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1. BASE.LEGAL

Constitucidn de'la Republica-dé Et Salvador (Cn). Articulos 2; 6 y18.

Ley de Procedimientos Administrativos {LPA}. Articulos 13, 16 numeral 6;:y 86:numeral 1: y3.

Ley dé Proteccién-al Consumidor (LPC: Articulos 69-letra-a); 96,.97:y 98: '

Ley de.Acceso a la liiformacion. Rablica (LAIP), Articulos 4 letia “H”; 6 Ietras g, op, G, agh e, Gpr i og 95 28,
31 y srgulentes

Ley de:Ftica Gubernamental. Articulos 1, 2,4 yS.

Reglamento interno dela-Defensorfa del Consumidor. Artfculo-20 inciso segundo. .

Politica: de Transparencia de la Defensoifa del Consurmidaor,

2, OBJETIVO

Lograr fa atencién eflcaz y. oportuna de la queja, sugerencia o comentario por un:servicio brindado. a Ja persona’

usuatia por la institucidn, promovuendo la mejora conitinua de los procesos intefrios mediante €l maritoreo,
seguimiento y retroalithenitacion.

‘3. ALCANCE

El presente documento- es apllcable a la atencidn de guejas;, sugerencnasy ‘comentarios: realizados por el(la)

usuario{a) externo(a) ante un requisito incupmplido & i lido por parte-de-lasinstitucidn’y en-el miarco.del sisterna
de gestién dé calidad 1SO 9001:2015; [SO/IEC17020:201 ] O/IEC 17025:2017.
Asimismo, para-la.norma 1SO/IEC 17025:2017,¢l alcance‘incluye a‘el{la) usuario(a)interno(a),
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4. VIGENCIA
E} presente docuitiento entrara eh vigéncia ocho dias habiles posteriores.a la aprobacién por el(la) Presidente(a).de
la- Defensofia el Carisumidor (DC).

5.  REFERENCIAS NORMATIVAS

NOUPYC003:Elaboracién de Documentos Normativos.

INUGDAOQO1 Organizacion de fos Archivos dela Defensoria del Consumidar.

Norma ISO/IEC. 17000:2020 Evaluacion de |a:conformidad — Vocabulario y principios generales,

Norma ISO/IEC 17020:2012 Evaluacidn de la conformidad. Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de
‘organismos que realizan lainspeccién (7.5y 7.6 Quejas).

Norma ISO 9000:2015 Sistemmas de-gestion de la calidad, Fundamentos'y vocabulario.

Norma 1S0°9001:2015 Sistemas de-gestion de la calidad. Requisitos. (5:1.2 Enfogue del cliente; 8.2.1 Comunicacion
cen el cliente; 9.1.2 Satisfaccidn del cliente).

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

6. ‘RESPONSABLE
Los(Las) responsables de aplicar este procedimiento son:las. Jefaturas {direccidn, jefatura de staff, gerencnas y
jefaturas intermedias} y de mantener la-confidencialidad- de los datos personales de las persenas usuarias.

7. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Buzén® Caja o recepticulo donde caen los formularios de comentarios, quejas y sugerencias depositados por
persona_s usuarias de la DC.

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

Con 6l propdsito de sistématizar la clasificacion de los.comentarios, la UAIPR, utiliza el “Catalogo de Comehtarios”.
Conformidad®: Cumplimiento:de-un requisito.

Correccién®: Accién tomada para eliminar una ho.conformidad detectada,

Correo electrénico®: Sistema.de transmisidn.de mensajes por computadora a.través de redes informaticas.
Eficac‘i'as: Capacidad de ipgrar el efecto que-se desea o se espera.

Escrito’: Carta, documento o.cualquier papel manuserito, mecanografiado o impreso.

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

1 pefinicién Real Academia Espaiiola y adaptada alprocedimiento. €l buzon es responsabitidad dela jefatura de-los'CSC; DVM; y el del Plan de'La
Laguna:es la UAIP, 2016. - '

2 pefinicion propia UAIP DC2016.

¥Definicién de la SO 9000:2015.

i pefinicién de-fa 1SO 9000:2015.

% Definicion Rea| Academia Espaiola 2016.

§ Definicidn Real Academia Espafiola.2020.

