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1.

OBJETIVO:

Dar seguimiento y respuesta a la percepcion de los consumidores y usuarios,
para determinar el grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas
por medio de los Comentarios, Sugerencia, Libro de Quejas y Encuestas de
Satisfaccion de los Consumidores y Usuarios. En cumplimiento de la Ley de
Proteccién al Consumidor y Usuario, Decreto Numero 06-2003 y Decreto
Numero 5-2021 Ley para la simplificacion de Requisitos y Tramites
Administrativos.

ALCANCE:

Este procedimiento de Retroalimentacion de Consumidores aplica a los procesos
de: Atencion y Resolucién de la Queja y Administrativo Sancionatorio, que tienen
contacto directo con los consumidores y usuarios en las actividades relacionadas
a la gestion de quejas y se encuentran dentro del alcance de la certificacion de la
Norma ISO 9001:2015.

Nota: Este manual de procedimientos también aplica a las sedes
departamentales y municipales, en cuanto a: encuestas de satisfaccion de
audiencia y quejas ingresadas en los libros de quejas. La gestion, respuesta y
seguimiento de estas, estara a cargo del Jefe del Departamento de Coordinacion
de Sedes.

DEFINICIONES:

3.1Boleta de Comentarios o Sugerencias: Documento en el cual el
consumidor o usuario externo manifiestan su opinion sobre el servicio
prestado.

3.2Encuesta de Satisfaccion del Consumidor —Audiencia-: Cuestionario que
se utiliza para saber cémo el consumidor y usuario califica el servicio
brindado con respecto a la audiencia celebrada con el proveedor.

3.3Encuesta de Satisfaccion del Consumidor —Visita-: Cuestionario que se
utiliza para saber cual es la percepcion del consumidor y usuario al momento
de realizar una visita a la institucion.
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3.4Libro de Quejas: Constituye un medio, un documento a través del cual un
consumidor puede hacer constar una queja relativa a un bien o servicio que
ha adquirido.

4. DISPOSICIONES GENERALES:

4.1El procedimiento de Retroalimentacién de Consumidores aplica para recibir
informacién con relacion al servicio prestado por esta Direccion,
principalmente por medio de los Comentarios y Sugerencia, Libro de Quejas y
Encuestas de Satisfaccion de los Consumidores y Usuarios.

4.2La encuesta de satisfaccion se realiza en distintas etapas del procedimiento.
Cuando el consumidor interpone la queja via presencial en el Centro de
Quejas, y cuando finaliza una audiencia de conciliacion y comparezcan
ambas partes, la misma se llevara a cabo por el encuestador designado en
cada departamento.

4.3En el caso de comentarios en el libro de quejas, en el formato de comentarios
o sugerencias, o de cualquier otro medio ya descrito seran revisadas por el
Encargado de Gestion de Calidad, el cual solicitara al Jefe de Proceso por
medio de oficio o via electronica un informe por escrito de lo acontecido, en el
cual debe incluir, respuesta al consumidor y usuario y la acciéon correctiva
necesaria a implementar, en un plazo no mayor de 3 dias habiles.

4.4En el caso de comentarios en el libro de quejas, o de cualquier otro medio ya
descrito, ingresados en las sedes departamentales y municipales, deberan de
ser informados de forma inmediata al Jefe del Departamento de Coordinacion
de Sedes por medio electronico y estas serdn gestionadas por el Jefe del
Departamento de Coordinacion de Sedes, el cual solicitaré a los delegados de
sedes por medio de oficio o via electronica un informe por escrito de lo
acontecido, en el cual debe incluir, respuesta al consumidor y usuario y la
accion correctiva necesaria a implementar, en un plazo no mayor de 3 dias
habiles. una vez recibida la respuesta por parte de los delegados de sedes, el
Jefe del Departamento de Coordinacién de Sedes enviara respuesta por
medio de oficio y/o correo electrénico o via telefénica al consumidor y usuario
o proveedor si fuere el caso, en un plazo no mayor de 5 dias habiles, asi
mismo deberda informar de los resultados o bien de las Acciones Correctivas
necesarias, a Direccion de DIACO de forma mensual.
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4.5Gestion de calidad una vez recibida la respuesta por parte de los jefes de
departamento, enviara respuesta por medio de oficio y/o correo electrénico o
via telefonica al consumidor y usuario o proveedor si fuere el caso, en un
plazo no mayor de 5 dias habiles, asi mismo debera informar de los
resultados o bien de las Acciones Correctivas necesarias, en la Revision por
la Direccion.

