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1. OBJETIVO

Definir y establecer las actividades a seguir para gestionar el tratamiento a las quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones, presentadas por los usuarios en las diferentes
dependencias de la UPISSS, con el objeto de registrar, clasificar, gestionar con la
dependencia involucrada, dar seguimiento, y respuesta en el tiempo establecij

directo con los usuarios (cotizantes, pensionados y beneficiarioslf’y estas pueden

2. ALCANCE DE APLICACION Q
El presente procedimiento aplica para las dependencias de la UPISSSV n contacto

proceder de:

= Medicion de la satisfaccion de los usuarios o derechg @ tes,
Ll Reclamos o quejas de los usuarios presentadas p, almente,
= Redes sociales (facebook, sitio web, correo el [

= Por medio de llamadas telefonicas &

= Call Center Institucional

. OIR de Torre Administrativa del ISSS

" Asesoria Juridica

" Gerencia General o Direccion del
. A solicitud de cualquier pers@na oduncionario de la UPISSS.

3. OTROS DOCUMENTOS ERENCIA
=  Norma ISO 9001:2015810%2«No conformidad y Accion Correctiva.

= Procedimiento de de no conformidades y acciones de mejora.

DEFINICION

Unidad de Pensiones del ISSS

Notificacion de inconformidad expresada por la indebida prestacion de un
servicio, mal uso de los bienes publicos, maltrato recibido, indicios de
irregularidades ocurridos o que estuvieren ocurriendo, en la UPISSS, donde
la persona que la presenta se identifica.

Reclamo

Mostrar oposicion contra una decision o asunto que se considera injusto o
insatisfecho.

Sugerencia

Iniciativas de caracter general formuladas por los usuarios, para mejorar la
calidad de los servicios prestados por las unidades de la UPISSS.

Felicitaciones

Expresiones de reconocimiento de indole positiva de un usuario hacia
procesos o empleados de la UPISSS
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5.

RESPONSABILIDADES:

Es responsabilidad de la Jefatura del Departamento de Desarrollo Organizacional:

Es responsabilidad del Supervisor de Atencidn al Usuario y Comunicacignes

Es responsabilidad de las Jefaturas de Depend

Aprobar este procedimiento y sus posibles reformas.
Implementar y difundir a las otras dependencias de la UPISSS el present imiento.

Apoyar en la gestion integral de las quejas, reclamos, sugerengias y felicitaciones.
Llevar un registro automatizado de las quejas, reclamos, sug wy felicitaciones.
Gestionar envio de quejas, reclamos, sugerencias @

responsables de la atencion de las mismas.

Monitorear el cumplimiento de los plazos esta este procedimiento para
atender quejas, reclamos.

itaciones, a las areas

Hacer del conocimiento al personal, | pOfgncia del procedimiento de atencion de
guejas, reclamos, sugerencias y felicit S.

Determinar si la queja es procedefite.

Establecer acciones inmediatas para resolver las quejas procedentes.

Realizar analisis de causa y gstable acciones correctivas para los casos que aplique.
Comunicar al Superviso tencion al Usuario y Comunicaciones las acciones
inmediatas a realizar, dga causas, acciones correctivas y estado de los casos,
cumpliendo con el rrespondiente.

NORMAS DEL SO:

ara &t control de quejas, reclamos que se lleva en forma mecanizada, debera

queja).

co menos los siguientes campos:
ado (en proceso o resuelto).
O po de requerimiento (asesoria, denuncia, felicitacion, reclamo, sugerencia,

v Periodo (mes en curso).

v' Fecha de recepcion.

v' Canal de recepcion: Usuario de forma presencial, Gerencia General, redes
sociales, llamadas telefonicas, buzon de sugerencias, encuestas de satisfaccion
del usuario, Departamento de Atencion al Usuario ISSS, Call Center Institucional,
dependencias de la UPISSS, OIR ISSS.

v" Numero de tramite o afiliacion: Cdodigo para identificar al usuario, que de
acuerdo con el tramite que esté realizando puede ser: N° de afiliacion, NUP 6 N°
de expediente.
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v" Nombres y Apellidos del usuario.

v' Teléfono del usuario.

v' Correo electrénico del usuario.

v" Dependencia responsable.

v Clasificacion general del Reclamo o Queja (mala atencion al derechghabiente,
problemas de gestion de citas, mala aplicacion del procedimi PP,
instalaciones de la UPISSS, falta a la ética institucional, proble niplanillas,
sugerencias).

v' Clasificacion especifica del Reclamo o Queja de acuerdo ¢ | anterior.

v" Suceso. v

v' Gestion realizada por Atencion al Usuario.

v' Accion Inmediata (realizada por la dependencia re s

v Analisis de Causa de la Queja o Reclamo.

v' Accion Correctiva.