-Definicion Real Academia Espafiold 2016.
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Acceso a la Informacion P(iblica y Transparencia (UAIP).

Gestionar®; Ocuparse de la admiristracion, organizacion y funcipnamiento dé la atencion en la -queja,
sugerencia’y comentario.

Gestion': Actividades coordinadas para lograr el objetivo y controlar lo relativo a la queja; sugerencia o
comentario.

Informacién Confidencial™: Es aquella informacién .privada en poder del Estado .cuyo acceso piiblico se
prohibe por mandato constitucional o leégal-en razén-de un interés personaljuridicamente protegido.

Jefatura(s)}% Funcisnariafa) publico(a); autsridad de I3 DC [direccion; jefatird de staff, gerentias:y jefaturas
intetrnedias), responsable dél cumplimiento del preseate procedimiento. La jefatura pedrd delegar a una
persona técnica para ofrecer respuesta y. seguimiento. Sin. embargo; seguird siendo responsable del efectivo
cumplimiento de este procedimiento,

No conformidad®®: Incumplimients de i requisito.
Producto {servicio)™: Cenjunto deactividades mutuamente rélacionadas-o que interactdan, las cuales transformarn
elementos de entrada én resultados:

Red social®; Plataforma digjtal de-comunicacién global que:pone.en contacto a-gran nlimero desusuarios..

Requisito’®; Necesidad o eXpectativa establemda por la persona usuaria geheralménte implicita u cbligatoria en el
sistema de gestidn de a calidad.

Responsable'”: Obligado(a) a responder de algo o por alguien Dichio. de uha: ‘persona que:pohe: cuidadoy atericion
én lo que hace o decide. Persona que tiened-su-cargo el climplimigrito deé éste procedimiento.

Queja“" E‘(presxon de.Insatisfaccidn-presentada por-una persona u-organizacidn ante [ainstitucion relacionada con
los servicios brindados por la DG, , para la que:se'espera-una: respuesta. .
Con el propdsito de sistematizar la clasificacion de |as quejas, 1a-UAIP; utiliza el “Cataloga de Quigjas”.

Sugerenciam' Planteaniiento. de una idea © propuesta :Gueé expresa la persona u organizacidn. ustiaria para el
mejoramiento de un servicio quebrinda la DG, para la:que se-espera una respuesta.

8 Definicidn propia, UAIP DC 2016,

9 Defihicidn de géstionar, ségln la'Real Academia Espafiola: 2016; aplicado’al procedimiento::
10 Definicin adaptada de'la 1S0-9000:2015 )

1| gy de Acceso a la [nfarmacidn Pibtica (LAIP), Articilo 6 letra “f”.

2-Pefinicion propid. UAIP DE.2016.

¥ Definicion de la 150 9000:2015.

W Definicién de.la ISO-9000:2015;

15 Definicién ReatAcademia Espaficla (singular de.redes sociales) 2016,

s Definicion de’ Ta 1SO 9000: 2015:

1 pefinicién Real Aéaderia Espafiola 2016 y adaptada:al procedimiento,

1 Definicién tomada de fa Norma'iSO /IEC 17000:2020 aplicado al:procedimiento.
19 Definicién propia UAIP 2016,
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Usuario(a)?: Persona u organizacidn que interpone una queja, sugerencia o ‘comentario sobre un producto
{setvicio} brindado por-la-DC.

8.2.

8.3,

8.4..

REQUISITOS
Las quejas, sugerencias o comentarios (atenciones) pedrdn ser recibidos a-través de los siguientes- medios de
comunicacion:

a) Escrito,
b) {Correo electronico:
c) Buzén.

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

Las quejas; sugerencias o comentarios que se reciben €n cualquiera de las unidades ddministrativas de la DC,
deben ser remitidas a la jefatura UAIP por-medio-de correo electrénico a transparencia@defensoria.gob.sv o
memorando a mds tardar 5 dias:habiles siguientes de su recepcidn, para su depido tramite; protegiendo la
informacion confidencial de.las personas usuarias.

Para. la gestion de “comentarios”, no es obligacion comunicarse con la persona usuaria. Sin embargo, se
considera como buena practica lo siguiente: a) gontactar por cualquier medio .a la persona que hizo el
coméntario y agradecerle; b) felicitar al personal técnico o jefatura en ‘publico, por correo ‘electrénico,
memorando o cualquier otro medio para.motivarle: Toda esta informacion 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 Ja
UAIP por medio de correo electrénico-a transparencia@defensoria.gob.sv-o un memorando.

