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RECLAMACIONES, QUEJAS, SUGERENCIAS, CONSULTAS Y
FELICITACIONES

1.- OBJETO

Definir un formato homogéneo para el tratamiento de las reclamaciones, quejas,
sugerencias, consultas (informacion solicitada) y felicitaciones, en adelante RQSCF,
recibidas en la Empresa Municipal de Transportes de Valéncia (en adelante EMT),
que estructure y facilite la compresién de los mismos.

2.- ALCANCE ‘
Afecta a todas las reclamaciones, quejas, sugerencias, consultas y felicitaciones que
se formulen a la EMT asi como a todo el personal de la empresa que se encargue de
su gestion y resolucion.

3.- DESARROLLO

3.0.- Responsabilidades

A) Gerente: _
Procedera a la firma de todos los escritos de personacién de EMT en expedientes
municipales.

B) Comité de Direccion:
Recibir los informes que se estipulen, proceder a su anélisis y tomar las acciones
correctivas que sean procedentes.

Deberd tener conocimiento de todas las mejoras realizadas en los servicios
derivadas de RQSCF, y decidir sobre aquellas que por los Jefes de Area se le
sometan 6 planteen sus integrantes.

Analizar la calidad del servicio ofertado y plantear mejaras

- C} Jefe del Area Desenvoiupament:

Es el responsable propietario de todo el proceso de RQSCF.

Debera firmar todos los escritos de su dmbito de responsabilidad y remitir al
Gerente para idéntico fin, aquellos en que EMT se deba personar en expedientes
municipales. '

Debera supervisar periédicamente al responsable de RQSCF de la OAC.

Debera analizar todos los indicadores de proceso.
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Deberad responsabilizarse de los informes de seguimiento que se presenten a
Gerencia y al Comité de Clientes. ‘

Deberd tomar las acciones correctivas necesarias para que el proceso no sufra
desviaciones respecto a lo expuesto en este documento. :

D) Responsable Negociado de Control Intern-Qualitat
Verificar la alineacién entre el proceso y los objetivos de la empresa.

Analizar los datos del proceso que se incorporen al cuadro de mando.

E) Jefes de Area:
Serdn responsables del proceso en su area.

Seran responsables del nombramiento del personal titular y sustituto del
responsable de RQSCF de su &rea en caso de ausencias {bajas, vacaciones, etc.),
debiéndolo notificar al responsable del proceso. '

Seran los responsables jerarquicos de los responsables de RQSCF de su area.

Deberén adoptar o en su caso proponer al Comité de Clientes las acciones
correctivas, cambios de procedimiento, etc. que se deriven de una ¢ mas RQSCF.

Deberan facilitar a la OAC toda la informaciéon necesaria, con la antelacién
suficiente para el cumplimiento del proceso, lo que serd realizado por medios
informaticos siempre que sea posible.

F) Secretaria General:
Procede:r a registrar las RQSCF que les lieguen a través de la aplicacion informatica.

Calificar las RQSCF que les lleguen.

Escanear las RQSCF que les lleguen en formato papel e introducirlas en la
aplicacién informatica. ‘ '

Realizar el envio de la contestacion al cliente en los casos en los que sea su
responsabilidad (contestaciones firmadas por el Gerente, etc.). |
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G) Responsable de RQSCF de la OAC

Debera identificar las RQSCF que lleguen a la EMT.

Debera identificar a que drea aplica el documento recibido.

Deberd decidir si la OAC puede contestar directamente.

Debera decidir la peticién de informes a las areas afectadas.

Debera supervisar las contestaciones al cliente antes de enviarlas, decidiendo
previamente si es necesaria la firma del Jefe del Area de Desdevolupament & del
Gerente, ‘

En los escritos que se derive implicacién y gestiones a través de la
Aseguradora/Correduria, el responsable informaré de dicha circunstancia al cliente.

Debera supervisar el cumplimiento de los plazos de contestacién asignados a las
areas. Informara al jefe del drea desenvolupament de cualquier incumplimiento en
el plazo de resolucién de las areas.

