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1. BASE.LEGAL

Constitueldn de'la Repubillca.de ElSalvador (Cn). Articulos 2; 6Y-18.

Ley de Procedimlentos. Administrativos-{L Articulos 13, 16.numeral 6~y 86:numetat 1 y 3

Ley dé Protecciénaal Consgmidor (LPC): Articulos 69 Tetra a]; 96; 97+, 98:

Léy deé.Azcesod la lnformacloh RUblica (LAIR), Artlcu[os 4 [etta ”h" 6 TetEas "a”, “p; U, agtafie, d i o 9. o8
31 ysigulentes..

Ley de:Etlea Gubernamental. Artfeulos 1, 24y 5.

Reglamento-fnterno dela-Befensorfa del Consumldor. Artfeule:20 inciso segundo. .

pelftica de Transparencia de.la Defensoria del ConsUmlder,

2, OBJETIVO

Lograr la atenclén eflecaz y: oportuna de la queja, sugerencla o camentarfo por uniservicio brindado.a Ja persong
usuatia ;por la lnstltucién, promovlendo la mejora cafitinua de: fos précesos intetrios hiediante el monitoreo,
seguimienta y retroallmentaclé,n y

'3,  ALCANCE
El presente doeumento- es apllcable & la atengidn de quejas, Sugerent ias v CGmentarios rédiizados por ei(la)
usuarlo(a) externo(a) ante un requlslto lhcumplld__ aldo por-par ttueldhiy eiel thateo del-sisterma
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4. VIGENCIA
E) presénte docuiignto entrard el vigencia ocho dias.lidbiles posteriores.a la aprobacién por el(la) Presidente(a).de
la Defensoffa de! Corisurnidor{DE).

5. 'REFERENCIAS NORMIATIVAS

NOUPYCO03:Elabioraciop daDocumentos Normatives,

INUGDAOD?. @rgarilzacidn de.Jos Archivos della Defensoria del Consumidor:

Norma ISD/IEC. 1700D:2020°Eyaluacién de Ja.¢onformidad — Veeabulario y principios geneérales.

Norma ISO/IEC 17020:204.2 Evaluacion de.la confermidad. Requisites para el funcionamiento de diferentestipos de
‘organismos que realizan lainspeccidn 7.5 y 7.6 Huejas),

Notfna 150 9000:2015 Sistemas de-gestion de la: calidad, Fundamentos:y vocabulario.

Norma 150°90071:2015 Slstérias de gestion de la calidad. Requisitos. (5:1.2 Enfogue del cliénte; 8.2.1 Comunicacion
con el cliente; 9.1.2:Satisfaccion del clientg).

‘Norma ISO7IEC 170252017 Requisitos generales para-Ta competencia de les laboratorios de.ensayo y ealibracion
(7.9Quejas).

6. RESPONSABLE
Los(Las) responsables de apllcar este pracedimiento son:1as. Jefaturas’ (direccidn, jefaturg de staff, gerenc1as y
jefaturas intermedias}y de mantener {a-confidencialidad-de.los datos persondles:de las persenas usuarias.

7.  DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA
Buzén® Caja o receptaculo'donde caen los formulafios de coméntarios;, guejas y sugeréncias depositados por
personafs usuarias dela DC.

Comentario% Es una expreslén de. satisfaccién, juicio: emitido por la persona u organlzacidn usuarla, sobre un
servicio brindado por Id Institucion,
Con €l propdsita dé:sistématizar la clasxﬁcacnon de lgs.corientatios, la UAIR, utiliza el “Catélogo de Comentarios”.

‘Conformidad?®: Cumplimiento:de un requjsito.

correcdlént: Aclon tomada tiara elimidar ura no.confgrmidad detegtada,

‘Correo electrénico® Sistema.de transmisién.de mensales por computadora a.través de fedes infermaticas.
Eficacla® Capacidad de lograr el.efectp que-se desea o-se espera.