Si la-Uriidad Admiinistrativa Reésponsable (UAR) recibié y resolvié directamente la queja o. sugerencia ésta
debe enviar a [a-UAIP en formato digital o impréso; el informe-correspondiente, establecido en €l humeral
8.10.

Las quejds, sugerencias o-comentarios que se reCIben por medio-de redes sociales pertenecientes a la DC,
deben ser remitidas por la jefatlra o personal técnico asignado de la Unidad de Comunicaciohes, a mas
tardar S dfas- hdbiles siguientes de su recepcién a ta jefatura UAIP' por medio de correo electrénico a
transparencia@defensoria.gob.sv o-memorando,-para'su debido tramite:

Sila Jefatura de comunicaciones al valorar la gravedad de la situacién envia directamente la queja,
sugerencia o0 comentario a: la jefatura involucrada para su pronta resolucién, debe informarlo a la Jefatura de
la UAIP parasu respectivo seguimiento, control y-sistematizacion.

Las quejas ¢ sugerencias recibidas por personal técnico o adn’riin’istrativo que labore en la DC deben ser
informadas a su jefatura inmediata a mas tardar .5 dias habiles siguientes de su recepcion, para su gestion
correspondiente.

Los comentarios Fécibidos por el personal técnico.o adiinistrative, pueden ser enviados directamente a la

jefatura UAIP por-medio de correo electrénico a' transparencia@defensoria.gob.sv, con copia a la jefatura
inmediata, a'més tardar 5.dias habiles siguientes de surecépcion para su debido trémite.

2 Definicion propia a partir-de fa 150:9000:2015.
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8.9.

8.10.
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Las quejas, sugerencias. o' comentarias recibidos: por medic -de ‘los buzones ubicados en los Centros de
Solucién de Controversias en San Salvador; Santa Ana, y San nguel deben remitirse ala jefatura UAIP de la
siguiente forma

LUGAR \ FRECUENCIA
Cenitro de Solucién.de El dia sigiiente hiabil dé'la recepcidn o
Controversias San Salvador. a mds tardar 5.dias habiles despugs.
Laboratorio:de Cantidad-de Producto en £l dfa siguiente hiabil de la recepcion o
Preempacado de la Defensarfa del Consumldor. a ‘mids tardar 5:dias habiles después,
" Centro de Solucidnde o Amds tardar 5:dias hdbiles
Controversias-Santa Ana. L , . después que-hayan hecho-el’ deposnto
céntro de Solucion da A riigs tardar 5'dfas habiles
Controversias San.Migliel. -después que hayan hecho el:-depdsito,

El trémite de las atenciones que'se reciben por medio de buzén de la: oficina Plan de La Lagunha, s&id iniciado ,
por &l personal UAIP; al dfa siguiente Habil o a mds tardars dfas. hablles después de su recepcidn,

Aquellas que se: reciben por medio de la encuesta de percepcidn de. satisfaccién al cliente, deben ser
enviadas por la-jefatura de Planificacidn y Calidad o personal técnico asignado; a [a jefatura UAIP 5 dias
hablles sigiiientes a la recepeidn: La forma: de la comunicacion. puede se¥ pot wiedio de corido lectrénico
transparencia@defensoria.gob.sv; 6 por medio: de. memorando.

6h; teniendo ésta

Las interpuestas o enviadas ala UAIP, se registran.a partir del sigulente dia habil de recepg
5 dfas habiles posteriores pafa s anlisis previo a remitirlasd las'UAR,

El plazo. para la gestion de guejas y- sugerenclas, por ‘parte. de. las:-UAR; seré. de: 15 -dias habiles contados a
partirdel dfa habil siguiente a la fecha de'su recepcion El horario’ para la entregaes de 8:00 aim. a.4:00 p.m.
Posteriora esa-hora, se consnderaré la‘enitrega en‘el sighiente dia-habil;