Debera elaborar mediante la aplicacién informatica los informes de seguimiento
del proceso y presentérselos al Jefe del Area Desenvolupament

Sera el responsable de verificar el cumplimiento de los plazos de ejecucidn
asignados a‘la OAC

H) Responsable de RQSCF de las areas

Deberd introducirse diariamente en la aplicacidon informatica, de la ‘que recibird
alarmas, para ver que RQSCF tiene pendientes su area.

Debera recabar la informacién necesaria para redactar el informe correspondiente

Sera el responsable de la actualizacion de los informes estandar de su drea

Serd el responsable del cumplimiento de los plazos de ejecucién de su 4rea

Debera informarse, a través de la aplicacién informatica, de las reclamaciones y
quejas de contestacién directa por la OAC que hayan sido cerradas y que afecten a
su area, asi como informar al Jefe de Area de las informaciones que afecten al
personal de su area.

Sera el interlocutor con los responsables de RQSCF de otras areas en los temas

“afectados por el presente procedimiento

En caso del Area de Recursos Humanos, el responsable de RQSCF de la misma
deberd tener acceso a los datos informéticos necesarios para llevar a cabo el
analisis y posterior resolucion de las reclamaciones que le afecten.

Igualmente se dirigira a los responsables de RQSCF de otras dreas en demanda de
informacién, debiendo éstos proporciondrsela en los plazos adecuados a los de los
informes a la OAC.

Serd el encargado de redactar el informe correspondiente, previa aprobacién del
Jefe del area en los casos en los que proceda. _

Deberd proponer al Jefe de Area correspondiente las acciones correctivas
necesarias para evitar que la reclamacién o queja que les afecta vuelva a
producirse.
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I} Personal de la OAC

Sera el responsable de las adecuadas contestaciones verbales (telefénicas,
digitales, o presenciales ) asi como de las introducciones de datos y gestiones que
de ellas se deriven (objetos perdidos, etc.)

Debera tener a disposicion del cliente el formato de hoja de reclamacion interna
de la OACy de la Hoja oficial de la Generalitat

Si se dispone de escaner en la OAC, serd el encargado de escanear las RQSCF
recibidas en papel e introducir el documento escaneado en la aplicacidn
informatica.

Serd el encargado de redactar las contestaciones finales al cliente.

§) Area de Desenvolupament

Sera el encargado de recoger la informacion que salga en prensa referente a
reclamaciones, quejas, sugerencias y felicitaciones sobre la EMT.

Serd el encargado de remitir dicha informacidn a la OAC.

3.1.- Definiciones

e Cliente: a los efectos de este documento se entiende por cliente cualquier
persona fisica o juridica que se dirija a EMT en relacién con aspectos de los servicios
que ésta presta.

e Reclamacién (R): es cualquier manifestacion escrita del cliente a la EMT,

recogiendo su insatisfaccion y desacuerdo en la prestacién de servicio, solicitando
indemnizacién o compensacion por los perjuicios que se le hubieran ocasionado.

» Queja (Q): es cualquier manifestacién verbal o escrita del cliente a la EMT,
recogiendo su insatisfaccion por la forma poco adecuada de la prestacién del
servicio y que no conlleva peticion de compensacion.

* Sugerencia {S): es cualquier manifestacion verbal o escrita del cliente a la EMT,
recomendando una mejora en los procesos para beneficio mutuo.

» Consulta (C): es cualquier informacién que solicite una persona sobre cualquier
servicio de la EMT u otro motivo {por ejemplo servicios prestados por otros
operadores). Como por ejemplo: informacién sobre horarios, lineas, titulos de
transporte, etc.
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Felicitacién (F): es cualquier manifestacién de agrado por parte de los clientes ante

cualquier actividad o personal de la EMT.

3.2.- Descripcidn
3.2.1.- Recepcidn de la Informacién

A la Oficina de Atencién a la Ciudadania, en adelante OAC, llega la expresion del
cliente {individual o colectiva), bien se trate de una queja, reclamacion, solicitud de
informacidn, sugerencia, etc.

Las vias de entrada de la informacién que viene del cliente son las siguientes:
A) Verbal: dentro se incluyen: Llamada telefénica y visita presencial
* Llamada Telefénica: cuando la expresidn del cliente llega via llamada telefénica.

* Visita Presencial del Cliente: el cliente se presenta personalmente en la Oficina de
Atencion a la Ciudadania.