4.6 os jefes de proceso deben de implementar controles en la impresion de los
formatos de encuestas de satisfaccion y comentarios 6 sugerencias.

4.7 EXCEPCION PARA NO REALIZAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION
AL CONSUMIDOR -VISITA-.

No se realizara la encuesta de satisfaccion de visita en los siguientes

casos:

a)
b)

Cuando la queja es interpuesta a través del Call Center y/o pagina Web.
Cuando la queja es interpuesta por medio de memorial.

Cuando la queja es interpuesta a traves de oficios institucionales.

Cuando la queja es interpuesta a través del formulario impreso que sefiala
la ley.

Cuando el consumidor indique que no tiene tiempo para responderla.
Cuando la queja es interpuesta de forma anonima.

Cuando por situaciones externas en casos de pandemias, desastres
naturales, o estados de calamidad y otros, decretados por el Gobierno de
la Republica de Guatemala y en cumplimiento de protocolos de salud para
resguardar la salud y seguridad del ciudadano no se realizara dicha
encuesta debido a que es de forma presencial.

4.8EXCEPCION PARA NO REALIZAR LA ENCUESTA DE SATISFACCION
AL CONSUMIDOR -AUDIENCIA:

No se realizara la encuesta de satisfaccion de audiencia en los

siguientes casos:

a)

Incomparecencia de proveedor.

b) Incomparecencia del consumidor.

c)
d)

Audiencia evacuada por medio de memorial.

Si existe arreglo previo a realizar audiencia.
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e) El consumidor indique que no tiene tiempo para responderla.

f) Cuando se decreten estados de calamidad por el Gobierno de
Guatemala, por situaciones externas, pandemias, desastres
naturales y otros en donde se vea afectada la vida, salud y
seguridad del ciudadano.

Casos Especiales:

En la Encuesta de Satisfaccion del Consumidor -Audiencia-, Cuando surjan las
situaciones externas en casos de pandemias, desastres naturales, o estados de
calamidad y otros, decretados por el Gobierno de la Republica de Guatemala y en
cumplimiento de protocolos de salud para resguardar la salud y seguridad del
ciudadano no se realizaran encuestas de forma presencial. Se procedera a realizar
la Encuesta de Satisfaccion del consumidor -Audiencia- via telefénica. Para ello se
cre6 un formato que consta de 4 preguntas el cual sera utilizado de forma temporal,
En estos casos se debera de contar con la previa autorizacion de Direccion de
DIACO.

Para la recolecciéon de datos, llenado y vaciado de la informacion para la Encuesta
de Satisfacciéon del consumidor -Audiencia- Gestion de Calidad apoyara cuando
hubiere casos especiales.

Para la medicion de la satisfaccion del Consumidor el porcentaje de cumplimiento
sera del 85% para el indicador de Satisfaccién de consumidor la cual se realizara de
forma mensual, se tomaran del consolidado de quejas resueltas 15 encuestas de
forma aleatoria.

Cuando no hay casos especiales el indicador se establece en un 90%  de
Satisfaccion al Consumidor.

4.9 CONTROL DE ENCUESTAS DE SATISFACCION -AUDIENCIA-
Los procesos de Atencién y Resolucion de la Queja y Administrativo
Sancionatorio, deberan de realizar el llenado de un archivo de control de las
encuestas de satisfaccion audiencia, con el fin de asegurar que se cumpla
con los criterios establecidos en este manual de procedimientos.

a) Procesos de Atencién y Resolucion de la Queja: Realizara de forma
semanal, asi como de forma mensual el resumen y lo enviara a Gestion
de la calidad debidamente firmado.




L Cadigo:
Dl A( :O j MANUAL DE PROCEDIMIENTO DIACO-AQ-PR-03

DIRECCION DE ATENCION Y Version: 05

ASISTENCIA AL CONSUMIDOR .
RETROALIMENTACION DE CONSUMIDORES Hoja: 7 de 17

b) Administrativo Sancionatorio: Realizaréd de forma mensual el resumen
y lo enviara a Gestion de la calidad debidamente firmado.