Para las quejas y sugerencias, las jefaturas o personal técnico asignado de las UAR deben presentar un
informe, segdn  formato, a la jefatura UAIP- por medie del correo  electrénico

transparencia@defensoria.gobisv'o un memorando; conteriiendo.[o siguienter

I Primer contacto con |3 persona:usuaria:
La jefatura de la UAR es responsable: de. comunicarse con el(la) usuano(a), en los primeros. 5 dfas
hébiles posteriores a la recepclon de [ queja 0 sugeréncid, a fin de: lndagar ¥y teher un panorama
ampho (el por qué, cormo’ ocurrio; cuéndo y qué‘la generd), con ello podrd Buscar o tomar actiones,
gereénciales viables coh el proposnto desoluciénarla (cuando apligug)..
Comunicar a el{la) usuaria(a) que se esta mdagando y analizando la queja o sugerencia paratomarla.
en cuenta en la' mejora continua de fos servicios y-que posteriormente, se le contactard iuevamente
para brindarle I respuesta definitiva;
Esta comunicacion debe registrarse-con la’fecha,

i Accrones gerencnales aplicadas:
La jefatura dé la UAR es. respanisable de: realizar’y registrar todo lo fidagado para encontrar los
motivos qué pudieron originiat la queja o sugerencia, verificar -procedimientos o .seguibiientos
aplicados a Ids casos, incidentes én Jos mismos, convérsacién con el personal involucrado, busqu ga;m%.. Cia

A s
de posibles soluciones, establecer los lineamientos ‘o instrucciones:giradas para el personal coh beiwﬂ‘* £ 2 e,
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objetivode mejorar Ia atencién y:-servicios que se estdn brindando, asf como que sean conforme a los
requisitos de la orgamzamon Podran efectuar, -ademas, gestiones adicionales innovddoras que
favorezcan a las personas usuarias. Toda accién realizada debe estar enumerada, con fecha de
ajecticion, Estas acciones deben ser documentadas (entregar -evidencia, cuando -aplique), e indicar si
aplica:a Cualquiera de los ajcances de las rHormas IS0, acreditadas a certificadas en la DC.

Las-acciones deben realizarse en |os primeros 10 dias hébiles postériores.a la de recepcién de la queja
0 sugerencia.

. Respuesta a.la-persona usuaria:
La jefatura-de la'UAR és responsable de brindar disculpas a la persona usuaria, explicaciones sobre el
procedimiento .o atencion que se esta brindando, aclaracidn sobre las circunstancias que pudieron
originar la‘queja‘o sugerencia; detallar las acciones gerenciales aplicadas, agradecer la interposicién de
la queja o sugerencia, como parte de la mejora continua de los servicios, enfocado a restaurar la
satisfaccidn o informar-lo que se realizo.
La respuesta debe brindarse en los primeros 10-dfas habiles posteriores a la de recepcién de la queja.

Este orden, permitira realizar un adecuado andlisis sobre la queja o sugerencia, ordenar Jas gestiones-que se
aplican.y brindar unaréspuesta acorde-con lo expuesto por'la persona usuaria.

IV,  Entrega delinforme de-gestién:
Bl informe debe sef entregadd a la Jefaturd UAIP, por medio de los formularios denominados:
"EQUAIPO12 Informe de la gestion de quejas™ o “FOUAIPO13 Informe de la gestion de sugerencias”,
seglin sea la atencidn brindada.
Este informe debe gquedar registrado-en una carpeta digital en la.UAR.

Etapas y-plazos para la elaboracién'y entrega del informe de gestidn de la queja o sugerencia:

CONTENIDO DEL INFORME
Plazo 15 dias habiles
l. Primer contacto:con la persona A miés tardar en los primeros 5 dias hébiles posteriores a la
usuaria. _ recepcién de Ia queja o sugerencia.
Il Acciones‘gerenciales aplicadas: A mias tardar en los primeros-10 dias hébiles posteriores a la
fecepcién de la queja o sugerencia.
[ll.- Respuestara la persona usuaria. A mas tardar en los primeros 10 dias habiles posteriores a la
recepcion de la.queja o sugerencia.
IV. Entrega del informe de gestién A mds tardar en los 15 dias hébiles posteriores a la
' recepcién de la queja o sugerencia.

