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1. OBJETIVO

1.1. Informar a los usuarios y clientes de todo lo referente a la terminal terrestre,
centro comercial y terminal de cargas y encomiendas.

1.2. Reportar todas las quejas y/o sugerencias receptadas para mejorar
continuamente y proveer un servicio de calidad.

2. ALCANCE / APLICACION:

Desde que llega el cliente o usuario a solicitar informacion relacionada a la terminal
terrestre, centro comercial y terminal de cargas y encomiendas hasta que se lo dirige o
atiende segun su requerimiento.

3. RESPONSABLES:

3.1. DIRECTORA DE COMUNICACION SOCIAL Y MARKETING

3.1.1. Receptar el detalle de la (queja) y/o sugerencia y procedera a realizar el
seguimiento respectivo hasta obtener una respuesta de la Direccion
responsable acerca de la queja o sugerencia.

3.1.2. Revisary coordinar soluciones de acuerdo a los requerimientos generados
en los Puntos de Informacién.

3.1.3. Elaborar campafias publicitarias y comunicar a los Coordinadores de
Servicio al Cliente.

3.2 ASISTENTE DE COMUNICACION SOCIAL Y MARKETING

3.2.1. Generar el Informe de Percepcion de Clientes.

3.2.2. Generar Informe de Satisfaccion de Clientes (concesionarios vy
cooperativas).

3.3. COORDINADORES DE SERVICIO AL CLIENTE

3.3.1. Enviar el detalle de la (queja) y/o sugerencia receptada cuando aplique.

3.3.2. Comunicar al usuario por medio del correo institucional u otro medio de
comunicacion la solucion a su queja y/o sugerencia segun corresponda.

3.3.3. Receptar cualquier requerimiento, denuncias quejas y/o sugerencias
relacionado a la TTG, CCT, TCE para su derivacion y posterior solucion.

3.3.4. Dar una respuesta a los usuarios

3.3.5. Reportar diariamente al Director de Comunicaciéon Social, todas las
novedades suscitadas durante su turno.

3.3.6. Entregar a los turistas mapas disponibles de la ciudad de Guayaquil.

3.3.7. Informar a los turistas sobre los sitios turisticos con tripticos, afiches entre
otros de la ciudad de Guayaquil. .

3.3.8. Informar a los usuarios sobre las camparias publicitarias./ & R

N
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3.3.9. Realizar voceo mediante los altoparlantes sobre los distintos eventos
organizados por las Direcciones de Comunicacion Social y del Centro
Comercial.

3.3.10. Realizar voceo mediante los altoparlantes sobre temas de Servicio Social
como usuarios extraviados: adultos mayores, usuarios extranjeros y nifios,
siempre y cuando estén autorizado por el Area de Seguridad interna de la
FTTG.

