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1. BASE LEGAL ) )

Constitucidn de la Reptblica de El Salvador {Cn). Artfculos 2, 6y 18.

Ley de Procedimientos Administrativas (LPA): Artfeulds 13, 16 numéral 6, y 86 numeral 1y 3..

Ley de Proteccidn al Consumidar (LPC), Articulos 69 latra &}, 96, 97 y 98.

Ley de Accesa a [a Informacién Publica (LAIP). Artfculos 4.letra “h”; 6 letras “a”, “b”, “I", “g""h”, “I", *j", 24, 25, 28,
31y slgutentes. :

Ley de Etica Gubernamental. Artfculos 1,2, 4y 5.

Reglamento {nteriio dela Defensotfa del Consumidor. Articulo 20 inciso segundo.

Polftica de Transparéncia de |3 Defensorfa del-Consumidor.

2, OBJETIVO _

Lograr a atencién eficaz y oportuna de la queja, sugerencia o comentario- por un servicio brindado a la persona
usuarfa por la Instltucidn, promoviendo la mejora continua de los procesos internes: mediante el monitoreo,
seguimlento'y retroalimentacién. .

3.  ALCANCE ,

El presente documenta. es -aplicable a [a atencidon de quéjas, sugerencias y comentarios realizades por el(la)
usuarfo(a) externo(a) ante-un requlsito incumplido o cumplido por parte de la Institucién y en-el marco del sistema
de gestién de calidad 1S0.9001:2015; I1SO/IEC 17620: 2012; ISO/IEC 1702522017,

Asimismo, para la norima ISO/IEC 17025:2017, el alcante iricluye a el{la) usuario(a) iriteérnos{a).
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4. VIGENCIA
El presente documento entrard en vigencia ocho dias hdbiles posteriores a la aprobacién por el(la) Presidente(a) de
la Defensoria del Consumidor (DC).

5, REFERENCIAS NORMATIVAS

NOUPYCO003 Elaboracion de Documentos Normativos.

INUGDAQO1 Organizacién de los Archivos de la Defensoria de] Consumidor.

Norma ISO/IEC 17000:2020 Evaluacidn dé la conformidad — Vocabulario y principios generales.

Norma ISO/IEC 17020:2012 Evaluacién de la conformidad. Requisitos para el funclonamiento de diferentes tipos de
organismos que realizan la inspeccion (7.5 y 7.6 Quejas). :

Norma 15O 9000:2015 Sistemas de gestién de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

Norma ISO 9001:2015 Sistemas de gestién de la calidad. Requisitos. {5.1.2 Enfoque del cliente; 8.2.1 Comunicacion
con el cliente; 9.1.2 Satisfaccién del cliente).

Norma ISO/IEC 17025:2017 Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion
(7.9 Quejas).

6. RESPONSABLE .

Los(Las) responsables de aplicar este procedimiento son las jefaturas (direccion, jefatura de staff, gerencias y
jefaturas intermedias) y de mantener la confidencialidad de los datos personales de las personas usuarlas.

7: DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Buzdn® Caja o receptaculo donde caen los formularios de comentarios, quejas y sugerencias depositados por
personas usuarias de la DC.

Comentario® Es una expresion de satisfaccion, juicio emitido por la persona u organizacion usuaria, sobre un
servicio brindado por la institucion.

Con el propésito de sistematizar la clasificacion de los comentarios, la UAIP, utiliza el “Catalogo de Comentarios”.
Conformidad?®: Cumplimiento de un requisito.

Correcclén®: Accién tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Correo electrénico®: Sistema de transmisién de mensajes por computadora a través de redes informaticas.
Eficacia® Capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera.

Escrito”; Carta, documento o cualquier papel manuscrito, mecanografiado o impreso.

Expediente®: Conjunto de documentos relacionados a una queja, sugerencia o comentario recibido en la Unidad de

1 Definicion Real Academia Espaiiola y adaptada al procedimiento. El buzén es responsabilidad de la jefatura de los CSC; DVM; y el del Plan de La
Laguna es la UAIP. 2016.

]
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? Definicion propia UAIP DC 2016.

3 pefinicidn de la 1SO 8000:2015.