La entrega del inforiiie posteriora los 15 dias:habiles de fa recepcién de la queja o sugerencia, se considerard
una __gestién- no conforme, pot incumplimiento a Jos plazos dispuestos en la Ley de Procedimientos
‘Administrativos {LPA)y.al PTUAIPOD1 Gestidn de quejas, sugerencias y comentarios.

En. ese seéntido, a fin evitar in_c'umpl_imijentos, la jefatura UAR. puede delegar al personal necesario para
entregar en tiempo ¢l inferme de la.gestion de.queja.o sugerencia,

:8.11, Cuando |a UAR preserita el informe conforme de la gestién de la queja o sugerencia, la UAIP ‘evaluara la
eficacia dé las acciones gerencnales aplicadas o de ser'necesario, se solicitara retroalimentacion una sofa v?gz;ﬁ o,
Posteérior a la evaluacion, informard el résultado,

"FOUPYC001  VERSION 06,




COPIANO CONTROLADA

I GESTION DE QUEIAS, SUGERENCIAS Y COMENTARIOS
H ’ i f’
B J ] UNIDAD BEACCESOA LA lNFOHMAClON PURLICA'Y TRANSPARENUA
i U\ muu i |
{ (‘QDIGO PTUAIPOOl % VERS!ON 11 § PAGINA' 7de13 ' 1

8.12. Llegado el dia habil 16, sin contar con una respuesta de 1a UAR sobre el informe de la gestion de queja o
sugerencna, se enviard una cemunicacion a la.mds alta jefatura inmediata, informando: el incumplimiento a
los plazos estableados por la Ley de Procedimientos Administrativos y el PTUAIPOOl Si en el dia habil 17, no
56 cuenta con una respuesta por parté de esa jefatira, se registra la.ng conforfidad y se notificard a el(fa)
Presidente(a) de'la Defensofia del Consumidor, por niedio del informe tiimestral sobre.el incumplimiento:

9. PASOS .

9.1, QUEJAS, SUGERENCIAS:O COMENTARIOS:

9,1.1 - Recepc’ion' La jefatura, personal‘técnico o:administrativo asignado de Ta UAIP
Recibeita queja, sugerencia © comentario, golaca la-fecha; hora'y firma de recepcion: Se agrega el lugar de
procedenCIa cuanido provenga dé buzén, se.escanesd y'trasladaa la jefatura de la UAIP

9.1.2. Andlisis: La jefatura o personal técnico asighado-de la UAIP
Analiza'la peticién interpuesta, verifica la atencién brindada por la UAR mediante el Sistema de.Atencioir
de Reclamos y Asésorias, Gerenicia -de Sistenias Informaticos u otrgs insumos e Indaga si se trata de una
queja, sugerencid o-comentario.
|dentifica si aplica & cualquiera de los alcances: de las 150 9001:2015; ISO/IEC 1702032012 o ISO/IEC
17025:2017; salo-si‘es posible'con la‘informacidn-brindada por la persona usuaria:
Posteriorinénte sé continda el procedimiento-en el pasomlmero:9:1.3;

Si-el requerimienito-no es.unarqueja, sugerenciao comentario; se elabora ynotifica a-a personausuaria fa
orientacién conforme a:su: peticidn; luego se procedesa su foliacidn, registroiy-archivo correspandiente.

9.1.3. Realiza comunicacion-a-él{la) usuario{a):. Lajéfatiira‘c persanal téchilco-asignado-de la UAIP
Realiza una. comunicacion a la persona. usuaria,infarméndole la recepéién del mensaje y.se fe notifica-que
la' queja o sugerencia es trasladada a:la UAR, explicdndole el procedimiento y desde donde:le ofreceran
uha fespuesta. Adicionalmente; se le agradece por'su opinién.

Cuande se trate de un comentario: Se realiza lina comunicacidn de agradecimierto a.la persona usuaria. y,
al mismo tiempo se le Informa due se trasladard ala UAR..
Este paso-aplica'sila:persona usuaria brinda‘los datos:suficientes pare realizar fa comunicacién.

9:1.4. Enviode comunicacidn a la jefatisra de la UAR: La jefatura.o personal técnico:asignado de la UAIP
Envia comunicacion a la jefatura o: personal téenico ‘asighado-de la- UAR, con el ¢ontenido de-la qliefa o
sugerencia, solicitando-que informe las.gestiones realizadas. (seglin estd.establecido en el numeral 8.10-de
requisitos).
Cuando se traté deé un corténtario: Se aplica lo éstablecidg én el nufrieral 8.2 ségundo péarrafo de

requisitos, y sé tiene por cerrado ante.la UAIP.