3.3.11. Registrar los objetos extraviados a diario y posterior entrega al Area de

Seguridad.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

41. QUEJA DE CLIENTE Y/O SUGERENCIA
Responsable | Secuencia Actividad Registro
Solicita al Coordinador de Servicio al
Cliente un Formulario del Servicio al|Formulario del
Usuario 01 Cliente, en el cual detallara todos sus|Servicio al Cliente
datos y describira el percance que se haya | (F.4D1.01)
presentado (queja) y/o sugerencia.
Envia el detalle de la (queja) y/o|Detalle de la
sugerencia receptada  via correo |denuncia receptada
Eonrdinadar &l electronico  al Director del . area | via correo electrénico
Servicio del 02 responsable dg: la quejao sugerencia, con |
elisrite copia a su Asistente, a Supervisores del |'Cuadro de
area encargada y al Director de|seguimiento quejay/o
Comunicacion Social y Marketing y su|sugerencia
Asistente. (F.4D1.02)
Director de Recepta _el detalle de’Ia (quej_a) y/o
Comunicacion sugerencia y proc_edera a realizar el o
Seseital y 03 seguimiento respetctlvo. ’hasta obtener una | Correo electrénico
Marketing respuesta de la Direccidon responsable de
la queja o sugerencia cuando aplique.
Diverter de Recegtq la quejga y/o sugfargncia (cc_)rreo
Area electrénico), realiza un analisis del mismo _
objet’o del y genera una sollu0|o.r], Iuego'remlte la | Solucion o respuesta
requerimiento / 04 respect‘lva ccomunicacion al Dl.rector de |via o correo
Asistente / Co_munlcamon fSomal y Ma,rketmg y sus | electrénico.
Supervisor Asistentes, copiando ademas al personal
del punto de informacion.
Coordinador de Realizg la respuesta baj:o Ia.l’superv.isién
Serish i del anector de Comumcamon Social y
Cliente / Marke'tnjg y sus Asnstentes \Vis COITEO | Correo electrénico de
Director/ de 05 electronlgo), Posteriormente se proc_edera la solucion a su queja
c L a comunicar esta respuesta al usuario por .
omunicacion ; . - | ylo sugerencia
Social y rne(_jlan'te un correo electronlco
Marketing institucional, la soluciéon a su queja y/o

sugerencia segun corresponda.

N\
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4.2. INFORMACION AL USUARIO
Responsable | Secuencia Actividad Registro
Solicita al Coordinador de Servicio al
Cliente, informacién referente a los
Usuario 01 lugares turisticos, ubicacion de locales | No aplica
comerciales, venta de boletos, andenes,
etc.
De acuerdo a la solicitud del usuario se
procedera a facilitar la siguiente
informacion:
e Entrega de mapa de la Ciudad de
Guayaquil,
e Entrega una referencia que puede ser
nombre de lugares y numero para|_. .
contactarse en la ciudad de Guayaquil Bitacora de consultas
Coordinador al segun corresponda. (F.4D1.03) .
Servicio del 02 e Indica la ubicacién de los locales Documentos/objetos
cliente comerciales, en el centro comercial. e;tQ%VJaggs
¢ Indica la ubicacion del area de boleteria. (F. -06)
¢ |ndicar la ubicacién de los andenes de
embarque de pasajeros y salida de
buses,
e Indica la ubicacion de instituciones
bancarias en el centro comercial. i
e Informa de los tickets de parqueo
gratuito.
4.3. CAMPANAS PUBLICITARIAS
Responsable | Secuencia Actividad Registro
Litagton de De acuerdo a la tematica o fechas que se
Comunicacién ; : ~ Informacion sobre
Social aproximan, se idean las campafas para| =
. y 01 dar a conocer a los usuarios y clientes panas
Marketing - y Cle publicitarias o]
Direccion para que part.10|pen en las campanas y BT
Bhiares] eventos organizados por FTTG.
Informa a los usuarios en el punto de
Coordinador al informacion; y mediante los altoparlantes
Servicio del 02 acerca los distintos eventos organizados | No aplica
cliente por las Direcciones de Comunicacion
Social y del Centro Comercial.

4.4. ENCUESTAS
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Responsable | Secuencia Actividad Registro

Coordina con el personal de atencion al

Director de : sl Contrato de Servicio
Comunicacion cliente la realizacibn de encuestas, o .

: 01 realiza la contratacion del Servicio de ’
Social y . Encuesta de
Marketin Encuesta por medio del portal de compras Bafiafrefin

