién de pagos por daiios al
vehiculo. También se establece la confidencialidad de la informacion proporcionada por
el cliente y los controles internos para la gestion de cambios en el procedimiento.

Este alcance es aplicable a partir de la fecha de aprobacidn y se revisara periédicamente
para garantizar su ajuste a las necesidades institucionales y los requisitos legales y de
calidad.

Con este alcance, se busca asegurar que todos los funcionarios estén al tanto de sus
responsabilidades en relaciéon con la atencién al cliente, la gestidn de quejas vy
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apelaciones, y el proceso de compensacién por dafios, contribuyendo asi a mantener
altos estandares de servicio y satisfaccion del cliente en la EPMTT.

3. DEFINICIONES

Buzon 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 disefiado 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.

Servicio: Un servicio es un conjunto de actividades que buscan satisfacer las
necesidades de un cliente.

Atencion al cliente: Atencidn al cliente es la gestion que realiza cada empleado de la
organizacién, que tiene la oportunidad de estar en contacto con los clientes, buscar
en ellos su total satisfaccion y compete a toda la organizacién.

Cliente: Persona u organizacién que podria recibir o que recibe un producto o un
servicio destinado a esa persona u organizacidn o requerido por ella.

Retroalimentacidn: Opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto,
un servicio o un proceso de tratamiento de quejas

Queja: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacion, relativa a su producto
o servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o resolucion

Satisfaccion del cliente: Percepcidén del cliente sobre el grado en que se han
cumplido las expectativas de los clientes

4. RESPONSABLES

Todos los funcionarios de la EPMTT: Se especifica que todos los funcionarios
intervienen en el procedimiento, ya que estan involucrados en la prestacidn de servicios
de calidad a todos los visitantes de la Institucién, independientemente del tramite a
realizar.
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Director Administrativo: Responsable de llevar a cabo el andlisis de la informacién
suministrada para determinar si una queja es procedente o no procedente, y de
identificar y definir una Solicitud de Accién Correctiva (SAC) en colaboracion con el Lider
de Control de Calidad.

Lider de Control de Calidad: Apoya al Director Administrativo, director RTV y director
Matriculacion en el analisis de la informacién suministrada para determinar la
procedencia de una queja y en la identificacion y definicién de una Solicitud de Accidn
Correctiva (SAC).

Supervisor: Responsable de llevar a cabo la investigacidn de la queja, reunir, verificar y
validar toda la evidencia objetiva suministrada por el cliente y demas evidencia que se
pueda obtener por los propios controles internos, con el apoyo del Lider de Control de
Calidad.

Inspector de la segunda revision (en caso de apelaciones de la Revisién Técnica
Vehicular): Encargado de realizar la segunda revisién del vehiculo en caso de
apelaciones, asegurando que sea diferente al inspector de la revisidn inicial.

Director de RTV/Director Administrativo: Responsable de contactar al cliente para
coordinar la recepcién del vehiculo y la entrega del mismo una vez reparado, asi como
de proporcionar una respuesta final al cliente.

Departamento Juridico: Encargado de validar y determinar la responsabilidad del pago
de los dafos al vehiculo del cliente que no sigan el debido proceso.

5. DESARROLLO
Satisfaccion del cliente

Para la evaluacién del documento denominado “satisfaccidn del cliente” se aplicara el
procedimiento PAP-DADM-PR.002.

Quejas y reclamos

Los usuarios tienen la libertad de expresar sus sugerencias o quejas sobre el servicio
recibido sin temor a represalias o discriminacién. Para formalizar el proceso, deben
completar el formato PAP-DADM-F.003 y colocarlo en el buzén de sugerencias.
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Determinacion de quejas procedente o no procedente

Director Administrativo, con el apoyo del Lider de Control de Calidad, llevan a cabo un
analisis de la informacion suministrada para determinar si el reporte es PROCEDENTE o
NO PROCEDENTE.

Durante este proceso, se consideran varios criterios, tales como:

a) Verificar que el reporte esté relacionado con las actividades de la organizacién,
especificamente con el servicio prestado que origind la queja o sugerencia.

b) Validar la veracidad de la informacion proporcionada por el cliente.
c) Evaluar la viabilidad de las solicitudes o peticiones del cliente.
d) Confirmar que la solicitud no contravenga los requisitos internos, del cliente o legales.

e) Comprobar que la solicitud esté justificada y respaldada con suficiente evidencia
objetiva.

f) Considerar cualquier otro criterio relevante para la situacién.
Analisis e investigacion de la queja

Al recibir la queja se debe proceder a realizar la investigacion por parte del lider del
proceso involucrado, con el apoyo del Lider de Control de Calidad, deberdn reunir,
verificar y validar toda la evidencia objetiva suministrada por el cliente y demas
evidencia que se pueda obtener por los propios controles internos (videos, fotos,
registros en los formatos, copias de los certificados, facturas de danos, testimonios,
entre otros) asociada.