Este formato servira de soporte para las encuestas de satisfaccion que
ambos procesos realizan.

c) Sedes Departamentales y Municipales: El control de que se cumpla
con el llenado de estas encuetas estara a cargo del Jefe del
Departamento de Coordinacion de Sedes y debera de ser informado a
Direccion de forma mensual.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Director (a), Subdirector (a) son responsables de: Velar por el correcto
cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y su
Reglamento y el presente procedimiento.

5.2 Gestion de Calidad es responsable de: Revisar Libro de Queja,
Retroalimentar al Consumidor o Usuario de las acciones tomadas por los Jefes
de Proceso con relacion a la Queja interpuesta por cualquier medio descrito y
consolidar la informacion para presentarla en la Revision por la Direccion.

5.3 Jefes de Proceso son responsables de: Analizar las quejas que ingresen
por los diferentes medios ya descritos, informar a Gestion de Calidad de la
respuesta y acciones correctivas a implementar, asi mismo velar por el
cumplimiento de este procedimiento y retroalimentar constantemente al
personal a su cargo.

5.4 Encuestador (a) es responsable de: Pasar las encuestas de satisfaccion al
consumidor (visita-audiencias).

5.5Conciliador (a): Es el encargado de llevar a cabo las actuaciones previas,
inmediatas y posteriores en el proceso en cumplimiento de lo normado en la
Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y usuario.

5.6 Auxiliar Juridico: Es la persona responsable de hacer el analisis y estudio
juridico de los expedientes no conciliados, para la aplicacion del Procedimiento
Administrativo Sancionatorio y pasar la encuesta de satisfaccién al consumidor
-Audiencia-.
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5.7 Jefe del Departamento de Coordinacion de Sedes: Analizar las quejas que
ingresen por los diferentes medios ya descritos, en cualquiera de las sedes
departamentales y municipales e informar a Direccion de DIACO, de la
respuesta y acciones correctivas a implementar, asi mismo velar por el
cumplimiento de este procedimiento y retroalimentar constantemente al
personal a su cargo.

5.8 Nota: Es responsabilidad del Jefe Departamento de Coordinacion de Sedes la

asignacion de funciones en las Sedes Departamentales y Municipales, para
asegurar la correcta ejecucion de este procedimiento.

6. PROCEDIMIENTO:

INFORMACION
DESCRIPCION DOCUMENTADA

RESPONSABLE

Encuesta de Encuestador Recibe al consumidor anotando la hora de ingreso en la Encuesta de
Satisfaccion Encuesta de Satisfaccion del Consumidor -Visita- Satisfaccion del
del (DIACO-AQ-FO-15). Consumidor -Visita-
Consumidor - o  Observa a qué hora el consumidor contacta al Receptor | (DIACO-AQ-FO-15)
Visita de la Queja para llenar el Formulario de Recepcion de la
Queja (DIACO-AQ-FO-02) y lo anota en la encuesta. Formulario de
Recepcion de la
e Al finalizar la recepcién de la queja, aborda al Queja

consumidor para anotar la hora de salida y solicita al (DIACO-AQ-FO-02)
consumidor le responda las preguntas de la Encuesta de
Satisfaccion del Consumidor =Visita- .

Consumidor » Responde las preguntas de la encuesta de satisfaccion

del Consumidor Visita,

e« Anota No. de Expediente cuando aplique, Nombre y Encuesta de
Firma en el codo de la encuesta. Satisfaccién del
o  Entrega la Encuesta al Encuestador Consumidor -Visita-
Encuestador e Recibe la Encuesta (DIACO-AQ-FO-15)

« Entrega al Receptor de la Queja el codo de la encuesta.

. Deposita la encuesta en el buzon.

Receptor » Recibe el codo de la encuesta

e Archiva el codo de la encuesta en el expediente.
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Encuesta de
Satisfaccion
del
Consumidor -

Audiencia-

RESPONSABLE

Conciliador o Auxiliar

Juridico

Encuestador

DESCRIPCION
El Conciliador o el

consumidor sobre

informan al

Auxiliar Juridico

la Encuesta de Satisfaccion del
Consumidor -Audiencia- (DIACO-AQ-FO-16).

Aborda al consumidor y explica como realizar la
encuesta de satisfaccion del consumidor -Audiencia-,
luego de firmar el Acta de Conciliacion (DIACO-AQ-FO-
06) 6 (DIACO- AS-FO-07).