9 publicas y verifica la ejecucion del mismo.
ggfvricéligador dael 02 Realiza la encuesta a todos los|Encuestade
i concesionarios y boleterias. Satisfaccion
Cliente
AS|sten_te . de Tabula encuestas e informe y remite a la
Comunicacion : s ; Informe de encuestas
: 03 Directora de Comunicacion Social vy .
Social y . realizadas
. Marketing.
Marketing
Empresa Realiza la encuesta conforme lo indicado Enciissts ds
04 en el al contrato. Adicionalmente, genera . .
Contratada el informe y analisis respectivo. Satisfaccion
, Una vez recibido el informe por parte de la
Asistente de
o Empresa Contratada, los resultados de la
Comunicacion . Informe de encuestas
; 05 encuesta se remiten a todas las .
Social y . . . . realizadas
. direcciones para el analisis respectivo y
Marketing Ll .
toma de decisiones de mejora.
4.5. GESTION DE MEDIOS Y ENTREVISTAS
Responsable | Secuencia Actividad Registro
Asistente de
ggcr:?:lmcamon y 01 Elabora comunicado y/o boletin. Comunicado/boletin
Marketing
Director de
gg(r;ri]:lmcac:lon y 02 Revisa y aprueba el comunicado. Comunicado/boletin
Marketing
ggrencfrllci)gaciér?e Envia comunicado/boletin a medios de
Social 03 comunicacion y/o comunicadores | Comunicado/boletin
. y sociales.
Marketing
Medios de
Comunicacion . . , -
ylo 04 Publlc_an comgnlcado o boletin, solicitan Comunisadsbalati
. entrevista segun corresponda.
Comunicadores
Sociales
Direccion de
Comunicacion 05 Coordina, entrevista y genera la agenda|Agenda de medios
Social y de medios cuando aplique. (F.4D1.04)
Marketing
4.6. GESTION DE REDES SOCIALES 7~
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Responsable | Secuencia Actividad Registro
Direccidn de
Comunicacién - . : Malla para publicar en
Sarial y 01 Planifica contenidos a publicar. redes (F.4D1.05)
Marketing
Asistente de TexFo Y el
N . o audiovisual para
Comunicacion Prepara texto y material audiovisual para .
: 02 . ) publicar en redes
Social y publicar en redes sociales. .
. sociales
Marketing
Asistente de
Comunicacion 03 Publica en redes sociales segun la|Publicacion en redes
Social y planificacion. sociales
Marketing
Asistente de
Comunicacion Responde comentarios y consultas
: 04 . : NA
Social y realizadas en redes sociales.
Marketing
Asistente de
Comunigagion 05 Realiza el seguimiento de la publicacion. | NA
Saocial y
Marketing
4.7. GESTION DE CONTRATOS PARA FINES PUBLICITARIOS
Responsable | Secuencia Actividad Registro
Direccion de
Comunicacion Realiza reunion de coordinacion para la
. 01 iy ) g NA
Social y seleccion de medios de comunicacion.
Marketing
Direccion de
Comunicacion 02 Solicita tres cotizaciones y realiza el|Estudio de mercado
Social y estudio de mercado previa contratacion. | (F.4B2.09)
Marketing
Asistente de
Comunicacién . o . Términos de
Sonizl y 03 Realiza Términos de Referencia. referencia (F.4B2.01)
Marketing
Revisa y aprueba Términos de referencia
Directora de y remite a la Direcciéon de Control de Términos de
Comunicacion 04 Gestion y Direccion Juridica para el referencia (F.4B2.01)
Social y proceso de validacion (ver procedimiento Menmmande ’ ’
Marketing Validacion de cumplimiento de
resoluciones del SERCOP P.4B2.02)
é&sten_te . dg Realiza correcciones solicitadas por las
omunicacion : : o S .
Social y 05 direcciones de revision y validacion segun Mem’orando
. corresponda. e
Marketing Wz
=&
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Direccion de Realiza proceso de contratacion ver
Comunicacion 06 procedimiento para procesos de
Social y contratacion publica y compras por
Marketing catalogo P.4B2.01
Director de Elabora el memorando de solicitud de
Comunicacion Inicio de proceso a la Gerencia General BEROEITS o
Social y 07 adjuntando el informe validacion y todos URISITES i VIR
. . (F.4B2.14)
Marketing los documentos relacionados al proceso.
Direccion de ; . L
Comunicacion Coorcﬂna con el medllo dg’comunlcamon la
Sacil y 08 creacion de !a p_thcacpn contratada o|NA
Marketing remite la publicacion segun corresponda.
Asistente de
Comunicacion 09 Realiza verificacion de la publicacion|Registro fisico y/o
Social y contratada. audiovisual.
Marketing
Memorando
Directora de
Comunicacion 10 Realiza el seguimiento a la ejecucion de |Acta de  entrega
Social y contrato hasta su cierre. recepcion
Marketing parcial/definitiva
(F.4B2.03)
5. REFERENCIAS
Norma ISO 9001:2015 — Clausula 7.4 Comunicacion.
Norma ISO 9001:2015 — Clausula 8.2.1 Comunicacion con el cliente.
Norma ISO 9001:2015 — Clausula 8.7 Control de las salidas no conformes.
Norma ISO 9001:2015 — Clausula 9.1.2 Satisfaccion del cliente.
LOTAIP
6. DEFINICIONES