9:1.5. Informacién de la jefatura UAR a la jefatura UAIR; LaYjefatura-o personal tecmco asignado. de:la UAR
Ejabora el lnforme de la gestion aplicadd en. 8 queja o sugeréncia y Io envfa a la UAIP dentig: del plazo’
establécido en‘los: requisitos de.este procedlmlento

Las UAR deben proteger y resguardar la ‘informacion confidencial ‘delas personas -usuarias, durante y
postériormenteé & la gestion de las quejas y'sugerencias,
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Recepcién y revision del informe de la UAR, La jefatura o personal técnice asignado de |3, UAIP

Recibé, analiza y verifica que el informe sobre la gestién de la queja o sugerencia, entregado por la UAR,
cumipla éon los requisitos. Si existiera una observacion, se envia una comunicacidn a la jefatura de la UAR y
personal técnico asignado para.que aclare o realice la corréccion de los aspectos-sefialados en el informe,
segtin lo establecido en el requisito:8.10. y aplique nievamenta el paso 9.1.5. de‘este procedimiento.

Seguimiento. del inforrie de la UAR: La jefatura.o personal técnico-asignado de la UAIP
Para valorar la satisfaccion de la persoha usuaria pgdra contactaria aleatoriamente,

Evaluacion de la eficacia de las acciones gerenciales aplicadas: La Jefatura UAIP 0.personal técnico de la
UAIP

Realiza la evaludcion de la eficacia sobreé las-acciones-gerenciales aplicadas por laUARala queja.

En el caso-que, la UAR no entréguesel informe de la gestion de la queja, se registra el incumplimiento a ia
Ley de Procedimientos Administrativos, asi como el PTUAIP001Y |a rio conformidad.

Cierre dé la gestion.de queja o-sugerenciat La Jefatura DAIP o personal técnico:de la UAIP
Comunica a la persona usuaria ¢l cierre de la queja o.sugerencia de acuerdo con el informe conforme
sobre la gestion-de la queja o sugerencia entregada por la- UAR..

De forfa trimesttal la UAIP, informard a la alta direccién de la Defensoria del Consumidor, sobre la
evaluacidn de la efitacia de 1as acciones gerenciales aplicadas en las quiejas, por las jefaturas UAR.

Cuandosetrate deuna sugerencia, Gnicamente se informa el cierre.de la misma a la UAR,

Revision del Expediente de la queja, sugerencia o comentario: La Jefatura o personal técnico o
administrativo asignado de la UAIP

Revisa la -correlacién de los doecumentos sebre la queja, sugerencia o comentario pafa la debida
conformacidn del expediente en orden cronolégico-de los acontecimientos.

Foliacion: El personal técnico o administrativo asignado de la UAIP
Realiza la foliacidn de todos los ‘documentos relacionados :@ la quejd, sugerencia o comentario que
conforman.el-expediente,

Control: La jefatura o personal técnico asignado de fa UAIP
Registra el seguimiento de la. queja, sugerencia o comentario en el mecanismo de control interno de la
UAIP.

DigitalizaciGn; El personal ; adrninistrativo asignado de la UAIP
Corrobora el orden cronoldgico, la feliacidn y digitaliza el expediente de.la-queja, sugerencia o comentario.

‘Régistra y archiva: El personal administrativo asignado de la UAIP »
Registra'y archiva ¢l expediente de: la-queja, suigefencia @ comentario conformea la normativa institucional
-del archivo.
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10. REGISTROS
Formularios de biuzon:
o FOUAIPOO4 Queja.
o FOUAIPOBS Sugerencias y-Comentatios.

'For.mu_lario.sv;para'-iu_so de la:UARy I_J_AIP:.
¢ FOUAIPO12 Informe de la gestidn de quejas.
o FOUAIPO13 Informe de la gestién-de sugerencias.

11.  ANEXOS
o Catdlogo de quejas.
¢  Catalogo de sugérendcias.
e Catdlogo de comentarios.
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CATALOGO DE QUEJAS
QUEJAS POR PROCEDIMIENTO

COMPONENTES CATEGORIAS SUBCATEGORIAS
' 1.1.1. Falta de-informacidn en el proceso del caso.
4/1.2..Informacién proporcionada incorrecta.