‘Escrito’; Carta, documento Q;xc‘ualqu[er’i_':,apel manusefito, mecandgrafiade o Impreso,

Expediente®; Gonjunto de documentos relacionados a unaiqueja, sugerencia o comentarie recibido en la-Unidad de

1 Définicid i Real Acadeniia Espafiolay-dddptada al'procedimiento. €1 buzdn es fesponsabiilidad dela jéfaturd de-los'€5C; DVM; y éldél Plan de'la
Laguna:es la UAIR, 2016, ’ ' C

2 Definicidn propid UAIR DC2016,

¥ Del'nlclon de laiSO 9000 12045,

4 pefinicion deia 150 9000:2015. - nDEL D,
5 Definicion Réal Acadeila Espafiols 2016. o r%no» &
§ Definicidn Real Academia:Espafiola.2020. L T

L-pefinition Real Acaderia Espafiold’ 2016

‘FQUPYCA01  VERSION-06
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Acceso a la Infermacion.Plibilca y Transparencia (UAIF),

Gestionar®{ Ocupafse de la admifijstracion; oiganizacion y fun¢lpnamlento dé la atéhgidn i la -quejd,
sugérencia’y comentario.

Gestlon'®: Actividades coordinadas -para tegrar el objetivo y controtar [o relative a Ia queja; sugerencid o
cafhentarlo.

Informagidn Confltdencial*:. Es aquella: informaclén iprivada en poder del Estado .cuye. accesp piiblico se
proh{be por mandata ponstituctonal o legal~en razén-de tn interés: personal Jarfdicanenite protegldo.

Jefatura(s)i% Fonelsnafla(a) piiblico(a); dutdridad d& 4 DC [difgecion; [efatUrd de staff, gerentiasy jefaturas.
‘intermedids), résponsable dél cumplinierito del presente procedliiento. La jefdtura podr& =del'egar a una
persona‘técnica para -oftecer respuesta y. seguimiento. Sin. embargo; seguird siendo respansable del ‘efectivo-
cumplimiento de este procedimiento.

No confarmidad®3: induiplimiente dé (i requlsite

Prodicto: (servlclo)“' Cen]unto deactividades mutuariente: rélaclonadas-o qué lnteracman, las:cugles transforman
elementos-de entrada éy pesujtados:

Red soclal*% Plataforma:digjtal de-comunicacién glebal quepone;en contacto a:gran niimero desusuarios..

Requlsito™. Necesidad o expectativa est’ableclda Por la pel’sona usuaria gehetalménteimplicita u-abllgateria en el
sistema de géstidn de |a ¢alldad.

Responsable!”: Obligado(a) a responder de algo o por: algulen Dicho.de uha: ‘persona que;pene:caidado: 'y ateficion
én e que-hace o:detida. Persona que-tiened-su-cargo ¢l clirmplimigrito degste prdcedifleritd:

Queja'% Expresién de.lnsatisfaceidn-presentada paruna:persona u:organizacién ante lainstitucidn relacionada con
Ios serV(clos brlndados por la DC para la que,se espera una respuesta

Sugerencra“' Pldtiteanilénto. de nj fded © propuesta Ll ,,expresa [a. Péfsona. u organlzacuin usdatia- para él-
mejeramlento de un servidlo, quebrinda.la-0G; para la:que'seresperaiuna respuesta,

#Definicidn propia, UAIP BE 2016,

2 Defibicldn-dé.géstlopar, Ségtin. la Real Académla Espafidla2016; aplicadaal procadlifilentd::
 pefinicién adaptada dela 150" 9000 2015

Ll ey.deAcceso a la (nformaclé’n “Piiblica (LAIP), Artletilo:6letia 7,

2yofintéidn propid: UAIP DE2016:

i Bpfintelbn.deta 150 5000:2015.

M Definicidn dé-fa [SO-9000;201S;

1 Defxmcxén Real ‘Academig | Espahola (singular de.redes sociales) 2016,
1s Yafinicldn STz 1ISO 9000:2015

12 pafinicidn Real Aéadarila Espiiola 2(
28 pefinlcléh tomala de 1a Norma‘l§o. IEC
¥ Definicidn propla UAIR 2016,

‘FOUPYE0L VERSIGN-0G
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Us’ﬁar‘lb,(a-)ﬁ: Persona u organiZacién gue i'ntegpbn'e; una queja, sugerencia o ‘comentario sobre un producto
(sétvicio) brindado perla-DC.