4 Definicion de la 1SO 9000:2015.

s Definicién Real Academia Espaiiola 2016.
¢ Definicion Real Academia Espafiola 2020,
7 Definicién Real Academia Espafiola 2016.
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Acceso a la Infermacién Publica y Transparencia (UAIP).

Gestlonar®: Ocuparse de la administracién, organizacidh y funcignamiento de la Eténcién 6n la queja,
sugerencia y comentario.

Gestion'® Actividades coordinadas para lograr el abjetivo y contralar lo relative a la queja, stgerencia o
comentarlo,

Informacién Confidencial*: Es aquella Informacién privada en poder del Estade cuyo acceso publico se
prohibe por mandato constitucional o legal en razdn de un interés personal juridicamente protegido.

Jefatura(s)*%: Funcionario{a) pdblico(a), autoridad de la DC {direccién, jefatura de staff, gerenclasy jefaturas
intermedias), responsable del cumplimiento del presenie procedimiento.. La fefatura podra delegar a una
persona técnica para ofrecer respuesta y seguiriénto, Sin embargo, seguird slendo responsable del efectivo
cumplimiento de este procedimiento.

No conformidad®®; Incumplimiento de un requisito.

Producto [setviclo)¥: Canjunto de actividades mutuamente relacionadas o que mteractuan, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

Red soclal*®; Plataforma digital de corhurilcacién global-tue pone en contaeto a gran niimeto de usuarios.

Requisits®®: Necesidad o expectativa establecida por la persona usuaria generalmente Implicita u obligatorta en el
sistema de-gestidn de la calidad.

Responsable'”: Obligado(a) a responder de algo o por-algulen. Dicho-de una persona que pone cuidado y atencion
en lo que hace o-decide; Persona que tiene a su cargo el cumplimiento de este procedimiento,

Queja'®: Expresidn de insatisfaccién presentada por una persana u orgarizacién. ante la Instftucidn relacionada con
los servicios brindados par [a DC, para la que se espera una respuesta;
Con el propésita de sistematizar [a clasificacidn de las quejas, la. UAIP, utiliza el “Gatdlogo de Quejas”.

Sugerencia®®: Planteamiento de una ldea o propuesta que expresa la pérsona u organizacién usudria para el
mejoramlento de un serviclo que brinda la DC, para la que se espera una respuesta.

8 Definicién propla. UAIP DC 2016,
? Definicion de gestlonar, seglin [a Real Academia Espafiola 2016, aplicado al procedimiento-
1o pefinicidn adaptada dela ISQ 9000:2015

12 Definicldn propla. YAIP DC 2016,

B Definlcldn de fa iSO 9600:2015:

14 pefinicién de la 1SO 8000:2015,.

15 Dafinicién Real Acadernia Espafiola (singular de redes sociales) 2016.
% Definlcidn. de'la 1SO 9000:2015,

7 Definicidn Redl Academia Espafiola.2016 y adaptada al procedimiento, BFE2E
1 Definicion tomada de la Norrha 1SO /IEC 27000:2020 aplicado al procedlmlento.
¥ pefinicion. propia UAIP 2016,
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Usuario{a)®® Persona u organizacién que interpone una queja, sugerencia o comentario sobre un producto
{servicio) brindada per [a DC.

8. REQUISITOS
8.1. Llas quejas, sugerencias o comentarios (atenciones) podran ser recibidos a través de los siguientes medios de
comunicacién:

a) Escrito.
b) Correo electronico.
c) Buzdn.

d) Redes sociales (Twitter, Facebook, WhatsApp).

8.2. Las quejas, sugerencias o comentarios que se reciben en cualquiera de las unidades administrativas de la DC,
deben ser remitidas a la Jefatura UAIP por medio de correo electrénico a transparencia@defensoria.gob.sv ¢
memorando a més tardar 5 dias hébiles sigulentes de su recepcién; para su debido tramite; protegiendo la
informacién confidencial de las personas usuarias.