v' Tiempo de Respuesta.

b) La notificacion de respuesta aplicara en aguel casos que el usuario hubiese
establecido un medio de contacto.
c) Los casos solicitados por medio de atgmeioh, al usuario a las diferentes dependencias

responsables del mismo deberdn d sta de la solicitud, con las acciones

inmediatas a realizar, en un plaz * a 5 dias; y el analisis de causa y acciones

correctivas en un plazo no mayo@ias.

d) Para efectos de emitir respuesta usuarios que presenta quejas o reclamos, se
considera un plazo maxing©® de, 15 dias habiles contados a partir del dia siguiente a la
fecha de recepcion, el cua @ ser ampliado previa justificacion del area responsable
de atender la queja o re e

e) Cuando la quejaore ea interpuesta por medio de buzdn de sugerencia, el plazo

se contara a partir del habil siguiente a su retiro del buzdn en el que fue recibido.
Tratamiento d jas:

CRITERIO PARA APERTURAR NO CONFORMIDAD

po de espera

ite Recepcion de 5 0 mas en un mismo trimestre

icio Recepcion de 5 0 mas en un mismo trimestre

eado no brindo la
ntacion o informacion | Recepcion de 5 0 mas en un mismo trimestre
adecuada

Maltrato verbal o fisico por | Una queja y que exista declaracion jurada por parte del
parte de personal UPISSS Usuario ante Asesoria Juridica de UPISSS.

Pérdida de documentos | Una queja y que exista declaracion jurada por parte del

del Usuario Usuario ante Asesoria Juridica de UPISSS
Elr;)r:)ihear:as con pagos de Recepcion de 4 o mas en un mismo trimestre

Falta a la ética institucional | Recepcion de 4 o mas en un mismo trimestre
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7. ACTIVIDADES DEL PROCESO:

b) En el

comunicaciones, asimismo prepara respuesta a la
persona que interpuso la queja/reclamo.

caso de sugerencias, recibe correo
electronico de supervisora de atencion al usuario
donde envia las sugerencias expuestas por el
usuario y convoca a una reunion para el analisis
de esta, y buscar posibles acciones de mejora.

/. Recepcion de quejas, reclamos, sugerencias O felicitaciones, en drea de atencion
al usuario.
No. Responsable Actividad ncia
Expone la queja, reclamo, sugerencia o felicitac
por cualquiera de los medios i .
. - Formulario
(presencial, correo electrénico, redes .
. . . R de queja/
1 Usuario telefonicamente, buzon, entre otros). reclamo/
en que el origen de la queja sea vi .
: - sugerencia/
Supervisora de  atencion y .
o , . felicitacion
comunicaciones debera llen offmulario de
queja.
Supervisora de Recibe y registra las quejas\eclamo, sugerencia o | ., .
. S, o . Bitacora en
2. atencion al felicitacion, en la bita Excel), debiendo Excel
usuarioy individualizarse cad remitiéndola al area | =X°€
comunicaciones | responsable de la de esta segun proceda.
Supervisora de . . . .
perv Comunica al usuari@el tratamiento que seledaraa | .., .
3. atencion al . : Bitacora en
. la queja o reclao presentado, y el plazo estimado
usuario y Excel
o de resp
comunicaciones
/1. Tratamiento de que lamos, sugerencias, felicitaciones
rocede segun el caso:
En el caso de quejas y reclamos: recibe correo de
Supervisora de atencion al usuario vy
comunicaciones, describiendo la queja, reclamo,
expuesta por el usuario. Analiza, investiga y
J documenta, informando del resultado para
4 epefdencia completar el formulario de analisis de causa y | Correo
e sable de acciones correctivas originadas de una queja O | electrénico
la queja reclamo a supervisora de atencion al usuario y
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c) Si se refiere a felicitaciones, recibe correo
electronico de supervisora de atencion al usuario
y comunicaciones describiendo las felicitaciones
recibidas, para que sean trasladadas al personal,
dejando constancia de ello.

Supervisora de

Recibe respuesta de parte de los jefes de las
dependencias por correo electronico con el
formulario de analisis de causa y acciones correctivas

\o

> atenc'|on al originadas de una queja o reclamo debidamente [I&] I’OHIC.ZO y
usuarioy - y con los anexos completos, incluyendo el esta ormulario
comunicaciones L .