B) Escrita: dentro se incluyen:
* Digital : Whatsapp, web, email, twitter, instagram , facebook y telegram.

* Escrito del cliente: puede ser remitido a la EMT via carta, fax o pueder rellenarse
en la OAC. Puede estar remitido por una entidad oficial (Ayuntamiento, Conselleria,
Sindic de Greuges, etc.).

3.2.2.- Entrada de datos y registro en el Sistema informatico de la EMT

En la EMT se dispondra de una aplicacién informética que recoge, de acuerdo con
este procedimiento, el tratamiento de todas las entradas de informacién verbales,

. digitales y escritas, especificadas en el apartado anterior. Esta aplicacién sera

manejada por todo el personal de la EMT que forme parte del flujo de resolucién de
dichos documentos. Se dispondrd de prioridades de acceso asi como de prioridades

" de vista o escritura segln proceda.

Dependiendo de la via de entrada mencionada en el apartado anterior la entrada al
sistema informatico vendra determinada por un area u otra de la EMT. Se muestra a
continuacién cual serd el proceso a seguir:
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A) Verbal:

» Llamada telefonica: en este caso el personal de OAC que atiende fa llamada,

procede a rellenar la informacién en la “hoja de control de llamadas” de la
aplicacién informatica incluyendo: hora, dates-del-cliente, persona de la OAC que
coge el teléfono, descripcién, etc. Asi mismo procede a dar registro de entrada a la
EMT (registro automético a través de la aplicacidn informdtica). A continuacion
procede a clasificar segin se especifica en el apartado 3.2.3. La llamada puede dar
lugar a una RQSCF escrita. :

* Visita Presencial del Cliente: la persona de la OAC que atiende aicliente procedera
a introducir datos en el “registro de visitas” de la aplicacién informatica RQSCF
incluyendo: hora, persona de la OAC que le atiende, datos del cliente, descripcion,
etc. Asi mismo procede a dar registro de entrada a la EMT (registro automético a
través de la aplicacién informatica). A continuacién procede a clasificar segln se
especifica en el apartado 3.2.3. La visita puede dar lugar a una RQSCF escrita.

Tanto la llamada telefénica como la visita presencial pueden dar lugar a
tratamientos de gestion distintos de los mencionados en este documento por parte
de la OAC {por ejemplo: objetos perdidos, titulos, etc.)

B} Escrito: Se procedera de la siguiente manera:
» E-mail: distinguiremos 2 casos:

- E-mails con formato de RQSCF: estan recibidos a través de la pagina web de la

. EMT. La aplicacién informaética registrard automaticamente la entrada. Ya vienen

calificados como RQSCF de inicio.

- E-mails sin formato de RQSCF: el registro de entrada (mediante la aplicacion
informatica) se realizard en el punto de recepcion de la informacién. Secretaria
General procedera a su calificacion RQSCF. La aplicacién informatica generard una
alarma al responsable de RQSCF de fa OAC.

« Fax, carta: llegan a Secretaria General de la EMT guien los escaneard digitalmente
y los introducira en la aplicacién informatica, dandoles registro de entrada
mediante dicha aplicacién. En caso de que el terminal de fax lo permita, no sera
necesario el escaneo. Secretarfa General procederd a su calificacion RQSCF. La

aplicacién informatica generard una alarma al responsable de RQSCF de a OAC.

* Digital : el personal de la OAC que atiende los distintos canales digitales procede a
rellenar la informacion en la “ hoja de control de contactos de redes . La consulta
puede dar lugar a una RQSCF escrita.
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* Escritos de OAC procedentes de una visita_presencial del cliente: la OAC los
escaneara {y los introducird en la aplicacién informética), asignandoles n® de
registro de entrada mediante dicha aplicacién.

A partir de ese momento serd el Responsable de RQSCF de la OAC el que proceda a
la clasificacién de aquella informacién que no esté clasificada, de acuerdo con lo
establecido en el apartado 3.2.3.

las demandas de documentacion o informacién especifica por estudiosos,
entidades, etc. acerca del transporte de la EMT, seran dirigidas por Secretaria
General al Area de Desenvolupament quien proceder4 de acuerdo con su ambito de
responsabilidad.

3.2.3.- Clasificacidn de la Informacién
Se distinguiran las siguientes clasificaciones en funcién de los siguientes atributos:
* Por tipo: reclamacion, queja, consulta, sugerencia y felicitacién.