Para la gestion de “comentarios”, no es obligacién comunicarse con la persona usuarla. Sin embargo, se
considera como buena préctica lo siguiente: a), contactar por cualquier medio a la persona que hizo el
comentario y agradecerle; b) felicitar al personal téenico o jefatura en publico, por correo electrdnico,
memorando o cualquier otro medio para motivarle, Toda esta Informacidn debe quedar registrada en una
carpeta digital en la jefatura de la UAR; ademds, debe enviar una copia escrita o digital a la jefatura de la
UAIP por medio de correo electrénico a transparencla@defensorla.gob.sv o un memorando.

si Ja Unidad Administrativa Responsable (UAR) recibi6 y resolvié directamente la queja, sugerencia o
comentario, ésta debe enviar a la UAIP en formato digital o impreso; el Informe correspondiente,
establecido en el numeral 8.10.

8.3. las quejas, sugerencias o comentarlos-que se reciben por medio de redes sociales perteneclentes a la DC,
deben ser remitidas por la Jefatura o personal técnico asignado de la Unidad de Comunicaciones, a mas
tardar & dfas hébiles sigulentes de su recepcion a la jefatura UAIP por medio de correo electronico a
transparencia@defensoria.gob.sv o memorando, para su debido tramite.

sl la jefatura de comunicaciones al valorar la gravedad de la situacién envia directamente la queja,
sugerencia o comentario a la jefatura involucrada para su pronta resoluctdn, debe Informarlo a la Jefatura de
la UAIP para su respectivo seguimiento, control y sistematizacion.

8.4. las quejas o sugerencias recibidas por personal técnico. o administrative que labore en la DC deben ser
informadas a su jefatura Inmediata a mds tardar 5 dias habiles siguientes de su recepcién, para su gestion
correspondiente.

Los comentarios recibidos por el personal técnico o administrativo, pueden ser enviados directamente a la
jefatura UAIP por medio de correo electronico a transparencia@defensoria.gob.sv, con copia a la jefatura
inmediata, a mas tardar 5 dfas habiles siguientes de su recepcién para su debido trémite.
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8.5.

8.6,

8.7.

8.8.

8.9,

8.10.

Las quejas, sugerencias o comentarios rectbidds por medio de los buzones ubicados en los Centros de
Solucidn de Controversias en San Salvador, Santa Ana, y San Migtel, deberi fernitirse a la jefatura UAIP dela
siguiente forma:

LUGAR FRECUENCIA
Centro de Solucién. de El dia siguiente habil de [a recepcién o
Controversias San Salvador. a mds tardar 5 dfas habiles después.
Laboratorio de Cantidad de Producto en El dia siguiente hébhil de [a recepclidn o
Preempacado de la Defensor(a del Cansumidor, a mds tardar 5 dfas habiles después.
Centro de Solucion de ' ' A mas tardar 5 dfas hébiles
Controversias Santa Ana. . después que hayan fecho el depdsito:
Centro de Solucidn de ) A mds tardar 5 dfas-habiles
Controverslas San Miguel. , después que hayan hecho el depésito.

E] trAmite de las atenclones que se reciben por medlo de.buzén de fa oficina Plan de La. Laguna, serd iniciado
por el personal UAIP, al dfa siguiente hébil o a mdstardar 5 dfas habiles después de su recepcién.

Aquellas que se reciben por medio de la encuesta de percepcién de satisfaccidn al cliente, deben ser
enviadas por la jefatura de Planificacién y Calidad o personal técnico asignado; a la jefatura UAIP 5 dias
héblies siguientes a la recepcidn. La forma deé la comyniéacidn puede ser por medio de correo electrénico
transparencia@defensoria.gob.sv; o-por medio de memorando. '

Las Interpuestas o enviadas a la UAIP, se registran a partir del si,guifen’,te dfa habil de recepcidn, tenjendo ésta
5 dias hdbiles posteriores para su andlisis previoa remitirlas a las UAR.

El plazo para la gestién de quejas y sugerencias, por parté de las UAR, serd de 15 dfas habiles contados a
partir del dfa hdbil siguiente a la.fecha de su recepcién. El horario para la entrega es de 8:00 a.m. a 4:00 p.m.
Posterior a ésa hora, se considerard [a entrega en el siguiente dia habil.