8  REQUISITOS

81. lasdueja’ $ugerencias o comentarios (atenciones) pedran ser recibidos a:través de los siguientes- medios de
comunicacion:
a) Escrito,
b) Correo electrénigo,
c) Buzén.
d) Redes sociales.(Twitter, Facebook, WhatsApp).

82, lasquelas; sugerencias o-comentarios que se recibén €. cualquicra de las uhidades gdministrativas de la DC,

deben ser remitidas @ la Jefatura UAIP por:-medio-de correo electrdnico a transparencia@defensorta.gob.sv o
memorande a. mids tardar 5 dfas:habiles sigui’eptes'de su recepcién, para su debido tramite; protegiendo la
informacién corfidencial de.las persorias usyarias.

Para.la gestion de “comentarios”, no- es ebligacidn comuriicarse con la perspna Usuaria. Sin emibargo, se
considerd como buena practica o siguiente: a) tonfactar por .cualquier medio .a la-persona que hize el
coméntario. y agradecerle, by feliditar al personal téenico o jefatura en :piblico, por correo electronice,
mernorando b clalquiér otro médio para.fmotjvarle; Toda ésta Inforfacién debe-quedar reglstrada en una
carpeta digital en'la Jefatura de la: UAR; atémads, debe enviar una copia escrita o digifal - la jefatura de Ja
VAIP por miedio de corret o“electrénicoa transparentia@defensoria.gob.sv-0 un memarando.

§i la-Unidad kdfxﬁihl_gtfafjvﬁ Résponsable: {UAR) recibié v resolvig direstamente la queja ©. sugerencia ésta
debe enviar & [a.UAIP en formato digital o imprése; el informe-corresporidiente, establecido en él humeral
8.40.

8.3. Llas quejds, sugerenicias. o-comerntarids que s rediben por medio-te redes socialés pertenecientes a la DC,
deben ser remitidas, por 1a jefatlisd o personal: técnica asigriatio de la Unidad de Comunicaciones, a mds
tardar 5 dias- hibiles siguientes, de su. recepcion a 1a Jefatura ‘UAIP: por medio de torrge electrdnico a
transparencia@defensoria.gob.sv o' memorando,-para:su debide trémite:

Sf la jefatira de comuricaciones. 4l valdrar 1a gravedad dé la situacién envia diréctamente la gueja,
sugerengia.o comentario a:la: jefatura involucrada para su pronta reselucion, débe'informarlo a laJefatura de
‘la UAiP para su. respectivo seguimiento, control y: sistematizacion,

8.4, Las quejas & sugerehclas recibidas por persofial técriico o adrifinistrativo que labore en la DC deben ser

informadas a su jefatura Inmediata a mas tardar 5 dias hébiles siguientes de’ sy recepcion, para su gestion
correspondiente.

Los corhentarios:Fécibidos pér el persbnal técnico.o administrative, pueden ser enviados directamiente a la
jefatura UAIP por-medio de correo electrétiico- a* transparencna@defensona gob.sv, con copia a la jefatura
inmiediata, a:mids tardal 5.digs hablles siguientes de sa-fecepeién pard sudebido tramite.

“FQUPYCO01. VERSION 06
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8.5, las qi‘i‘ejas, sugérenclas, o' comentatios recibildds. por niedio e Tos buzongs ubicadoes en: los Tentros de
Selucidn de Controversias en San.Salvador; Santa Ana, y. Sari Mlguel deben remitirse &4a jefaturs UAIP defa
Siguichte forma-

LUGAR A FRECUENGIA _
Cefitro de Solucldn;de Bl dfa sigtiienté fiabll de-fa Fecepdidn o
Controversias San Salvadar. _ _ @'més.tardar 5.dfEs hiblles despugs.
Laberatorio:de Cantidad-de.Producto en Ei dfa sigulente fidbil.de la Tecepeldn o
Preempacado dela Defensqr{a del Consumldon & nfé§t irdal Sidfas habiles despues

Centro de Solueidn:
Controverstas-Santa Ana.

Céntio de Solucign e
Cornitraversigs Sah.Migugl.. ;despuds que: hayan hecho el: depcSlto.

4.6, E trémite-de las gtenciones quesereciben por medlo de buzon de la-oficiria Plan de La Laguna, serd Inlc:ado )
por &l personal UAIP; &l dfa $iguldrité higbil o a fidsitardar:s dids, hablles :espués de § recepidn.