FTTG Fundacion Terminal Terrestre de Guayaquil.

Tramite Forma y actuacion concreta del procedimiento
administrativo.

Queja Expresion de insatisfaccion 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.

Retroalimentacion Opiniones, comentarios y muestras de interés por un

producto, un servicio o un proceso de tratamiento de quejas;;% X
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Satisfaccion del : Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cliente cumplido las expectativas de los clientes.

Servicio al cliente : Interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del
ciclo de vida de un producto o un servicio.

TTG : Terminal terrestre de Guayaquil

CCT : Centro comercial terminal

TCE : Terminal de Cargas y encomiendas

7. INFORMACION DOCUMENTADA

e Formulario Servicio al Cliente (F.4D1.01).

e Cuadro de seguimiento queja y/o sugerencia (F.4D1.02)

e Correo electronico.

e Bitacora de consultas (F.4D1.03)

e Documentos/objetos extraviados (F.4D1.06)

¢ Informacidn sobre campafas publicitarias o eventos.

e Contrato de Servicio de Encuesta.

e Encuesta de Satisfaccion (Formato de proveedor)

e Informe de encuestas realizadas (Formato de proveedor)

e Encuesta de Satisfaccién (Formato del Ministerio del Trabajo)
¢ Informe de encuestas realizadas (Formato del Ministerio del Trabajo)
e Comunicado/boletin

e Agenda de medios (F.4D1.04)

e Malla de planificacién en redes (F.4D1.05)

e Texto y material audiovisual para publicar en redes sociales
Publicacion en redes sociales

Estudio de mercado (F.4B2.09)

Términos de referencia (F.4B2.01)

Informe de validacién (F.4B2.14)

Registro fisico y/o audiovisual.

Acta de entrega recepcion parcial/definitiva (F.4B2.03)

8. ANEXOS
e A1: Ficha de proceso de comunicacion y marketing (FP.4D1.01).
e A2: Diagrama de proceso de comunicacién y marketing (DP. 4D1.01).
e A3: Matriz de comunicacién Aﬁ '
.54
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9. CONTROL DE CAMBIOS
FECHA DESCRIPCION DE CAMBIOS O FECHA DEL ELABORADO REVISADO APROBADO
ANTERIOR MODIFICACIONES CAMBIO POR POR POR
MBA.
Aarén Salazar cha.'Paola Eduardo
N/A Creacion del procedimient 30042013 | Audiarde | o 20rEE Stolgets
reacion del procedimiento -04- Gl irectora de Gerente
Social Comumc;acnon General
Social
Se detallan responsabilidades del
procedimiento y se agrega a la Asistente
de Comunicacién Social.
Se reestructuc;_a y act;tuallza el Srta.
procedimiento. Doméni Abg. Jorge
Se fusiona los procedimientos Marketing y °mef""a Abg. Sindy : 2 g
i Gonzalez . Pinto Aveiga
Servicio No Conforme, para que sea un Ro Espinoza Sub-Gerente
A solo procedimiento que contempla lo antes o olds Directora de §
RO-9-2018 detallado. P-Upe Auxiliar Comunicacion General
Se agrega referencia de la Norma Administrativa Social (Delegado
ISO9001 versién 2015 y se agrega control de Procesos y del Gerente
de cambios. Medio General)
Ambiente