Correccion a la queja o problema

Después de completar la investigacion correspondiente, se lleva a cabo una reunién
con los involucrados, durante la cual el director Administrativo y el Lider de Control
de Calidad identifican y definen una Solicitud de Accién Correctiva (SAC). Esta
solicitud tiene como objetivo abordar el problema mas evidente y eliminar cualquier
no conformidad de manera inmediata para garantizar que el producto o servicio sea
aceptable para su uso o entrega. Este proceso, denominado tratamiento inicial o
correccion, se lleva a cabo en colaboracidén con el equipo para garantizar una
resolucién eficaz del problema.
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Reporte final al cliente (criticas y no criticas)

Una vez se tiene claro la toma de acciones, se da la respuesta final al cliente. La
respuesta debe contener informacién general de las decisiones tomadas frente a la
queja, si el reporte involucra recursos por reparaciones, indemnizaciones, etc., se
debera aclarar las condiciones, montos y alcance de las actividades a ejecutar, asi
como el vencimiento de términos de dichas acciones.

La respuesta debe ser enviada via e-mail, si lo anterior no es posible se informara
telefénicamente y se registrard el nombre de la persona, hora y fecha de la
conversacion teleféonica en el consolidado de quejas PAP-DADM-F.001.

Apelaciones

En caso de que el usuario se encuentre en desacuerdo con el resultado de la Revisidon
Técnica Vehicular, podra realizar una solicitud de apelacién del resultado sin temor
a represalias o discriminacion, mediante el diligenciamiento del formato POP-DRTV-
URTV-F.003, en el cual debera consignar todos los datos solicitados y describir de
manera claray concreta los motivos y fundamentos de la solicitud.

El usuario podra presentar su solicitud de apelacion dentro de los siguientes
términos:

a) En caso de rechazo: dentro de las tres (3) horas siguientes a la hora de
habérsele notificado el resultado de la revisién.
b) En caso de aprobacion: durante la vigencia del certificado.

Determinar si la apelacion procede o no procede

El supervisor y/o Lider de Control de Calidad que no hayan participado en el proceso
de inspeccién autorizan para que se genere un nuevo turno para otra revision que se
realizard de inmediato, con el fin de garantizar que el vehiculo no haya sido
intervenido.

a) La apelacidn procede: cuando el resultado de la segunda revisién difiere al
de la revision inicial.

b) La apelacion no procede: cuando el resultado de la segunda revisién es similar
al de la revisidn inicial o cuando en la revisidn inicial se obtuvo un rechazoyen la
siguiente revision se evidencia que el vehiculo ha sido manipulado.
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Aplicacion segunda revision

La segunda revisidon debe ser realizada por un inspector diferente al de la revisién
inicial (que dio origen a la apelacién).

Si los resultados coinciden con los de la primera revision el jefe de centro, confirma
al usuario los resultados obtenidos y se informa que se mantiene la decisién inicial.
Se debe reversar en el sistema la segunda revisidon para que no se generen tanto un
resultado condicional como los pagos correspondientes a una tercera RTV y asi el
usuario pueda corregir los defectos hallados. Esto se realizara siempre y cuando la
inspeccién haya sido inmediata.

Los mismos pasos se deberan seguir si el usuario presenta la apelacion en tercera o
cuarta revision.

El supervisor debera remitir el formato POP-DRTV-URTV-F.003 diligenciado, con
todos los soportes del caso, al Lider de Control de Calidad, quien debe revisar el caso,
asignar numero de consecutivo de la solicitud, enviar comunicacién al usuario para
dar por cerrado el caso y remitir copia de la decisién final a la Direccién Operativa.

Determinacion de apelaciones procedentes y no procedentes

Al recibir el formato POP-DRTV-URTV-F.003 y con el apoyo del Lider de Calidad,
analizan la informacion suministrada y determina si el reporte PROCEDE o NO
PROCEDE.