1.1: Deficiente o nula 1.1.3. Falta de respuesta.

I. COMUNICACION | 1,1:.4. Sobre.materiales educativos y/o/visibilidad.
' 1.2.1. Falta de-comunicacién en notificacioneés,
1.2. Notificaciones 1.2.2. Comunicacién de-notificacién incorrecta.
"1,2.3. Notificacidén de cambio de fecha el mismo dia.
| 21, Iniciar atenciénr | 2.1.1. Demara.al éormenzar a atender al plbligo;
2.2. Anfitrion. 2.2.1. Demora-en la atencidn de recepcién.

2.3.1, Deimora en la recepcién del caso.
2.3,.2..Demora-en gl proceso del caso.

1. TIEMPO 2.3.Caso '2:3.3. Demora en resolver el caso.
2.3.4. Demriora en trasladar el caso al Tribuinal
-Sancionador.
2:4. Laboratorio 2.6.1. Demora.en e] laboratorio.
“2.5: Inspecciohes 2.7.1. Demora de inspector{a)(es).

3.1.1. Falta de:atencion.
3.1.2. Inconformidad en la‘asesoria.
3,2, Dénurnicia " | 3.2.1. Equivocacién al receptar caso.
-3.3. Avenimiento ’ .3.3.1. Inconfdrmidad en proceso de avenimiento.
.3.4.1.Inconformidad en proceso de coneiliacién.
3.4.2. Inconformidad con acta de congiliacidn,
13.4.3.°Présion de el(la) técnico(a) para firmar,
3.4,4..Falta deseguimiento al acuerdo_conciliatorio..
3.5.1. Falta de apoyo. de el{la) técriico(a) frente a el(la)
proveedor(a)
3,5.2. Inconformidad con técnico{a) en el caso.
3.5.3..Inconformidad en-el proceso aplicado.
3.5.4. Familiaridad de el(la) técnico{a) con proveedor(a).
3.5.5. Falta de‘apoyo de el(la) técnico(a).
'3.)6.1. Falta de-funcionamiento dé dénuncia en linea,
:3.6. Sistemas de Atencion -3.6.2. Falta de-funcionamiento de chat.
Informatico 3.6.3: Falta de-funcionamiento’de SARA.
'3.6.4. Falta de fuhcionamiento de otros sistemas.
4.1.1. Falta de conocimjento en el{la) técnico(a).
IV. CONOEGIMIENTO | 4.1. Conocimiento en la LPC | 4.1.2. Me envié-para otra institucién. '

4.1.3. Falta de-conocimiento de la Gerencia/Direccion.

3./1.Asesoria

| 3.4. Conciliacigh

N TRAMITE

3.5. Proceso del caso’
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QUEIAS POR PROCEDIMIENTO

COMPONENTES ~ CATEGORIAS . SUBCATEGORIAS
_ 5.1:1. Falta-de parquea..
5. ]
5:1. Parqueo 5.1.2. Falta de parguéo inclusive.
5,2, Reloj marcador ’ '5'2"1 . Falla de re’loj marcador.
V. LOGISTICO: 5,3, Aire acondicionade. |'5; 3. Falta de aive acondicionado;
B | 54.1. Cambio dé logal o reparaciones.
34 Local 5.4.2. Estado de bafios.
5.5. Vehiculo‘naciohal 5, 5.1.-Uso madecuado de: vehfcuios nacnonales
QUEIAS POR TRATO.
COMPONENTES | CATEGORIAS B _SUBCATEGORIAS
6.1. Vigilante 1-6.1.1, Inconforntidad con trato dé vigilante:
6.2. Conductor(a) 6.2:1; Inconformidad ¢on trato dé-conductor(a),
" 6.3. Anfitridn{a) 6.3.1.Inconformidad con trato de-anfitrion(a).