* Remitida por Entidad: Podrd tomar dos valores: “SI” cuando se trate de escritos
remitidos por alguna entidad de la Administracién Publica {Oficina de informacion,
del consumidor, concejalias, Sindic de Greuges, etc.) y “NO” en caso contrario.

* Formato Oficial: Podra tomar dos valores: “SI” cuando el formato sea el de la Hoja
de Reclamaciones oficial de la Generalitat, y “NO” en caso contrario.

* Por objeto: se refiere al motivo que origina el escrito {trazado de lineas, paradas,
fallos en el servicio, irregularidad, averfas o mal estado de los vehiculos,
comportamiento del personal,....). NOTA: se decidird un sistema de clasificacion
adecuado que permita realizar ésta de forma indubitada vy excluyente entre unas
categorias y otras. El sistema de clasificacion asi como la elaboracién de los
indicadores {de actividad y calidad) seré recogido por la Aplicacién Informatica.

3.2.4.- Tratamiento de la Informacidn clasificada
3.2.4.1.- informacién verbal

Este tipo de informacidn da lugar al tratamiento en el momento en el que se recibe.
Puede dar lugar a RQCSF o a otros tratamientos de gestién de la OAC por ejemplo:
objetos perdidos, titulos ataseades, etc.),

3.2.4.2.- Informacion escrita

Una vez clasificada la informacidn por parte de personal de la OAC se procederd al
tratamiento de la misma. Al clasificar, el responsable de RQSCF de la OAC har
referencia al drea ¢ areas de la EMT afectada por el escrito. El responsable de
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RQSCF de la OAC decidird como se trata !a informacion tras, si es necesario,
consulta con el director del Area de Desenvolupament, distinguiendo entre:

* Contestacion directa por la OAC
¢ Peticion de Informes

El responsable de RQSCF de la OAC habré comprobado previamente si existen
contestaciones estandar.

3.2.4.3.- Informacidn digital : Este tipo de informacién da lugar al tratamiento en el
momento en el que se recibe. Puede dar lugar a RQCSF o a otros tratamientos de
gestion de la OAC por ejemplo: objetos perdidos, titulos , etc.).

A) Contestacion Directa por la OAC

Una vez clasificada la informacion y asignada contestacién directa y areas afectadas,
lo primero que se debe hacer es buscar antecedentes del cliente en la aplicacion
informatica.

A partir de ese momento el personal de OAC procedera a redactar la contestacion
para el cliente en la aplicacién informatica, previa consulta de contestaciones
similares a otros. Una vez redactada la contestacion, ésta se inspeccionara por parte
del responsable de RQSCF de la OAC, quien decidira si se puede dar salida o es
necesario remitir al responsable del proceso de RQSCF para firma.

En caso de no necesitar firma del Jefe del Area 6 Gerente, se procederd a realizarla
por el responsable de RQSCF (Por Orden. o Por Autorizacidn. si uese necesario), a
dar registro de salida {mediante n® de registro automatico asignado por Ia
aplicacién informatica) y a su envio al cliente o entidad. El formato de salida
coincidird en todo momento con el formato de entrada siempre que sea posible. En’
el caso de e-mail saldra directamente de la OAC mediante instruccién interna de la
aplicacién informética. En el caso de fax, también mediante la generacion por la
aplicacién informatica de un envio hacia el punto de fax de la EMT {6 de la OACsi lo
hubiera). En el caso de carta, el responsable RQSCF de la OAC imprimira Ia
contestacién y la firmara, procediendo a continuacién al envio al cliente y/o a la
entidad emisora, a través de Secretaria General y previo registro.

En el caso de que se trate de felicitaciones, se redactara por parte del personal de la
OAC una nota informativa que se enviara mediante la aplicacién

informética al responsable de RQSCF de area a la que vaya destinada la felicitacion.

Asi mismo se emitirad una contestacion de agradecimiento al cliente.

Tal y como se indica en el apartado 3.5 “Gestién de Permisos y niveles de prioridad”
las dreas tendrén permiso de “vista” de todos los expedientes que les afecten.