8.7.. Aquellas que se. reciben por medio de:la encuesta de percepcion de. safisfaceion al cliente, deben ser
enviadas por la ‘fefatura de Planificacidn y Calidad o personal téchice asignado; 2 [a jefatyra UAIP 5 dias
hab(les sifiilerites- a la recépcldh; la forina: de I Gormunltacisn, Ruede: sér pot iiedio de eotree Electidnicy

transparencia@defénsoria; g0b.sv;-8 por-medie:da.fémorande.

8:8, Las.interpuestas o-enviadas ada UAIP, sa registrap’a partir de| sigdiente dla hibilde recengidn; tenlendo ésta
5 dfas habl|és posteriores p"afé sy analisis previo d Fermitirlas:d [asUAR,

8.9. Elplaze para la .gestién de quejas y-sugerencias, : ipor ‘parte. de las;UAR,.-serd de: 15 dfas hibiles contados a
partlr"del dfa hdbil siguiente a la facha desu recepeldn: El horatlo: para fa entregares.de 8:00 aym. a:4:00 p.m,
Peosteriora esa: hora, se censideraré la"entrega epel sigliente dfa-hbil;

8.10. Para las que]as Y. sugerencias, las fefaturas o personal técnico aslg_nado de. las UAR deben presentar un
Informe;.  segéin farmato, a Ia jefatura VAIP: por  niedio del  torreo  electrdnico
transparencld@défensoria.gobisvg un fitemoranidoficonteniendo (o siglentes

I.  .Primer contacto cen {a persona.usuarias
La [efatura de la UAR es responsable: de,comurilcarse' con el(la) usuarxo(a), en los prlmeros, 5 dfas
hébﬂes pcster;ores A la raceEpedn. de [ quéja o sugere |

gerenciales wables con el propdsita: de sol onarla (cuando apllque)
Comunicar a el(la) usuaria(a) que-se esta: mdagando y analizando 'fa queja q sugerencla para“tomarla.
en cuenta en la mejora continua de los servitles y-que posteriormente, seie contactars nuevamente:

Esta co_munlcaclén debe reglstrarse conJa:’fe'.éh'é,

. Acciones gerencxales aplicadas: _
La jefatura de la UAR es responsable detreallzar y reglstr"' tHe

‘FOUPYCA0L  VERSION 06.
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objetivo-de mejorar la atéricion y-sarvicios que se estin brindando, asi como que sean conforme a los
requisitos de Ia organizacién, Podran efectiiar, ademas, gestlones adicionales innovddoras que
favorezcan a las personas usuarlas; Tada accidn realizada debe estar enumerada, con fecha de
&jaciicion; Estds actlohes deben ser documentadas (entregar evidencia, .cuando -aplique}, e indicar si
'_aplu:a a.Cualquieta de los: altances de las rfiormas 18@, acreditadas:d certificadas enla DG

L'as-acciones deben realizarse en |os.priméros 10 dfas Habiles postgriores,a la de recepcién de la queja
b sugerencia.

IR Respuesta a.la:persona usyarias
Lajefatura-de Ja'UAR es responsable de-brindar disculpas & lar persona ustiaria, explicaciones sobre el
procedlmlento -0- atencion que se .estd brindando, aclaraclon sobre las circunstancias: que pudleron
ofiginar lastjuejao sugerencna, detallar las acéiones gerenclales. aplicadas, agrddecer |a interposicién de
la queja ‘o sugerencia, como parte de la mejora continua de los servicios, enfocado a restaurar fa
satisfaccidp orinformarlo queé se fealizd,
La respuesta debe brindarse-en los piimeros 10-dlas’habjles posterfores.a la de.recepcién de la queja,

Este ordeh, permitita realizar un adectiado:andlisis sobre la. queja o sugerencia, ordenar Jas gestiones-que se
aplican.y brindar unairéspuesta acorde-con lo expugsto gor'la persona usuaria.