Para las quejas y sugerencias, las jefaturas o personal técnico asignado de las UAR deben presentar un
informe, segin formato, a [a Jefatura UAIP por niedio del correo electrénico
transparencia@defensoria.gob.sv o un memorando; canteniendo.fo siguiente:

L Primer contacto con |& persona usuaria:
La Jefatura de la UAR es responsable de comunicarse con @l{la} usuano(a), eh los primeros 5 dias
hahiles pasteriores a la recepcidn de la queja o sugerencla, a fin de Indagar vy tener un panorama
amplio {e! por qué; cémo ocurrid, cudndo y qué la generd), con ello podré buscar o tomar acciones
gerenciales viables con el propésito de soluclonaria (cuando aplique),
Comuhicar a el{la) usuaria(a) que sé estd md'\gando y analizando la quefa.o ngerenCIa para tomarla
en cuenta en la mejora continua de los servi¢igs y gue posteriorments, se le contactard nuevamente
para brindarle la respuesta definitiva.
Esta comunlicacléh debe registrarse con la fecha..

I, Acclones.gerenciales aplicadas:

La Jefatura dé la. UAR es responsablé de reallzar y registrar todo lo indagado para engoritrar los

motlvos que pudieron originar la queja o, sugerencia, verificar procedimientcs o .seguimientos
aplicados a los casos, mmdentes en Ios mtsmos, conversaclon can el personal lnvolucrado, bdsqueda
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de posibles soluclones, establecer los lineamlentos a instrucciones glradas para el personal con el
objetivo de mejorar la atencidn y servicios que se estan brindando, asf como que sean conforme a los
requisitos de la organizacidn. Podrdn efectuar, ademds, gestiones adiclonales innovadoras que
favorezcan a las personas usuarias. Toda acclén realizada debe estar enumerada, con fecha de
ejecucion. Estas acclones deben ser documentadas {entregar evidencia, cuando aplique), e indicar si
aplica a cualquiera de los alcances de las normas ISO, acreditadas o certificadas en la DC.

L.as acciones deben realizarse en los primeros 10 dfas habiles posteriores a la de recepcién de la-queja
o sugerencia.

il Respuesta a la pérsona usuarla:
La jefatura de la UAR es responsable de brindar disculpas a la persona usuaria, explicaciones sobre el
procedimiento o atencién que se estd brindando, aclaracién sobre las circunstancias que pudieron
originar la queja o sugerencla, detallar las acciones gerenciales aplicadas, agradecer la interposicion de
la queja o sugerencia, como parte de la mejora continua de los servicios, enfocado a restaurar la
satisfaccién o informar lo.que se realizd.
La respuesta debe brindarse en los primeros 10 dias habiles posteriores a la de recepclion de la queja.

Este orden, permitiré realizar un adecuado analisis sobre la queja o sugerencia, ordenar las gestiones que se
aplican y brindar una respuesta acorde con lo expuesto por la persona usuaria.

V. Entrega del informe de gestién:
El informe debe ser entregado a la Jefatura UAIP, por medio de los formularios denominados:
“FOUAIPO12 Informe de la gestién de quejas” o “FOUAIPO13 Informe de la gestién de sugerencias”,
seglin sea la atencién brindada.
Este infarme debe quedar registrado en una carpeta digital en la UAR.

Etapas y plazos para la elaboracién y entrega del informe de gestion de la queja o sugerencia:

CONTENIDO DEL INFORME
Plazo 15 dias habiles
1. Primer contacto con la persona usuarla. | A més tardar en los primeros. 5 dfas hdbiles posteriores a [a
) recepcién de la queja o sugerencla.

ll. Acciones gerericiales aplicadas. A mas tardar en los primeras 10 dfas habiles postericres a la
recepcion de la queja o sugerencia.

lll. Respuesta a la persona usuaria. A mds tardar en los primeros 10 dfas hdbiles posteriores a la
recepcidn de la queja o sugerencia.

IV. Entrega del informe de gestion A més tardar en los 15 dfas habiles posteriores a la

recepcion de la queja o sugerencia,

La entrega del Informe posterior a los 15 dias habiles de la recepcidn de la queja o sugerencia, se considerara
una gestion no conforme, por incumplimlento a los plazos dispuestos en la Ley de Procedimientos
Administrativos (LPA} y al PTUAIPCO1 Gestidn de quejas, sugerencias y comentarios.