Algunos criterios a tener en cuenta son:

a) Verificar que el reporte esté asociado a las actividades de Ia
organizacién, especificamente del servicio de inspeccién por el cual
surge la apelacién.

b) Verificar si la informacién que comunica el cliente es veraz.
c) Verificar si las solicitudes o peticiones del cliente son viables.

d) Verificar si la solicitud no va en contra de cumplimientos de requisitos
internos, del cliente o legales.

e) Verificar si la solicitud esta completamente justificada y soportada con la
suficiente evidencia objetiva.

f) En el caso de que la apelacion sea referente a los procesos de inspeccién
mecatronicos, el usuario debera presentar informes de mantenimiento,
certificados de calibracién y verificacidén de los equipos donde le realizaron
las pruebas externamente al vehiculo (taller, concesionario, Centro de
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Revision Técnica Vehicular).
g) Y cualquier otro criterio que se considere relevante.

Reporte final al usuario (criticas y no criticas)

Una vez se tiene claro la toma de acciones, se da la respuesta final al usuario. La
respuesta debe contener informacion general de las decisiones tomadas frente a la
queja, si el reporte involucra recursos por reparaciones, indemnizaciones, etc., se
debera aclarar las condiciones, montos y alcance de las actividades a ejecutar, asi
como el vencimiento de términos de dichas acciones.

La respuesta debe ser enviada via e-mail, si lo anterior no es posible se informara
telefénicamente y se registrard el nombre de la persona, hora y fecha de la
conversacién telefénica en el en el consolidado de quejas, sugerencias y apelaciones
POP-DRTV-URTV-F.003

POLITICA DE PAGOS — DANOS AL VEHICULO DEL CLIENTE
Procedimiento de cara al cliente

Cuando se reconoce la responsabilidad por parte de la compaiiia, esta se encuentra
en obligacién de responderle al cliente por los dafios ocasionados al vehiculo.

Se debe considerar los siguientes pasos:

Para llevar a cabo este proceso de pago y respuesta, el jefe de Centro o supervisory
el responsable del dafio Linea debe comunicarle al cliente el debido proceso.

Es necesario confirmarle al cliente nuestra intencion de pago, que realizaremos
cotizacion del arreglo donde le garantizamos que su vehiculo quedara en perfecto
estado. Si el cliente desea aportar cotizacion realizada por él, debemos recibirla, pero
el comité de pagos autorizara la que mejor se ajuste.

Se informa a la aseguradora del incidente y se seguira las siguientes
recomendaciones:

1. Los dafios que se generen a vehiculos de usuarios que se acerquen a realizar la revisidn
vehicular y que no sean iguales o menores a USD 100,00 (cien délares) seran cancelados
directamente por parte del técnico responsable y que haya causado dicho dafio y este
valor serd reembolsado al técnico luego de ser debidamente documentado a la
compaiiia aseguradora, los documentos para poder proceder a este reembolso serian
los siguientes:
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e Formulario de aviso de siniestro debidamente firmado y sellado entregado por
la aseguradora

e Documentos del propietario del vehiculo afectado (matricula y cédula)

e Carta por parte del representante legal autorizando que el reembolso se realice
a nombre del técnico responsable del siniestro.

e Informe de ocurrencia del asegurado que debera contener los siguientes

parametros:

v Datos del técnico que se encontraba realizando la revision y que
causo el dafio

v Datos del propietario del vehiculo afectado.

v Captura de pantalla del sistema de cdmaras donde se evidencie que
el vehiculo afectado ingresd a revision el dia del evento.

v' Antecedentes del evento (indicando en qué etapa o proceso de la
revision se encontraban realizando cuando ocurrio el evento)

v’ Descripcion de lo ocurrido (indicando que fue lo que ocurrid, como
se produjo el siniestro y qué dafios se causaron al vehiculo)

v Conclusiones (sefialando que se concluye que los dafios al vehiculo
fueron causados por el técnico)

v' Recomendaciones. (sefialando que se recomienda reportar el

siniestro a la compaiiia aseguradora para que se dé el tramite
respectivo dentro de la pdliza de responsabilidad civil de Ia
Mancomunidad).

NOTA: El informe de ocurrencia debera ser firmado por parte del técnico responsable
del drea de revisién, asi como por el propietario del vehiculo afectado.

2. Enlos casos en los que se estime que los dafios superan los USD 100,00 (cien ddlares)
se debera trasladar el vehiculo al taller autorizado de la Aseguradora, para que sea el
taller quien realice la evaluaciéon de los dafios asi como una posterior reparacién luego
de que el caso sea analizado y autorizado (comunicar mediante llamada telefénica
cuando un vehiculo vaya a ser trasladado al taller autorizado para poder poner en
conocimiento al jefe de taller y que estén al pendiente de recibirlo).