Al finalizar la encuesta solicita al consumidor anote su
numero de expediente, nombre y firma en el codo de la

misma.

Ambos depositan la encuesta en el buzén.
Reciben el codo de la encuesta

Archivan el codo de la encuesta en el expediente.

INFORMACION

DOCUMENTADA
Encuesta de
Satisfaccion del
Consumidor -
Audiencia- (DIACO-
AQ-FO-16)

Acta de Conciliacién
(DIACO-AQ-FO-06)

Consumidor

Responde las preguntas de la encuesta de satisfaccion
del Consumidor -Audiencia-,

Anota No. de Expediente, Nombre y Firma en el codo
de la encuesta.

Entrega la Encuesta al Encuestador

Encuesta de
Satisfaccion del

Encuestador
0
Auxiliar Juridico

Recibe la encuesta de satisfaccion por el consumidor
Entrega al conciliador o Auxiliar juridico el codo de la
encuesta.
Proceden al llenado del formato de control de
satisfaccion audiencia interno en la siguiente forma:
1. Encuestador Servicios al Consumidor realiza el
llenado del formato de control de satisfaccion
audiencia, de forma semanal y en forma mensual
un resumen el cual lo traslada al jefe del
departamento de servicio al consumidor para su
firma. Posteriormente lo traslada a gestién de
calidad.
“Administrativo  Sancionatorio”

2. Auxiliar Juridico

realiza el llenado del formato de control de
satisfaccion audiencia, de forma mensual el cual lo
traslada al jefe del departamento para su firma.

Posteriormente lo traslada a gestion de calidad.

Consumidor -
Audiencia-
(DIACO-AQ-FO-16)

Informacién
Recopilada

Encargado de
Gestion de Calidad,

Recibe el reporte semanal y/o mensual de ambos
procesos para soporte y control de las encuestas de




DIACO

DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

MANUAL DE PROCEDIMIENTO

DIACO-AQ-PR-03

Version: 05

Cadigo:

RETROALIMENTACION DE CONSUMIDORES

Hoja: 10 de 17

de
Satisfaccion
Visitay
Audiencia.

De Encuestas

RESPONSABLE

DESCRIPCION

satisfaccion.

Revisa el Buzoén donde se encuentras las Encuestas de
Satisfaccion, boletas de Comentarios y Sugerencias, y

Libro de Quejas al menos una vez cada semana.

Retira las Encuestas de Satisfaccion, y boletas de
Comentarios y Sugerencias,

Revisa el Libro de Quejas, verifica que no hay Quejas en

el mismo.

Realiza el vaciado de los formularios de comentarios y
sugerencias, y encuestas de satisfaccion al consumidor

visita y audiencia,

Consolida la informacién, analiza los datos y presenta

los resultados en Revision por la Direccion .

Si es necesario procede a generar accion correctiva y la
traslada al Jefe del Departamento de Servicios al
Consumidor, para la bisqueda de la mejora del Sistema
de Gestion.

Traslada al jefe del departamento via electronica los
resultados de forma mensual, para que sea socializado
con el personal de su departamento y asi mejorar el

servicio al consumidor y usuario.

Al finalizar el vaciado y el consolidado procede archivar

las encuestas para su resguardo.

INFORMACION

DOCUMENTADA

Resultado de
Satisfaccion del
Consumidor -
Consolidado-
(DIACO-AQ-FO-14)

Resultado de
Satisfaccién del
Consumidor -
Consolidado-
(DIACO-AQ-FO-14).

Sugerencias

Libro de Quejas
formularios de

Comentarios y

Encargado de
Gestion de Calidad

En el caso que se reciban comentarios o sugerencias de
los consumidores o proveedores por medio del Libro de
Quejas y en el formato de Comentarios o Sugerencias
(DIACO-AQ-FO-13), procedera a:

v Revisar el Libro de Quejas,

v Analiza y evalta el Comentario o Sugerencia;
interpuesto por el consumidor y Usuario y/o
proveedor en el Libro de Quejas y en el
formato de comentarios o sugerencias.

v Traslada copia del documento donde se

encuentre el comentario y sugerencia de

Comentarios ¢
Sugerencias (DIACO-
AQ-FO-13)




DIACO”

DIRECCION DE ATENCION Y
ASISTENCIA AL CONSUMIDOR

MANUAL DE PROCEDIMIENTO

DIACO-AQ-PR-03

Version: 05

Cadigo:

RETROALIMENTACION DE CONSUMIDORES

Hoja: 11 de 17

RESPONSABLE

DESCRIPCION

forma fisica o via electronica al Jefe del

departamento en donde se origino el
comentario y sugerencia.

v Solicita informe por escrito de lo acontecido al
jefe del departamento, el cual debe contener la
accién de mejora y respuesta al consumidor y
Usuario y/o proveedor de dicho caso, Dentro

de un plazo no mayor de 3 dias habiles.