Iv. Entrega delinforme de-gestidn:
gl infoime debe ser entregadd a la Jel’dtura UAIPR, por medio de los formularios denominados:
"EQUAIRO1? lriforme de la gestion de tugjds™ o "EQUAIPD13 Informe de la gestidn de sugerencias”,
segun, sea Ja:atencidn brindada.
‘Este informe d'ebe:qu‘ec‘lar‘regj"sirado‘en ‘una carpeta digital€h la.UAR,

Etapds y-plazos para laelaboraciény entrega.del Informe de-gestidn de la queja o sugerencia:

CONTENIDO DEL INFORME
Plazo 15 dias habiles

"I Primer contacto:con la pérsona A mi#s tardar en fos-primeros 5 dias habiles posteriores a I

usuaria. N tecepridn dé 1a queja o sugerentia,
Il, Acciones:gerercidles aplicadas: A mids tardar en los primeros-10. dfas habiles posteriores a la

_ Fecepeion de la gueja o sugerencia.
IIl.- Respuesta‘ala:persona usuaria. A.mds tardar en los primeros 10 dias habiles posterlores a la:

) recepcién de la.queja o sugerencia,
IV. Entrega delinforme de gestion A :inds tardar en los 15 dias habiles posteriores. a la

) recepelén de la gueja o sugerencia.

{a entréga del Inforiiie pasteriora los 15 dfas.habijles dea recepcion de la queja o sugerencia, se‘considerara
una- _g__esnon ne conferme, pot incumplimiento a Jos plazos dispuestds en la Ley de Procedimientos
‘Administrativos (LEA)y:al PT: UAIF0D1 Gestidn de guejas, sugerencias y comentarios.

En. ese septido, a fin évitar lnp‘umplilmiﬁentos‘., Ja jefatura UAR puede delegar al personal necesario para
entregar en tiempo ¢l informe de la.gestion de-quéja.o sugerencia,

:8.11, Cuando 13 UAR preserita el informe conforme de. la-gestién de la queja o sugerencia, la UAIP ‘evaluard la
efxcac:a de la§ accxones gerenclales apllcadas o de‘ser necesario, se. solicitard retrealimentacion una sola VEZ3k g S

"FOUPYCODL.  VERSION 06,
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8.12. Uegado el dff hdbll 16, sIh contdr coh. Una respiestd ‘de Ta'UAR Sobré el informe défa pestlén de.queja o
sugerencla, se envnala una comumcac:on a la més alta Jefatura, Inmedlata mformando el lncumphmlento a

9. PASOS

91, QUEIAS, SUGERENCIAS:O COMENTARIOS:

9.1 - Recepcish: La Jefatura, personaltéenito oadmitistiativo dsignatio dela VAR

Recibeila queja, sugerencia o comentarlo, golgaa Ja-fechia; lora'y firma da recepeldn: Se agrega el lugar de
pmc'éqéhciafcuaﬁde proveénga d& buzdn, se-g5canéd y'tiasladd-a la jéfatura de:la DAIR:

9.1.2. Andlisis: La jefatura.o personal técnico-asignado-de-fa UAIP
Analiza’la petleién interpuesta, verifica la atencin brindada por fa- UAR mediante &l Sistema de.Atencidt
de Reclamas y Asesorlas, Gerencia g€ Sistenias Informatlcos w ofrog Thsumos ie Indaga, s §¢ trata de una
queja, sugerencld o-comentarlg,
|dentifica sl aplica a: cualquiera «de {os alcances: de: fas 150: 9001:2015; ISO/EC 1702039047 o 1$O/IEC
47025:2017%; solostes-posible:con la‘informaclén-brindada por fa persona usuaria;
Posterioringrite ¥e continga &l progetiimientoren ef pasointioigto9:1:.3;

Sivel reduerinitento-ng es.uriarg ‘e_j_a, sugerefiela:o comentario; se elabora'y: notifica adla persena: aswarta la
orientacién’ conforme assupeticion;.luego se procedesa sufoliaclén, registroiy:archive correspandiente.

td°0 pérsahal téenlco-asigiado-de [a UAIP

ReallZa ufia: comunicacidn a la pafsotia-usiiarts, Jnfarméndolesla recepélén del mensaje yse e notifiea:que
la queja o sugerencla es trasladada a.la UAR, exp[!céndole el procedlmlento y- desde. dondesie ofrecersn
uha fespuesta. Adiclonalmente; s¢ le agradece porst opiniéh,