actual que se encuentra el tramite, y el seg
que se le dara. Se remite respuesta al us
Cierra el caso con estado “RESUELTO"
de quejas y reclamos. En el caso
Supervisora de no dan solucion inmediata a la
6 atencion al que se posterga la solucion, %ﬂ dicarse en la | Bitacora en
" | usuarioy bitdcora de quejas y re os\en estado “EN | Excel
comunicaciones | PROCESQO", al quedar co ente solucionada se
le cambiard de estadON, dando por cerrado
definitivamente el tr3 @
/1. Control y Seguimiento de quejag)amos, sugerencias, felicitaciones, en drea de
atencion al usuario
. e los casos se registra en la bitacora
Supervisora de . .
atencion al al usuario, detallando los avances que se | Bitadcora en
7| Usuario y el mismo, dejando constancia de ello en el | Excel
comunicaciones o de "gestion realizada por atencion al usuario”
via informe estadistico a través de correo
electronico a Jefatura del Departamento de
Desarrollo Organizacional, procediendo segun el
caso:
: Informe por

8 pe _ I|sora de a. Quejas/Reclamos: Indicar el estado segun Correo g

- | atencion al corresponda (Resueltos o en Proceso) y las que -
usuarioy ameritan levantar una No Conformidad, segun el electronico
comunicaciones tratamiento de quejas descritas en las normas de

este procedimiento.
b. Sugerencias: el informe debe detallar el estado
de las mismas como atendida, en proceso, o no
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atencion.

una felicitacion en el mes.

atendida, y, en este ultimo caso, la razén de no

c. Felicitaciones: resaltando la dependencia y el
nombre del empleado que ha recibido mas de

X
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8. DIAGRAMA DE FLUJO:

PROCEDIMIENTO: ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O
FELICITACIOMES

USUARN

SUPERVISORA DE ATENCION AL USUARIO Y
COMUNICACIONES

JEFATURA DE DEPENDENCIA

SUPERVISC \TE
USUARIO

O AL
I[OMES

INICIO

reclamio,
sugerencia o
felicitacidn

Expone la queja,

bitdcora

Recibe y registra las
guejas, reclamo,
sugerencia &
felicitacion en la

Sl es MO, se refiere a

una Felkcitacion

reclamo?

iEsgueja o

51

supervisora de

reclamo presenta

Comunica al usuario

el tratamiento que =&

le dara a la gueja o

iEs
SUgET iz

Recibe correc de la

atencion al usuario,
describiendo la gueja

N%

supervisora de
encicn al usuaricy

para el usuaric

itd el formularic a

prepara una respuesta

Reclbe correo
electronico de
Supervisora de atenclion

al usuario gonde envia
as sugerencias
EXpUESEas por el usuario

|

Convoca auna
reumnicn para el

buscar posibles
acciones de mejora

Recibe cormeo
electranico de
supervisora de
atencidn al wsuario
describiendo las

felicitaciones recibidas

l

Recibe formulario,
o| incluyendo estatus
actual y remite
respuesta al usuaric

andlisis de ésta. y |

camb

Debera indicarse en la
bitdcora "EM
PRIOCESCS, al guedar
completamente
solucionada se le

iara de estado

—

enla

Cierra el caso con
estado "RESUELTO"

guejas y reclamaos.

bitscora de

| FIMN

b
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9. ANEXOS O FORMULARIOS:
a. Formulario para presentacion de quejas, reclamos, sugerencias,
felicitaciones.

;'E'; Formulario de Recepcidon de Quejas, Reclamos,
. Sugerencias y Felicitaciones

Este formulario es vdlido para quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, referidas a Sn de servicio
previsional proporcionado en la Unidad de Pensiones del Instituto Salvadoreno del Segur ial.

IIB:I-'nn[_]

Seccitn o Dependencia a la que se refiere: [
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b. Formulario de Andlisis de Causa y Acciones Correctivas Originadas por una
Queja o Reclamo.

@ Formulario de Analisis de Causa y Acciones
w Correctivas Originadas por una Queja o Reclamo ‘r —

Este formulario debe ser debidamente completado por la Jefatura de la Dependencia v de la gqueja o
reclama.

Queja [_]

seccion o Dependencia Responsable

Fecha de recepcion: [ I / J Mombre del Receptor:
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10. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO:

Versién N° Modificaciones FUV
01 Creacion de procedimiento 1 /2017
02 Se incluy¢ la tipificacién de reclamos y en qué casos se podra 12018
aperturar no conformidades
Se actualizan cargos segun catalogo de clasificacion de pu S
UPISSS de mayo/2021.
Se modifica encabezado de documento. y
Se modifican las normas de este procedimiento, i el
tratamiento de quejas.
03 Se actualiza tabla de criterios para aperturardio gonformidades. 23/08/2022

Se crea y agrega el diagrama de flujo delgorocadimiento.

Se modifica Formulario de recepci@n deyguejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones.
Se adiciona Formulario de
correctivas originadas de una
Se actualizan los datos deflos

de causa y acciones
reclamo.
@f0s de comunicacion.

FV: fecha de vigencia, corresponde a la fecha que entra en vig ia el dgcumento por primera vez.
FUV: Fecha de Ultima Version
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