En ese sentido, a fin evitar incumplimientos, la jefatura UAR puede delegar al personal necesario para
entregar en tiempo el informe de la gestidn de queja e sugerencia.
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8.11. Cuando la UAR presenta el informe conforme dé la gestién de la queja o sugerencia, Ja UAIP evaluard la

B.12.

eficacia de las acciones gerenciales aplicadas o de ser necesario, se solicitara retroalimentacidn tina sala vez.
Posterior a la evaluacidn, informard el resultado. '

Llegado el dfa hahil 16, sin contar con una respuesta de la UAR sabre el informe de la gestién de queja o
sugerencla, se enviard una comunicaclén a la mds alta jefatura inmediata, informando el incumplimlento a
los filazos establecidos por [a Ley de Procedimientos Administrativos y el PTUAIPOO1. Si-en el dfa habil 17, no

se cuenta con una respuesta por parte de esa jefatura, se registra [a io conformidad v se hotificard a el{la)

Presidente(a) de la Defensoriadel Consumidor, por medio del informe trimestral sobre. el incumplimiento.

9, BASOS
9.1. QUEIAS, SfUGERENC'IA_S 0 COMENTARIOS

9.1.1

9.1.2.

9.1.3.

9.1.4.

9.1.5,

9.1.6.

Recepcidn: La Jefatura, personal técnico o administrativo asignado de la UAIP
Recibe [a queja, stigerencia 0 comentario, coloca |a fecha, hora y firma de recepcidn. Se agrega el lugar de
procedencia cuando provenga de buzdn, se escanea y traslada a [a jefatura de fa.UAIP.

Andlisis: La jefatura o personal téenico asignado.de la UAIP

Anallza, verifica e Indaga si se trata de una queja, sugerencia o cotentario:

Identifica s aplica a cualqulera de los alcances de las 1SO 9001:2015; ISO/IEC 17020:2012 o [SO/IEC
17025:2017; solo.si es posible con Ia informaclén brindada por la persona usuaria.

Realiza comunicacién a el{la) usuario(g): La jefatura o personal técnico asignado de la UAIP

Realiza una comunicacién a la persona usuaria, informéndole la recepcién del mensaje y se le notifica que
la queja o sugerencia es trasladada a Ja UAR, explicdndole 6! precedimiento y desde dende le ofrecerdn
una respuesta. Adicionalmente, se le agradece por-su opinidn,

Cuando se trate de un comentario: Se realiza una comunicaclén de agradecimlento a la persoha usuartay,
al mismo tlempo se le Informa que se trasladaré a la UAR,
Este pasa aplica si la persona usyarla brinda los dates suficientes pare realizar la comunicacidn.

Envio de comunicacldn.a la Jefatura de la UAR: La jefatura o personal técnico asignado de la UAIP

Envfa comunicacidn a la jefatura o personal técnico asignads de la UAR, con €l contenide de la queja o
sugerencia,.solicitando que informe las-gestiones realizadas {segln esta establecido en el numeral 8.10 de
requisitos).

Cuando se trate de un comentario: Se aplica: lo establecido en el numeral 8.2 segundo pdrrafo de
requlsitas, y se tiene por cerrado ante la UAIP,

Informaclén de la jefatura UAR a la jefatura UAIP: La jefatura o personal técnico asignado dela UAR
Elabora el informe de la gestjén -aplicada en la queja o sugerencia y-lo envfa a la UAIP, dentro del plazo
establecido en los requisitos de éste procedimiento,

Las UAR. deben proteger y resguardar la informacidn confidencial de las personas usuarlas, durante y
posteriormente a [a gestién de las quejas y sugerénéias.

Recépeidn y revistén del Informe de la UAR., La Jefatura o personal técnico asignado de‘la UAIP
Recibe, analiza y verifica que el Informe sobre 1a gestién de la. quieja o sugerencla, entregado por la UAR;

PtDELc

cumpla con los requlsitos. Si existlera una observacién, se envla una comunicacidn a [a jefatura de la Ule@y WIAOOR g 43,
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8.1.7.

9.1.8.

9.1.9.

9.1.10.

9.1.11.

9.1.12.

9.1.13.