6.4, Recepcionista . 6:4.1. Inconformidad con trato-derecepcionista,

VL. TRATO ' 6.5 Téicfhiqo(al)“ 1 6.5,1.Jhc¢onformidad con trato:de técnico(a).
6.6. ’Notificad:orj(a)j | 6.6.1.Inconformidad con trato.de: notlflcador(a)
6.7. Inspector(a) » 6:7.1.Inconformidad con trate-de inspector(a).
6.8. Personal 6:8.1. Inconformidad con trato-del personal.
6.9. Funcioriario(a) 6:9:1. Inconformidad con tratd de funicionario(a).

RESPUESTAS A QUEJAS POR PROCEDIMIENTO Y TRATO

COMPONENTES . CATEGORIAS SU BCATEGORIAS
7.1, Disculpas 7 1 1 Ofrece disculpas,
7.2:1. Exphcacrén del:proceso. aplicado:en caso.

7.2:2: Justificacion por'la demora.

7.3.1. Capacitaci6i pard técnlco(a) involuérado(a).
| 7:3. Capacitaciti 7.3.2. Capacitacion a.personal..

7.3.3. Capacitacidn a-conductor,

7.4.1, Indicacionés a:anfitkion(a).
7.4.2. Indicacionés.a recépt:_ioriista,.‘

7.4.3. Indicaciones-a el(la) técnico(a) involucrado(a).
7.4.4, Indicaclones:al personal técnico.
VIl. RESPUESTAS 7.4.5. Indicacionesal personal notificador(a).
: 7:4.6. Indicaciones a la persona o personal involuerado,

7.5:1. Llamado:de atencién a el(la) anfitrién(a).

7:5.2. LIamado de atencuon a recepc, _nista
253t
7.5. Llamado.de atencién | 7.5.4. Llamado de atenc:on 3 personal tecmco

7.555. Llamado:de atencidn a-notificador{a).

7.5.6. Llamado de atencién a la.persona o personal
-fnvoluerado,

7.6.1. Seguimiento:al-acta de conciliacion —cumplimiento, 4@3
7.6.2.Seguimiento a el(la) proveedor({a). \J 2

7.2, Proceso aplicado

7:4. Indicaciones

7.6, Seguimiento
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RESPUESTAS A QUEJAS POR PROCEDIMIENTO Y TRATO

CONMIPONENTES. ‘CATEGORIAS SUBCATEGORIAS
- 7.7.1. Acciones para solventar,
7.7. Salucién- 7‘77.{2’- Somc‘ib:" deél caso. ¥
7.7.3. Solucién alterna del caso.
VIl RESPUESTAS 7.7.4. Solucién informética.

7.8.1, Medidas disciplinarias.
7.9.1. Apoyo.a otra unidad-administrativa..
7.10.1. Explicacién de lasituacién.

7.8. Medidas disciplinarias:
7.9..0tra unidad adniinistrativa
7.10. Explicacidny

CATALOGO DE SUGERENCIAS

COMPONENTES
Tiempo de atencidn.
Aspectos [ogisticos.
Vigilancia.
Personal..

Servicios de la DC,

v W

CATALOGO DE RESPUESTAS A SUGERENCIAS

COMPONENTES

1. Agradecimiento'y Justificacion,

2. Agradecimiento'y Modificacién. _
3. Agradecimientoy comunicacion de-acciones..
4, _Agradecimiento’y comunjcacion que no se puede implementar.
CATALOGO DE COMENTARIOS
COMPONENTES CATEGORIAS
1.1. Defensaria.
1.2.-Personal técnico.
| AGRADECIMIENTO 1.3..Personal administrativo.
1.4. Jefatura-de unidad-administrativa.
2.1.-Defensoria:
L . 2.7.-Personal técnico.
. FELICITACION —— e
1l FELICITACI 2.3. Personal administrativo.
2.4, Jefaturadé unidad administrativa.
el o
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l CODIGO: PTUAIPOOL. | VERSION: 11 : PAGINAY 13'de 13

HISTORIAL DEL DOCUMENTO

VERSION

FECHA,
[ELABORACION / MODIFICACION

‘DESCRIPCIGN DE MODIFICACION

11

14/08/2023

o Cambia la  version  del
documento.

o En &l .apartado. 9 “PASOS”,
numeral 9:1.2. Se modificd el
primeér parrafo ¢ se: adidiond un
segundo. parrafo, -en caso: que el
Tequerimiento o puede ser
clasificado  comio  queja o
sugeréncia .o comentario.
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