Se agrega sub-proceso de gestion de
medios y entrevistas; gestién de redes
sociales; gestién de contratos para fines
publicitarios
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A1: Ficha de proceso de comunicacién y marketing (FP.4D1.01)

coDIGO : FP.4D1.01 |
FICHA DE PROCESO REVSION - :
COMUNICACION Y MARKETING |
FECHA 0842020 |
FACILITAR INFORMACION A LOS USUARIOS SOBRE LOS DIFERENTES SERVICIOS DE LA FTTG, EL CENTRO COMERCIAL Y ALTERNATIVAS | |
MISION TURISTICAS DE GUAYAQUIL Y ECUADOR, ASi COMO RECEPTAR Y TRAMITAR LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS DE LA | |
FTTG. |
PROPIETARIO DIRECTOR DE COMUNICACION SOCIAL Y MARKETING — COORDINADOR DE ATENCION AL CLIENTE - DIRECTOR COMERCIAL
PROCESO SUPERIOR : COMUNICACION SOCIAL
NORMA / CLAUSULA NORMA IS0 9001:2015 - CLAUSULA: 7.4,8.2.1,87y9.1.2
CONTROLES

DOCUMENTOS QUE RIGEN EL PROCESO

REGISTROS GENERADOS DEL PROCESO

MATRIZ DE COMUNICACION (E.4D1.01)

PROCEDIMIENTO DE COMUNICACION Y MARKETING (P.4D1.01)
DIAGRAMA DE PROCESO COMUNICACION Y MARKETING (DP.4D1.01)

FORMULARIO SERVICIO AL CLIENTE (F.4D1.01).
CUADRO DE SEGUMIENTO QUEJA Y/O SUGERENCIA (F.4D1.02)

CORREO ELECTRONICO
BITACORA DE CONSULTAS (F.4D1.03)

DOCUMENTOS/OBJETOS EXTRAVIDADOS (F.4D1.06)
INFORMACION SOBRE CAMPANAS PUBLICITARIAS O EVENTOS

CONTRATOQ DE SERVICIO DE ENCUESTA

ENCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO DE PROVEEDOR)
INFORME DE ENCUESTAS REALIZADAS (FORMATO DE PROVEEDOR)
ENCUESTA DE SATISFACCION (FORMATO DEL MIMINISTERIO DEL TRABAJO)

COMUNICADO/BOLETIN
AGENDA DE MEDIOS (F.4D1.04)

MALLA DE PLANIFICACION EN REDES (F.4D1.05)

TEXTO Y MATERIAL AUDIOVISUAL PARA PUBLICAR EN REDES SOCIALES

PUBLICACION EN REDES SOCIALES
ESTUDIO DE MERCADO (F.4B2.09)
TERMINOS DE REFERENCIA (F.4B2.14)
INFORME DE VALIDACION (F.4B2.14)
REGISTRO FISICO Y/O AUDIOVISUAL