INFORMACION

DOCUMENTADA

Jefe del
Departamento

Recibe copia de los comentarios y sugerencias que
fueron ingresados en libros de Queja y el formato de

Consumidor y Sugerencia por los consumidores.

Emite el informe solicitado por el Encargado de Gestién
de Calidad.

Traslada el informe de forma fisica o via correo
electrénico al Encargado de Gestion de Calidad. Dentro
de un plazo no mayor de 3 dias habiles.

Oficio de
Comunicacion

Respuesta a
consumidores o

proveedores

Encargado de
Gestion de Calidad,

Recibe el informe emitido por el jefe del departamento,
Analiza el informe y procede a:
En el caso del Libro de Quejas.
v Dar respuesta al consumidor y usuario y/o
proveedor. Dentro de un plazo no mayor de
8 dias habiles contados a partir de la
recepcién de la queja por medio del libro
de quejas
¥ Procede a cerrar en el Libro de Quejas
dejando evidencia de la respuesta en el folio
del Libro de Quejas.
En el caso de las boletas de comentario y sugerencia
se procede a:
v Dar respuesta al consumidor y usuario y/o
proveedor. Dentro de un plazo no mayor de
8 dias habiles contados a partir de la
recepcién de la boleta de comentario y
sugerencia. Siempre y cuando el consumidor
y usuario y/o proveedor deje datos donde se
pueda enviar respuesta. De lo contrario no se
dara el seguimiento.
v Procede archivar la boleta adjunto copias de

las evidencias de respuesta.

Medios de
Comunicacién Oficio
Via correo

Electronico.

Medios de
Comunicacion Oficio
Via correo

Electrénico.
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RESPONSABLE

DESCRIPCION
v" Procede a informar a Direccién en la Revision

por la Direccion.

INFORMACION

DOCUMENTADA

6.1 PROCEDIMIENTO CASOS ESPECIALES:

Audiencia-

Encuesta de
Satisfaccion del

Consumidor -

RESPONSABLE
Jefe del
Departamento de
Servicios al

Consumidor

DESCRIPCION

Traslada el consolidado de las Quejas resueltas de forma
mensual a Gestion de Calidad via electronica.

INFORMACION
DOCUMENTADA

Medios de
Comunicacion

Gestion de Calidad

Recibe el consolidado

Procede a realizar las llamadas telefénicas a los
consumidores y usuarios.

Realiza el llenado de la informacién brindada por el
consumidor y usuario.

Al finalizar la encuesta procede a:

Realiza el vaciado de la encuesta,

v Consolida el resultado de la Encuesta de audiencia
Presenta los resultados del indicador del 85% de
Satisfaccion del consumidor, a Direccion, y de ser

necesario se genera Acciones Correctivas.

v' Traslada al jefe de proceso (Jefe del departamento
de servicios al consumidor) via electronica para que
sea socializado con el personal de su departamento

y asi mejorar el servicio al consumidor y usuario.

Resultado de
Satisfaccion del
Consumidor -
Consolidado-
(DIACO-AQ-FO-14)

Jefe del
Departamento de
Servicios al

Consumidor

Recibe el consolidado de los resultados de las Encuestas
de Satisfaccion.

Procede a retroalimentar al personal bajo su cargo y a
tomar acciones en cuanto a los resultados.

Traslada la evidencia de la retroalimentacién y acciones
tomadas al Encargado de Gestion de Calidad

Gestion de Calidad

Recibe la evidencia de la retroalimentacion y acciones
tomadas de acuerdo a los resultados de las Encuestas
de Satisfaccion.

Informa a Direccién en la Revision por la Direccion
Archiva las encuestas para su resguardo y la

documentacion.
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7.