EMT
EEERRRERY

VALENCIA

N2:  PG-10-02
Edicidn: 42
MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Fecha: 04/05/2021
Pagina 10 de 4

RECLAMACIONES, QU EJAS, SUGERENCIAS, CONSULTAS Y
FELICITACIONES

En el caso de que el escrito del cliente haya sido remitido por alguna entidad de Ja
Administracion Publica {Oficinas de Informacién, Sindic de Greuges, etc. ) ¥ no exija
personacion de EMT en un expediente municipal, el responsable de RQSCF de la
OAC remitira, ademas de la contestacién al cliente, escrito a la Entidad remitente
dando cuenta de él.

~ En caso de que la contestacion a la RQSCF vy, en su caso, el escrito a la Entidad

publica remitente deban ser firmadas por el responsable del proceso de RQSCF, al
indicarlo asi el responsable de RQSCF, se le dard aviso por la aplicacién informatica
a aquél para su validacién ¢ modificacién de los textos, a la vista de toda la
documentacion. El visto bueno conllevara idénticos procedimientos de registro y
envio a los ya descritos para el responsable de RQSCF.,

En el caso de que se trate de remision de escrito de cliente por el Ayuntamiento que
implique personacion de la EMT én un expediente municipal, el responsable de
RQASCF de la OAC procederd a redactar el escrito de personacion y generara un aviso
al responsable del proceso de RQSCF para su visto bueno 6 modificacién, tras lo que

- éste a su vez generard otro aviso a Secretaria General, quien daréd registro de salida

(mediante la aplicacion informdtica), imprimird el documento y lo entregard al
Gerente para su firma. A partir de ese momento se procede a su salida en el soporte
que proceda.

B) Contestacion previa peticién de informes a las dreas de la EMT

Una vez clasificada la informacién, buscados antecedentes y decidido por parte del
responsable de RQSCF de la OAC pedir informes al Area/s afectadas, dicho
responsable generara una alarma a través de la aplicacién informética al grabar las
areas a las que se pide informe{ver apartado 3.6} para que la aplicacién avise al
responsable de RQSCF del Area/s correspondiente.

El responsable de RQSCF de cada drea procederd a revisar toda la informacién
existente y a clasificar y repartir dentro de su drea al personal que se encargara de
recopilar datos para elaborar el informe. Si fuera necesario se pondra en contacto
con el responsable de ROSCF de las dreas para cualquier informacion que necesite.

Una vez obtenidos esos datos procedera a elaborar el informe en la aplicacién
informdtica. A su vez generara una alarma para que el responsable de RQSCF de la
OAC tenga conocimiento de que ya se ha redactado el informe y pueda disponer de
él,

A partir del momento en que disponga de todos los informes solicitados, el personal
de OAC procederd a redactar la contestacién, inspeccionar, dar registro de salida y
envio al cliente del mismo modo que se describe en el apartado anterior.
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El responsable de RQSCF de cada drea serda el responsable del cumplimiento de los
plazos de informe indicados en el apartado 3.4 del presente documento.

3.2.4.3.- Gestion de informes estandar

Definimos “informes estandar” como aquellos que contienen informacion que
permite a la OAC redactar contestaciones a RQSCF repetitivas sobre el mismo
asunto o asuntos similares. Cada drea de la EMT ser3 la encargada de mantener al
dia los informes estandar que le afecten, en la aplicacién informaética.

El responsable de RQSCF de cada area teniendo conocimiento de requerimiento de
peticiones de informes por parte de la OAC que sean repetitivos sobre un mismo
tema o puedan serlo en un futuro cercano, serd el encargado de elaborar un
informe estandar que deberd contener: fecha de limite de validez, tema objeto,
fecha y descripcion del informe. '

Estos informes se introduciran en la aplicacién informdtica por parte de los
responsables de RQSCF de cada drea. Asi mismo dichos responsables seran los
encargados de mantenerlos actualizados {déndoles de alta o de baja, ampliando su
periodo limite de validez, etc.)

A partir de estos informes estandar serd el personal de la OAC el que redactara la

~ contestacion.

. 3.3.- Control del Proceso. Indicadores .

Plazos de Ejecucién del Proceso:

La EMT ha establecido un plazo méximo de resolucion de 20 laborables:

Se establecen los siguientes plazos intermedios:

® Plazo de registro de entrada: asignacién de n? de registro de entrada, escaneo -
de documentos e introduccién en aplicacion informatica. Sera inmediato. Menor
de 1 dia laborable.