Cuahde se trate dé-un comeiitario: Se.realiza-lina comurilgacidh;de apradeclmlento ald persoma usuarla.y,
al mistho tiempo sg 1é Inforina ¢ que se- trasladara a:1d WAR..

o)

Este pase-aplica:sila:persana usuaria brinda:los dates:suficlentes:parerealizar la:comunleacién,

9:14. Envipde comu'ﬁ'tc'aalan F la jef‘atufa de i‘a up;n-' L Ie'fatura g ﬁers'fjﬁa'i té’énl't:‘c’i“ésigﬁ'a'db'dé' ia UA‘IP

sugerencna, so]lm.tand.o que Inform_e las gestlones.reallzadas. (segun esta~.establec1_do en el numeral 8 10 de
requisitos),

Cuando se traté dé un comeéntario: Se apllcd o establecidp. €n él ngmeral 8.2 ségundo- péirafo dé
Fequisitos, y-se tiéne por cerradd. arite.la UAIP,

8:1.5.

Las- UAR deben proteger y resgiardar I3 Informecion confldencial ‘de-lag personas usuarlas, durante: Y
postérlorinerité &5 gestidn deTas guejas ystigérenclas,
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94.5. Recepcion y revision del informe de-la UAR. La Jefatura o persefial técnico asignado de la, UAIP:
Recibe, analizé y verifica que el informe: sobre:la gestion de la queja o sugerencia, entregado por 1a UAR,
cumipla éon los requisitas. Si existiera una observacion, se ervfa una comunicacién a la jefatura de la UARy
personal téenico asignado para.que aclare o realice’la corréccidh de log aspectos: seflalados en el informe,
seglin lo- establecide en el requisito:8,10. y apligue niievamenta’ el paso 9.1.5. de este procedimiento.

9.1;7: Seguimlento.del Informe de la-UAR: La jefatura.o personal ‘técnicorasignado.de Ia VAIP
Para valorar la satisfaccidn.de a persoha usuaria. podia contactarla- aleatoriamente.

94.8; Evaluacion de la.eficacia de las acciones gerenclales aplicadasi La Jefatura UAIP d.personal técnlco de Ja
UAIP
‘Realiza la evaludtion de.ld eficacld sobré las:acclopes:gerericiales aplicadas por faUARala queja.
En el gaso-que; 1a UAR no entréguesel infarme-de'la gestidh de la queja, se registra el incumplimiento a la
Ley.de Procedimientos Administrativos, ast como el PTUAIPO01 Y la rio conformidad.

9.1,9. Cidrre dé la gestign.de quefa o:sugerencia; 1a Jefatura DAIP o personal técnico:de la UAIP
Comunica a la pefiond tsuaria. ¢l cigrre dé-la queja o-sugerencia de acuerdo con el informe conforme
sobre la gestion-dela queja: o-sugerencia entrégad(y por fa- UAR-

De forfa trimestial la UAIR, . ififorfnara a |a; aita direccién de la Defensorfa del Consumidor, sobre la
evaluacion de la-efitacia de las actiones gerenciales aplicadas en las quejas, por las jefaturas UAR.

Cuando:sextrate de-una sugerencia, Gnicamente se Informa el elerre.de la misma.a la UAR,

8.1.,10. Revision del Expediente dé la quejs, s_ygefrencié\' 0 comentario: La Jefatura o personal técnico o
administrative asignado de la' UAIP
Revisa la:correlacidn de los documentos sebre la queja, sugerencia o comentario paia la debida
conformaditn del expediente.en orden cronolégico de los acontecimientos.

9.1.41, Foliacion: El personal técnico o.administrativo asignado.de la UAIP
Realiza la foliacidn de todos fos ‘documentos telacionados 4 la duejd, .sugerencia o comentario que:
conforman.el-expediente,

9.1.12. Controly'La jefatura o personal técnico asignado de-la UAIP
Registra ¢l-seguimiento de fa. queja,: sugerencia o comentarlo ¢ép el mécanismo’ de control interno de la
UAIP,

9.1.13, Dlgitahzacmn. El persopal adiinlstrativo asignada de jauamp
Corrobora el orden cronologlco, lafaliacidn:y. digitaliza el expediente de,la-queja, sugerencna o comentafio.