FLUJOGRAMA:

Encuestador

Recibe al consumidor
anotandola hora de
ingresoen la Encuesta de
Satisfaccion del
Consumidor -Visita- (AQ-
FO-15).

Retroalimentacién De Consumidores Encuesta de Satisfaccion -Visita-.

Consumidor y Usuario

Responde las preguntas de
la encuesta de Satisfaccion
del Consumidor Visita,

{

Observa a qué hora el
consumidor contacta al
Receptor de |a Queja para
llenar el Formulario de
Recepcidn de la Queja
(DIACO-AQ-FO-02) y loanota
en laencuesta.

!

Anota No. de Expediente,
Nombre y Firma en el codo
de la encuesta.

Entrega |a Encuesta al
Encuestador

Al finalizar larecepciéndela
queja, aborda al consumidor
paraanotarlahoradesaliday

solicita al consumidor le H

responda las preguntas de la
Encuesta de Satisfaccion del
Consumidor -Visita-

J

Recibe la Encuesta

l

Entrega al Receptor dela
Quejael cododela
encuesta.

v
@

Depositala encuesta en el
buzén.

Fin

Receptor

oY

Recibe el codo dela
encuesta

Archiva el codo de |a
encuesta en el expediente.

Fin
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Retroalimentaciéon De Consumidores Encuesta de Satisfaccion -Audiencia-.

Concullado_r .o UXiar, Encuestador Consumidor y Usuario
Juridico

inico

El Conciliador o el Auxiliar

Encargado Gestion de

Calidad

Abarda al consumidory
explica comorealizar la
encuesta de satisfaccion

Juridicoinformanal del consumidor -Auiencia-
consumidor sobrela Encuesta J—. ,luego de firmar el Acta @
de Conciliacion (DIACO- l

de Satisfaccion del H
Consumidor -Audiencia-
(DIACO-AQ-FO-16).

AQ-FO-06) 6 (DIACO- AS- Recibe el reporte semanal y/o
mensual de ambos procesos
parasoportey control de las
encuestas de satisfaccion.

Al finalizar laencuesta solicita \L
al consumidor anotesu i .
i N Revisa el Buzén donde se
numero de expediente, L]
seibrEy firmaen e codade encuentras las Encuestas de
vla riiema 1RE5 poride IZS psreg.u;\tas.de Satisfaccidn, boletas de
1] . .
2 encuesta- eonts a,ccm," Comentarios y Sugerencias, y
del Consumidor -Audiencia,

vez cadasemana.

\L Librode Quejas al menos una

Ambos depositan la encuesta
en el buzén. Anota No. de Expediente, ‘l/
Reciben el codo dela Reciben el codo dela encuesta Nombre y Firma en el codo .
encuesta lel | Archivanel codo dela de la encuesta. Retira las Encuestas de
encuesta en el expediente. Satisfaccin, y boletas r:le
v Comentarios y Sugerencias
J/ \L Entrega la Encuesta al
Archiva el codo de la Recibe la encuesta ’_ Encuestador v
encuesta en el expediente. Entrega al conciliador o Revisa el Libro de Quejas,
Auxiliar juridico el codode la
encuesta
\‘/ \l( Realiza el vaciado delos
Auxiliar Juridico Procedeal formularios decomentarios
llenado del formato de Deposita la encuestaen el y sugerencias, y encuestas
control de satisfaccion buzén de satisfacciénal
audiencia, Posteriormente lo consumidor visitay
traslada agestionde J/ audiencia,
alicad, Proceden al llenado del
formato de control de ‘l’
satisfaccion audiencia, Consolida lainformacion,
3 Posteriormente lotrasiada analiza losdatos y presenta
Fi agestion de calidad. los resultados en Revision

y

Si es necesario procede a
general accion correctiva.

Trasladaal jefedel
departamento via
electronica los resultados
de forma mensual.

v

Al finalizar el vaciadoyel
consolidado procede
archivar lasencuestas para
suresguardo.
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Pagina 1,

Jefe del Departamento

Recibe copia de los
comentarios y sugerencias que
fueron ingresados en libros de

Queja vy el formato de
Consumidor y Sugerencia por
los consumidores.

Emite el informe solicitado por
el Encargado de Gestion de
Calidad.

Procedimiento Retrolimentacién de Consumidores Libros de
Queja y Boletas de Comentarios y Sugerencia.

