CL | ENTE IN Fl LTRA DO Cliente misterioso y trabajo de campo

Lista de comprobacion de cliente misterioso -
Administraciones publicas

Haz la visita como un cliente mas y marca Si o No en cada punto. Apunta en Nota tiempos, cifras o lo que hayas visto. Se
observa el servicio, no se juzga a personas: no hagas fotos ni grabaciones de nadie.

LOCAL FECHA HORA DE ENTRADA HORA DE SALIDA

0

Cita previa NO NOTA
1 La web permite pedir cita previa sin errores.

El teléfono de informacion responde (anota el tiempo).

OO
OO

2
3 Te informan de qué documentacion llevar.
4

Recibes confirmacién de la cita.

Oficina Si NO NOTA
5  El horario de atencién esta expuesto. ] ]
6  Laoficina esta sefalizada y es accesible. ] ]
7 Hay sistema de turnos y pantalla que funciona. ] ]
8  Anota el tiempo desde la hora de la cita hasta que te atienden. [] []
9 La sala de espera tiene asientos suficientes. ] ]
Atencidn Si NO NOTA
10  Te explican el tramite con lenguaje claro. [] []
11 Te dicen qué falta si tu documentacién no estad completa. ] ]
12 Te entregan justificante o copia sellada del registro. |:| |:|
13 Te informan del plazo de respuesta que fija el procedimiento. |:| |:|
14 Te informan de cémo hacer el tramite por via electronica. L] L]
Informacion puablica Si NO NOTA
15  Los impresos estan disponibles o se indica donde descargarlos. |:| |:|
16  Las tasas estan publicadas. ] ]
17 Hay informacion en otras lenguas oficiales si corresponde. ] ]
Quejas y sugerencias Si NO NOTA

18 Hay buzdn o formulario de quejas y sugerencias visible.

19 Te informan de cémo presentar una queja.

NN
NN

20  Sipresentas una sugerencia, recibes respuesta (anota cuando).

Resultado: de 19 puntos en Si. Lo que més hay que mejorar:

¢ Prefieres que lo compruebe alguien a quien tu equipo no conoce? Nuestro equipo hace la visita de forma anénimay te
entrega el informe con estos puntos y los tuyos. Escribenos por WhatsApp al 620 00 11 66 o en clienteinfiltrado.es/contacto/.
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