9.1.14.

personal técnico asignado para que aclare o realice la correccién de los aspectos sefialados en el informe,
seglin lo establecido en el requisito 8.10. y aplique nuevamente el paso 9.1.5. de este procedimiento.

Seguimlento del informe de la UAR: La Jefatura o personal técnico asignado de la UAIP
Para valorar la satisfaccion de la persona usuaria podré contactarla aleatoriamente.

Evaluacién de la eficacla de las acciones gerenclales aplicadas: La Jefatura UAIP o personal técnico de la
UAIP

Realiza la evaluacién de la eficdcia sobre las acciones gerenciales aplicadas por la UAR a la queja.

En el caso que, la UAR no entregue el informe de la gestién de la queja, se registra el incumplimiento a la
Ley de Procedimientos Administrativos, asl como el PTUAIPOO1 y la no conformidad.

Cierre de la gestién de queja o sugerencia: La Jefatura UAIP o personal técnlco de la UAIP
Cominica a la persona usuaria el cierre de la queja o sugerencia de acuerdo con el informe conforme
sobre la gestién de la queja o sugerericia entregado por la UAR.

De forma trimestral la UAIP, informard a la alta direccidn de la Defensorfa del Consumidor, sobre la
evaluacion de la eficacia de las acciones gerenciales aplicadas en las quejas, por [as jefaturas UAR:

Cuando se trate de una sugerencia, (inicamente se informa el cierre de l1a misma a fa UAR.

Revision del Expediente de la quejs, sugerencia o comentarlo: la Jefatura o personal técnico o
administrativo asignado de la UAIP

Revisa la correlacidn de los documentos sobre la queja, sugerencia o comentario para la debida
conformacién del expediente en orden cronoldgico de los acontecimientos.

Follacion: El personal técnico o administrativo asignado de la UALP
Realiza la foliacién de todos los documentos relacionados a [a queja, sugerencia o comentario que
conforman el expediente.

Control: La Jefatura o personal técnico asignado de la UAIP
Registra el segulmiento de la queja, sugerencia o comentario en el mecanismo de control interno de la
UAIP,

Digitallzacién: El personal administrativo asignado de la UAIP
Corrobora el orden cronoldgico, la foliacion y digitaliza el expediente de la queja, sugerencia o comentario,

Registra y archiva: El personal administrativo asignado de la UAIP
Registra y archiva el expediente de la queja, sugerencia o comentario canforme a la normativa [nstitucional
del archivo.

10. REGISTROS

Formularios de buzdn:
« FOUAIPOO4 Quea.
e FOUAIPOD5 Sugercias Comentarlos.
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Formularlos para uso de la UAR y UAIP:
e  FQUAIP012 Informe de la gestidn de quejas.
o FOUAIPO13 Informe de la gestién de sugerencias.

11. ANEXOS
o C(Catdlogo dé quejas.
o Catdlogo de sugerencias.
o Catdlogo de comentarios.
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CATALOGO DE QUEIAS
QUEIAS POR PROCEDIMIENTO

COMPONENTES

CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS

], COMUNICACION

1.1

Deficiente o nula

1.1.1.
1.1.2
1.1.3.

Falta de informacién en el praceso del caso.
Informacién proporcionada incorrecta.
Falta de respuesta.

1.1.4. Sobre materiales educativos y/o visibilidad.

1.2

Notificaciones

1.2.1.
1.2.2
1.2.3.

Falta de comunicacion en notificaclones.
Comunicacldn de notificacidn incorrecta.
Notificacién de cambio de fecha el mismo dia.

Il. TIEMPO

2.1

Iniciar atencidn

2.1.1.

Demora al comenzar a atender al publico.

2.2

Anfitrion

2.2.1.

Demora en la atenclén de recepcion.

2.3.

Caso

23.1.
23.2,
23.3.
23.4.

Demora en la recepcion del caso.
Demora en el proceso del caso,
Demora en resolver el caso.

Demora en trasladar el caso al Tribunal

Sancionador.

2.4.

Laboratorio

2.6.1. Demora en el laboratorio.

2.5,

Inspecciones

2.7.1. Demora de inspector{a)(es).

i1l TRAMITE

31,

Asesorfa

3.1.1. Falta de atencién.
3,1.2. Inconformidad en la asesorfa.

3.2,

Denuncia

3.2.1. Equivocacion al receptar caso.

3.3.