Los documentos que se deberd presentar en estos escenarios son los siguientes:

e Formulario de aviso de siniestro debidamente firmado y sellado.

e Documentos del propietario del vehiculo afectado (matricula y cédula)

eInforme de ocurrencia del asegurado que deberd contener los siguientes
parametros:

v

v

Datos del técnico que se encontraba realizando la revisidon y que
causo el dafio.
Datos del propietario del vehiculo afectado.
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Captura de pantalla del sistema de cdmaras donde se evidencie que
el vehiculo afectado ingresé a revision el dia del evento.
Antecedentes del evento (indicando en qué etapa o proceso de la
revisién se encontraban realizando cuando ocurrid el evento)
Descripcion de lo ocurrido (indicando que fue lo que ocurrié, cémo
se produjo el siniestro y qué dafios se causaron al vehiculo)
Conclusiones (sefialando que se concluye que los dafios al vehiculo
fueron causados por el técnico de la mancomunidad)
Recomendaciones. (sefalando que se recomienda reportar el
siniestro a la compaiiia aseguradora para que se dé el tramite
respectivo dentro de la pdliza de responsabilidad civil de la
Mancomunidad).

NOTA: El informe de ocurrencia debera ser firmado por parte del responsable del area
de revisidn, asi como por el propietario del vehiculo afectado.

Cuando el vehiculo ha sido reparado, la aseguradora contactard al cliente para
coordinar la entrega del vehiculo y emitira los siguientes documentos:

e Acta de finiquito
e Orden de pago total
e Autorizacion Retiro de Vehiculo.

Todos los dafios que pague el cliente sin el debido proceso, deben ser concertados
con el departamento juridico para validar y determinar la responsabilidad del pago.

Procedimiento interno

Adicional se registrara en el formato de quejas o sugerencias con su respectivo
tratamiento acorde a lo indicado anteriormente.

CONFIDENCIALIDAD.

Cualquier documentacién o informacién proporcionada por el usuario durante el
proceso de queja o apelacidn sera considerada estrictamente confidencial por y sus
empleados. La empresa no permitira que la informacién proporcionada sea copiada
o revelada a terceros sin autorizacidn previa del usuario, salvo si es requerida por las
leyes locales o por el ente acreditador.

La empresa es responsable, en el marco de compromisos legalmente ejecutables, de
la gestion de toda la informacion obtenida o generada durante las actividades de la




E.P. MANCOMUNIDAD DE
TRANSITO TUNGURAHUA

0 EMPRESA PUBLICA MANCOMUNADA DE
oYo

TRANSITO TUNGURAHUA
“EMPGESTITRANSVT”

POP-DRTV-URTV-PR.014

Edicién 01

16/02/2024

PROCEDIMIENTO DE REALIZACION DEL SERVICIO

Revisidn Técnica Vehicular. Informara al cliente, con antelacion, qué informacién
tiene intencidn de hacer publica. A excepcién de la informacion que el cliente pone a
disposicion del publico, o cuando haya sido acordado entre RTV y el cliente, toda otra
informacién debe ser considerada informaciéon confidencial.

Cuando RTV deba por ley divulgar informaciéon confidencial del cliente o de los
usuarios, o cuando esté autorizado por compromisos contractuales, el cliente o la
persona correspondiente serd notificado a través de una llamada telefénica, correo
electrénico, carta u oficio; dependiendo de la necesidad; acerca de la informacién
proporcionada, salvo que esté prohibida por la ley.

La informacion obtenida sobre el cliente de fuentes distintas al cliente como: quejas,
apelaciones, solicitudes, datos, etc.; se tratard como informacion confidencial.

6. CONTROL DE CAMBIOS Y CONTROL INTERNO

De acuerdo a la necesidad Institucional se realizaran los cambios pertinentes

18/07/2024

01

Creacion del documento

Todas

7. REVISION Y APROBACION DE DOCUMENTOS

Firma

. rmado el ectr6ni camente por
170 LA ANABEL " FL|

L i nado el ectr

ARG BAVID Bavi LA

Nombre y Apellido

Ing. Anabel Flores

Ing. Alvaro David Davila

Cargo

Directora Administrativa

Director de CRTV

Gerente General

Fecha

18/07/2024

18/07/2024

18/0/2024
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