® Plazo de clasificacidn como RQSCF por parte de la OAC, identificacién del 4rea/s
afectada y decision de peticion de informes. Menor o igual a 2 dias laborables.

® Plazo de contestacion a la peticion de informes por parte de las areas. Implica la
redaccion del informe. Menor o igual a 12 dias laborables.

o Plazo de redaccion y envio de la contestacién. Menor o igual a 4 dias laborables.

e Plazo de salida: serda menor o igual a 1 dia laborable.
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Control del Proceso:

El Area de Desenvolupament realizara el seguimiento del proceso.
Se dispondra de indicadores de calidad y de actividad.

Actividad: tiempo medio de resolucion de reclamaciones, tiempo medio de
respuesta de las areas, etc.

Calidad: n? de reclamaciones de entidades oficiales, n? de reclamaciones
contestadas, n? de reclamaciones por drea, etc.

De entre los datos, indicadores, etc. generados por la aplicacion informdtica e
extraeran los que deban formar parte del cuadro de mando, generdndose ademas
por parte del propietario del proceso, los comentarios 6 valoraciones los informes
de la aplicacion informatica que deban remitirse al Comité de Clientes y a Gerencia.

3.5.- Definicién de Permisos y niveles de prioridad

El propietario del proceso de RQSCF es el Area de Desenvolupament y por tanto el
proceso completo debera ser visible por parte del Jefe de dicha area, asi como por
el responsable de RQSCF de la OAC y el Responsable del Negociado de Control
intern-Qualitat.

El Gerente de la EMT tendra permiso para ver todo el proceso y podra paralizarlo
cuando considere oportuno, ' ’

El Adjunto a Gerencia tendrd también permiso de vision sobre todas aquellas RQSCF
que le afecten.

Existira permiso de vision para cada responsable de RQSCF de las dreas de la EMT
respecto de la informacion del proceso correspondiente a documentos recibidos
que afecten a su area (bien porque se solicite informe por parte de OAC o bien
porque aunque no se requiera informe afecten a dicha/area). Asi mismo estos
responsables tendran permiso de escritura para aquellos documentos que

© requieran emision de informes por su parte.

Tendran permiso de vision los lefes de Area y en el caso de Operaciones los Jefes de
Red y la persona encargada de Siniestros, sobre aquellos documentos que
impliguen a sus actividades,

Los responsables de RQSCF de las areas y los jefes de drea deberan tener acceso a
las estadisticas correspondientes a los indicadores definidos en el proceso y que
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afecten a su drea. De esta forma podran controlar sus plazos de ejecucién reales asi
como el n? de RQSCF contestadas y las pendientes de contestar.

Todos los implicados en las actividades objeto de este procedimiento,
garantizaran ta privacidad de los datos de los clientes a los que tengan acceso en
los términos que margue la legislacién vigente.

Nota: se terminard de definir los permisos cuando se empiece a informatizar

3.6.- Gestion de alarmas

Se generard por parte de la aplicacion informatica todas aquelias alarmas
mencionadas durante la redaccién del presente documento,

Asi mismo se generaran alarmas a Gerencia que indiquen:

Lta entrada en la aplicaciéon informatica de RQSCF de entidades de la
Administracién publica

El incumplimiento de los plazos de respuesta en mas de XXX dias {a definir por el
Gerente) :

Para informar de la existencia de RQSCF sin respuesta y con plazo de tramitacion
superior a un afio. {a definir por el Gerente)

4.- REGISTROS Y ARCHIVO

Los registros correspondientes a este procedimiento son: todos los datos incluidos
en la aplicacion informatica (las RQSCF escaneadas, los informes estandar, las
contestaciones al cliente, etc.), las estadisticas derivadas del proceso, los informes
de seguimiento para Gerencia o el Comité de Clientes, etc.

Para evitar la pérdida de la informacion referente a este proceso, se realizaran por
parte del area responsable de la EMT correspondiente, las copias de seguridad de la
aplicacién de RQSCF.

5.- DOCUMENTACION DE REFERENCIA
Aplicacion de RQSCF

Hoja de Reclamaciones de la OAC