Avenimlento

3,31, Inconformidad en proceso de avenimierito.

34,

Conciliacion

3.4.1. Inconformidad en proceso de conciliacion.
3.4.2, Inconformidad con acta de conciliacidn.

3.4.3. Presion de el(la) técnico(a) para firmar.

3.4.4. Falta de seguimiento al acuerdo conciliatorio.

3.5,

Proceso del caso

3.5.1. Falta de apoyo de el(la) técnico(a) frente a el{la)

proveedor(a).

3.5.2.

3.5.3.
3.5.4.
3.5.5.

Inconformidad con técnico(a) en el caso.
Inconformidad en el proceso aplicado.
Familiaridad de el{la) técnico(a} con proveedor{a).
Falta de apovo de el{la) técnico(a).

3.6. Sistemas de Atencion
Informatico

3.6.1.
3.6.2.
3.6.3.
3.6.4.

Falta de funcionamiento de denuncia en linea.
Falta de funcionamiento de chat.

Falta de funcionamiento de SARA.

Falta.de funcionamiento de otros sistemas.

1V. CONQCIMIENTO

4.,1. Conotcimiéento en la LPC

4.1.1.
4.1.2,
4.13.

Falta de conocimierito en el(la) técnico(a).
Me envid para otra institucidn.
Falta de conocimiento de la Gerencla/Direccidn.

\RDEL ¢,
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QUEIJAS POR PROCEDIMIENTO

CONMIPONENTES CATEGOR({AS SUBCATEGORIAS
) 5.1.1. Falta de pargueo.
5.1. Parqueo 5,1,2. Falta de parqueo inciusivo,
5.2. Relo) marcador 5.2.1, Falla de reloj marcador.
V. LOGISTICO 5.3. Alre acondicionado 5.3.1. Falta de aire acondicionado.
5 4. Local 5.4.1. Cambio de local o reparaciongs.
o 5.4.2, Estado de bafios.
5.5. Vehiculo nacional 5.5.1. Uso inadecuado de vehicules nacienales.
QUEIAS POR TRATO
COMPONENTES CATEGORIAS SUBCATEGORIAS
6.1. Vigilante 6.1.1. Inconformidad con trato de vigilante.
6.2. Conductor{a) 6.2.1. Inconformidad con trato de-cohductor{a).
6.3. Anfitridn(a) 6.3.1. Inconformidad cen trato de anfitrién(a).
6.4. Recepcionista 6.4.1. Inconformidad con trato de recepcionista.
V1. TRATO 6.5. Técnico(a) 6.5:1. Inconforimidad con trato de'téchico(a).
6.6. Natificador(a) 6.6.1. Inconformidad con trato de:notificador(a)..
6.7. Inspector(a) 6.7.1, Inconformidad con trato de inspeéter(a).
6.8. Personal 6.8.1. Inconférmidad con trato del personal.
6.9. Funcionario(a) 6.9.1. Inconformidad con trato de:funcionariofa).
RESPUESTAS A QUEJAS POR PROCEDIMIENTOQ Y TRATO
COMPONENTES CATEGORIAS A SUBCATEGORIAS
’ 7.1, Disculpas 7.1.1. Ofrece disculpas.
7.2, Proceso aplicado 7.2.1, Explicacidn del-proceso aplicado en caso.

VIl. RESPUESTAS

7.2.2. Justificacldn por [a demora.

7.3.

Capacitacién

7.3.1, Capacitacl6n para técnico(a) Involucrado(a).
7.3.2; Capacitacién a personal.
7.3.3. Capacitacldn a conductor.

7.4.

Indicaciones

7.4.1. Indlcaciones a anfitrién{a).

7.4.2, Indicaciones d recepcionista.

7.4.3. Indicaciones a el(la) técnico(a) involucrado(a).
7.4.4. Indicaciones al personal técnico.

7.4.5. Indicaciones dl personal notiflcador(a).

7.4.6. Indicaclones a la persona o personal involucrado.

7.5.

Llamado de atenéion

7.5.1, Llamado de aténcidén a €l{la) anfitrion(a).
7.5.2. Llamado de atencién a recepelonista:

7.5.4; Uamado de atencién a persohal técnica,
7.5.5. Llamado de atenclién. a notificador{a).