9,1.24. Régistra yaarchiva; E| persofialadministrative: asignado dela UAIP
Registra'y archiva él eXpediente de la-quéja, sugerentia o comentario conforme-a la normativa Institucienal

dei-archiva..
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10.  REGISTROS
Formularios de buzdHis
o FOUAIPQO4 Quigfa.
o FOUAIPOB5 Sugerencids y-Gomentatios.

Formularlos para:usa de la-UARy. UAIP'
& FOUAIPOLZInformedela gestidh de qdejas.
. FOUAIPO13 Informe de fa gestitn: de sugeréngias.

11, ANEXOS
o Catdlogo de quejas.
¢  Catdlogo de sugerencias,
o Catdloge:dé-comentarios,

. DELTo Dz 3

Q’?;}_\:.wéﬁ &y q
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GATALOGD DE QUEJAS
QUEIAS POR PROGEDIMIENTO

COMPONENTES

_CATEGORIAS

SUBCATEGORIAS:

1. COMUNICACION

1.32: Deficlente o, nula

1,11, Falta de:informacién er el proceso del caso.
| 4:1.2..informacién proporcionada incorrecta.

1,1.3.Falta de respuesta. ‘ '
1,1:4..Sobre.materlales edutativos y/o visibilidad.

1,2, Notificaciongs

1.2.1. Falta de-eemunicacién én notificacionés,.
4.2.2. Comunitacién de netificacién incorrecta.

*1.2.3; Notification de cambio de fecha el miismo dfa.

1253, Iniclar atenciéry

| 2.1.1. Demora.al ¢omenzar a aterider al pliblico;

'2,2. Anfitrish.

2:2.1. Demora.en |a atencién de recepcion.

1 2:3.Gaso

2.3.1, Deinora €n la recepcion del caso;
2.3,2..Demora-en &} proceso dél caso.

1L TIEMPO '2:3.3. Demora en resolver el caso.
2.3.4. Demora en trasladar el caso al Tribunal
-Sancionador.
2:4. Laboratorlo 2./6.1. Demoara.en gl laboratorio.
-2.5: Inspeccithes 2.7.4, Dernora ge inspector{a){es).
3. Asesorla 31 .1..:Fa!t_a d,e‘a,t;eijcién.
v ' 1 3.4.2. Inconformidad en la-asesoria.
3,2, Dénuridia 32,1, Equivocacidn al receptar caso.
’3.3. Avenimiento "1.3:3.1. Inconférmidad en.piocese de avenimiento.
-3.4.1.Inconformlidad en proceso de conciliacién:
3.4, Conciliacidi AL Inconforimidad con ac‘ﬁa.'de- _cgpc‘-ilfgc;ié:b,
| I .3.4,3.'Présién-de el{la) técnico{a) para firnar:
) 3.4.4..Faita de-seguimiento al acuerdo.coneillatorio..
L TREMITE '3.5.1. Falta de apoyo. de e'l{la)“técﬁieo(é) frente a el(la)

3.5. Proceso del caso’

proveedor(a)
3,5.2. Inconformidad con fécnico(d) en el caso.

| 3:5.3.Inconformidad en-el proceso.aplicado,

3.5.4, Familiaridad de el(la) técnico{a) con preveedor(a).
3.5.5.Falta de‘apoyo de el{la) téenicoe{a).

:8,6. Sistemas de:Atencién
tnfofmdtico

36,1, Falta de-funcionamiento de déhuncia en linea,
-3.6.2. Falta de.funcionamiento de chat.

3/6.3; Falta defunclonamiiento’ de SARA.

'3,6.4, Falta de‘fupcionamiento de otros sistemas.

IV, CONOEIMIENTO

4.1. Goriocirhiento en la LPC

4.1.1. Falta de conocimjento en el{la) técnico(a).
4.1.. Me envié-para otra institucién.
4:1.3. Falta de‘conocimiento de ld Gerencia/Bireccldn.
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QUEIAS POR .i?ri:.z'c})GEDlMlizNTe

COMPONENTES | CATEGORIAS ‘ — SUBCATEGORIAS.
- ' 5 11 Fallade parquieo..

alta'de pargueo incliisivo,

Falla de reloj‘marcador

5., Patques

|5:2. Reloj marcadoy 5
V. LOGISTICO- ‘S-;_ia--,Alre'ada:ﬁdlcianaqo. ‘;‘

5.4, Local

5.5, Vehlculonacignal

QUEIAS:POR TRATO.