ACTA DE ENTREGA RECEPCION PARCIAL/DEFINITIVA (F.482.03)
MARCO REFERENCIAL
LEY ORGANICA DE TRANSPARENCIA Y ACCESQ A LA INFORMACION PUBLICA ~ LOTAIP.
NORMA ISO 9001
DESDE ENTRADA Ne. N°. SALIDAS HACIA
INFORMACION SOBRE
USUARIO RE%%%R;’;”A‘:Q‘E% BE 1 1| PRODUCTOS/SERVICIOS DE |  USUARIO
TTG, TCE, CCT
COMUNICACION Y
QUEJAS Y/O SUGERENCIAS - OM:RKET?N% =) SERVICIO SOCIAL, QUEJAS, ], HSHATE (ESORA
USUARIO dbls e 2 g Y/O SUGERENCIAS, = i
ATENDIDA COOPERATIVA
INFORME DE SATISFACCION TODOS LOS
NOBRLCA NoaFLIcA s 8 DE CLIENTE DIRECTORES
RECURSOS
FisSICOS TECNICOS HUMANOS FINANCIEROS
INFRAESTRUCTURA PC'S DIRECTORA DE COMUNICACION SOCIAL (E) | PARTIDA PRESUPUESTARIA
MOBILIARIO CORREOQ ELECTRONICO (ZIMBRA) COORDINADOR DE ATENCION AL CLIENTE
PUNTOS DE INFORMACION UTILITARIOS: MS-OFFICE ASISTENTE DE COMUNICACION INTERNA
RECEPCION PROGRAMAS DE EDICION DE IMAGEN ASISTENTE COMUNICACION EXTERNA
TELEFONO ASISTENTE DE COMUNICACION SOCIAL Y MARKETING
ACCESO A INTERNET
ANTIVIRUS
PROGRAMAS DE EDICION DE IMAGEN
INDICADORES DE CONTROL
VARIABLES DE CONTROL INDICADORES FORMULA META FRECUENCIA
SEGUIMIENTO A LA PERCEPCION DEL CLIENTE ENCUESTAS REALIZADAS A USUARIOS PROMEDIO DE SATISFACCION OBTENIDO 280 ANUAL
- ENCUESTAS REALIZADAS A 5
SEGUIMIENTO A LA PERCEPCION DEL CLIENTE CONSECIONARIOSICOOPERATIVAS Y/0 PROMEDIQ DE SATISFACCION OBTENIDO 280 ANUAL -
OPERADORAS DE TRANSPCRTE é:/_ /
A
Ve 4
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A2: Diagrama de proceso de comunicaciéon y marketing (DP. 4D1.01)
Cédigo : DP.4D1.01
DIAGRAMA DE PROCESO DE o SAR.07.08
COMUNICACION Y MARKETING 4.1
QUEJA DE CLIENTE Y/O SUGERENCIA

Revision : 0

Pdgina : 1de 1

USUARIO COORDINADOR DE SERVICIO AL | DIRECTOR/A DE COMUNICACION DIRECTORES DE AREA OBJETO DEL
CLIENTE SOCIAL Y MARKETING REQUERIMIENTO/ASISTENTE(SUPERVISOR

INICIO )

\

SOLICITAAL |
| COORDINADORDE |
| SERVICIO AL CLIENTE ‘

| UNFORMULARIO DEL —— -
| SERVICIO AL CLIENTE ] i @%LEJDS%LE | RECEPTALAQUEJAY/ |
I ENVIA DETALLE DE i i 4 | OSUGERENCIA
» QUEJASUGERENCIA Sy > REALIZA LN ANALISIS
AL DIRECTOR | DELMISMO Y GENERA

REALIZAR EL ]
SEGUIMIENTO | UNASOLUCION

A

REALIZA LA
RESPUESTA BAJOLA
SUPERVISION DEL
DIRECTORDE <
COMUNICACION
SOCIAL Y MARKETING |
Y SUS ASISTENTES |

A 4

| COMUNICAESTA
RESPUESTA AL
USUARIO POR

MEDIANTE UN CORREQ

| ELECTRONICO

| INSTITUCIONAL, LA

| SOLUCION A SU QUEJA

i Y/O SUGERENCIA

|

SEGUN
CORRESPONDA

v

a0 >
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Codigo : DP.4D1.01
DIAGRAMA DE PROCESO DE e T
COMUNICACION Y MARKETING 4.2 ey =
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