'7.5.6. Llarhado de atencidn a la'persona o personal
Involuerado.

7.5.3, Llamado dé atencidn a el{la] técnico(a) invalucrado(a).

7.5.

Seguimlento

7.6.1. Segulmiento al acta de conclliacién — cumplimiento. ¢

N
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[ | 7.6.2. Seguimiento a el(la) proveedor(a). |

RESPUESTAS A QUEIAS POR PROCEDIMIENTOQ Y TRATO

COMPONENTES CATEGORIAS SUBCATEGORIAS
"2.7.1. Acclones para solventar.
7.7. Solucién 7.7.2. Solucidn del caso.
7.7.3. Solucidn alterna del caso.
VII. RESPUESTAS ) 7.7.4. Soluclon informatica,
7.8. Medidas disciplinarlas 7.8.1. Medidas disciplinarias.
7.9. Otra unidad administrativa | 7.9.1. Apoyo a otra unidad administrativa.
7.10. Explicacidn 7.10.1. Explicacién de la situacldn.

CATALOGO DE SUGERENCIAS

COMPONENTES
1. Tiempo de atencion.
2. Aspectos log(sticos.
Vigilancla.
Personal.
5. Servicios de la DC.

P> W

CATALOGO DE RESPUESTAS A SUGERENCIAS

COIVPONENTES
Agradecimiento y Justificacidn.
Agradecimiento y Modificacion.
Agradecimiento y comunicacion de acciones.
Agradecimiento y comunicacidn que no se puede implementar.

PBNE

CATALOGO DE COMENTARIOS

COMPONENTES CATEGORI[AS

1.1. Defensorla.

1.2. Personal técnico.

1.3. Personal administrativo.

1.4. Jefatura de unidad administrativa.
2.1, Defensorfa.

2.2. Personal técnlco,

2.3. Personal administrative.

2.4. Jefatura de unidad administrativa. \WDEL ¢,

l. AGRADECIMIENTO

1. FELICITACION
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VERSION

FECHA

ELABORACION / MODIFICACION

DESCRIPCION DE MIODIFICACION

10

11/04/2023

En el apartado “8. Requisitos”, se realizaron las
sipufentes. modiflcaciones:

82. En el primer 'péarrafo sg agregaron las
sugerencias y comentarlos, el segundo pérrafo paséd
a ser el tércero, donde se modificd el numeral al
que hace referencia y se agregé un nuavp segundo:
parrafo para los comentarios.

8.9. Se hizo aclaracldn sobre e| plazo y el horario
para recibir el informe de la gestién. de quejas o
sugerencias..

8.10. Se modificd para colocar |a nueyva estructura,
etapas; asl como plazos para la elaboracién y

-entrega del informe de gestlén de la queja o

sugerencia.
8.11. Su contenido fue eliminado y reemplazado,
con la evaluacion de la eficacta de las acciones

gerenciales aplicadas a la queja o sugerehcia

8.12. Su contenldo fue eliminado y reemplazado,
sobre |a falta de réspuesta al requerimiento de
informe dg la. gestidn de la quéja o sugerencia.
8.13.Su cantenido fue eliminado.

En el apartado “9. Pasos”, se realizaron las
siguientes modificaciones!

9.1,6, y 9.1.7 Se modificé el primer parrafo y se
eliminé el segundo pdrrafo en ambos, conforme a
las modificaciones en los requisitas antes
menctonadas. .

9.1.8. y 9.1.9. Se madifics el primer pirrafo y se
sustituyd ¢l segundo pértafc en aimbes, conforme a
las madificaciones en los requisitos .antes
mencionadas. ) '

9.1.9. Se eliminé el cuartg pérrafo.

9.1.10. v 9.1.12. Se modificaron para una mejor
comprensién en la conformacién del expedientey el
sistama donde se registra [a gestiéh de las quejas,
sugerencias'y comentarlgs,

En el apartado “11. Anexos”, se agregd el “Catdlogo
de sugerencias” y se colocd el detalle en la parte

final del documento, antes del Catdlogo de |

comentarlos.

"FOUPYCO01  VERSION 06

T I ——