Encargado Gestion de Calidad

inico

En el casoque se reciban
comentarios o sugerencias delos
consumidores o proveedores por
medio del Librode Quejas y en el

formato de Comentarios o
Sugerencias (DIACO-AQ-FO-13),
procedera a:

N

Revisarel Librode Quejas,

Traslada el informede forma
fisica ovia correo electrénico al
Encargado de Gestion de
Calidad. Dentrode un plazo no
mayor de 3 dias habiles.

Analiza y evalua el Comentario o
Sugerencia; interpuesto por el
consumidor y Usuario y/o
proveedor en el Librode Quejas vy
en el formato de comentarios o

sSugerencias.

Traslada copia del documento
donde se encuentre el comentario
vy sugerencia de forma fisica ovia

electrénica al Jefe del
departamento en donde se
origind el comentarioy
sugerencia.

J

Solicita informe por escritode lo
acontecido al jefe del
departamento, el cual debe
contener la accigndemejora vy
respuesta al consumidor y Usuario
yv/o proveedor de dichocaso,
Dentro de un plazo no mavyor de 3
dias habiles.

N2

Recibe el informe emitido por el
jefe del departamento,

L

Analiza el informe y procede a:

1

En el caso del Libro de Quejas.
Dar respuesta al consumidor y
usuariovy/o proveedor. Dentro de
un plazo no mavyor de 8 dias
habiles contados a partir de Ia
recepcién de la queja por medio
del libro de quejas

Procede a cerraren el Librode
Quejas dejando evidencia de la
respuesta en el foliodel Librode

Quejas.
L

En el caso de las boletas de
comentario y sugerencia se
procede a:

N

Darrespuesta al consumidory
usuarioy/o proveedor. Dentro
de un plazo no mayor de 8 dias
habiles contados a partir de la
recepcion de la boleta de
comentario y sugerencia.
Siempre y cuando el consumidor
v usuarioy/o proveedor deje
datos donde se pueda enviar
respuesta. De lo contrario nose
dara el seguimiento.

L

Procede archivarla boleta
adjunto copias delas evidencias
de respuesta.

Procede a informar a Direccion
en la Revisidon por la Direccion.
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Procedimiento Casos Especiales Retrolimentacion de
Consumidores Encuesta de Satisfaccién -—-Audiencia-

Pagina 1.

Jefe del De

Traslada el consolidado de
las Quejas resueltasde
forma mensual a Gestidon

Recibe el consolidado

de Calidad via electronica.

L

Procede a realizar las Ilamadas
telefédnicas a los consumidores
Y usuarios.

Recibe el consolidado de los
resultados delas Encuestas de
Satisfaccion.

J

d

Realiza el llenado de la
informacidn brindada por el
consumidor y usuario.

Procede a retroalimentar al
personal bajosucargo ya
tomar acciones en cuanto a los
resultados.

L

1)

Traslada laevidencia dela
retroalimentacidnyacciones
tomadas al Encargado de
Gestion de Calidad

Al finalizar laencuesta procede
a:

Realiza el vaciadodela
encuesta,

Consolida el resultado dela
Encuesta de audiencia

Presenta los datos de la
encuesta de satisfaccidn a
Direccion para la buasqueda dela
mejora del Sistema de Gestion vy
de ser necesario generar
Acciones Correctivas.

L

Traslada al jefede proceso (Jefe
del departamento de servicios al
consumidor) via electrénica
para que sea socializado con el
personal de sudepartamento vy
asimejorar el servicioal

)

Recibe |la evidencia de |a
retroalimentacicon yacciones
tomadas de acuerdo a los
resultados delas Encuestas de
Satisfaccidn.

L

Informa a Direccionenla
Revision por la Direccion

Archiva las encuestas para su
resguardo vy la documentacicon.
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8. REGISTROS:

Titulo

Version

Encuesta de Satisfaccion del Consumidor -

Visita- DIACO-AQ-FO-15 03
Encuesta de Satisfaccion del Consumidor -

Audiencia- DIACO-AQ-FO-16 02
Comentarios 6 Sugerencias DIACO-AQ-FO-13 04
Resultado de Satisfaccion del Consumidor -

Consolidado- DIACO-AQ-FO-14 03
Solicitud de Accion Correctiva y Correccion DIACO-GC-FO-06 03
Oficio de Comunicacion DIACO-RP-FO-03 03

9. ANEXOS:
N/A