COMPONENTES CATEGORIAS =~ o SUBCATEGORIAS
' 6.1. Vigilante. B 1 4 Inconformldad con trato dewigilante:

6.2. Goriductor(a) ot "Idad &on trato de conductor(a)
' 6.3.-Anfitridn{a)
6 4 Recepcionista

VI. TRATQ ééhico(d) _ I
. 6. . Notificadorfa)
6.7 lnspecto‘r(a) . i
6.8. Fersonal | 68, .lnconformidad con trato del personal
6.9. Funciorfarfofa) 6:9:1 Inconforitildad edntrato de fuficionaris(a).
RESPUESTAS A QUEJAS POR PROCEOIMIENTO Y. TRATO
CONIPONENTES . CATEGORIAS T SUBCATEGORIAS

7.%, Disculpas 7 11 Ofrece,dlsculpas
g Explicacion del:proceso. aplicado:en caso
Justlﬂcacion por Ia dem 1Y

( ,,g"nﬁ\zearﬁ‘é‘na-dbtfé)‘i

72, Proceso apllcado

| 7:3. Capatitaelgthi

._7. 2.Ind{cacmne,,s_a_rec‘épqlonl,s_ta, .
4. thdicacion 7.4:3. indicacionesael(la)-técnico(a) involucrato(al.
< indicaciones 7.4.4, lndicaclonesa! personal técrifeo.

VII.-RESPUESTAS

4, Llamado de dtencion a personal tecnlco
5. Llamado:de atencidn a-nofificador(a);
.5:6. Liamado de atencidn alapersona o persorial
- [nvolucrado ApDEL o
' .| 761 Seguimiento:alacta-de. condillacin —icumplimiento ) V) e, Ky
7:6.2. Seguimientaa-el(la) proveedor(a): & ol 3 G

7:5. Ldrnddo.de atentlén |

7.6, Segulmiento
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RESPUESTAS A QUEJAS POR PROCEDIMIENTO Y TRATO

CATEGORIAS _

SUBCATEGORIAS

COMPONENTES.

Vil. RESPUESTAS

7.7. Salucion:

- 717.1. Actignes para sojventar,

7:7.2, Solucién dél caso.
773, Solugidn-alteina del easo.

| 7.7.4..50luclon informética.

{ 7.8, Medidas.disclplingrias,

i8:; Medidas disciplinarias,

7.9.:0tra-unidad admiinistrativa

7.9.1. Apayo.a ofra unidad.administfativa..

7.10. Explicacidiy

7.10.1.Explicacin de la'situacién.

CATALOGO DE:SUGERENCIAS

COMIPONENTES

R ow b

Tiempo de atencién.
Aspectos Ipgfsticos.
Vigilancla,
Personal..

Sérvicios de la BE,

CATALOGO DE RESPUESTAS A SUGERENGIAS

CONMPONENTES

2.
3.
4,

1. Agradecimientoy Justificacion,

Agradecimientoy Modificacién,
Agradecimiento-y comunicacitn:de.acciones..

Agradecimignto’y CUmF‘_DJ,c_aQIé'n ‘gue;no se puede implementar.,

CATALOGO DE COMENTARIOS

COMPONENTES,

CATEGORIAS

| AGRADECIMIENTE

1.1 Defensorla.

1,2.-Persond) téenico.

1.3..Persondl-administrativo.

1.4, Jefatura:de unidad-administrativa.

I, FELICITAGION

- 2.7;-Personal-técnico.

| 2.3. Personal-administrative.

2.4 Jefatra dé unidad administrativa.
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HISTORIAL DEL DOCUMENTO

— FECHA, ',
VERSION, ELARORACION / WIODIFICAGION | DESCRIPCléN DE. MODIF(CACION
6 la versuén del
< apartado 9 "PASHS, |
11 14/08/2023 prlmel‘ pérrafo i &6 adidion6 up
segundo: parrafo, -en caso: que el |.
'requerrmiehto no puede ser
dlasificadoc  comio  quela o
sugeréficia-o comentario,
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