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3. OBJETO

El objeto del presente procedimiento describe la manera en Ia que se readliza la
identificacion y fratamiento oportuno de las quejas, sugerencias y felicitaciones para
asegurar la mejora continua de la calidad de los servicios que presta el SEPDAVI.

4. ALCANCE

La aplicacién de este Procedimiento es de cumplimiento obligatorio para todas Ias
dreas y unidades organizacionales del “SEPDAVI”, de acuerdo al requisito 8.2 de la
norma ISO 9001:2015.

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Cédigo Titulo
Norma ISO 9000:2015 Fundamentos y Vocabulario
Norma ISO 9001:2015 Requisitos

Norma ISO 10002:2018 Tratamiento de quejas en las organizaciones
MC Manual de la Calidad

6. DEFINICIONES

A los fines del presente manual de procedimiento, se aplican los términos y
definiciones incluidos en la norma 1ISO 9000:2015, asi como ofros que se describen a
continuacion:

ZuarSs

Término / Abreviatura Definicién

Usuario (cliente | Es toda persona que redliza algun tipo de trdmite dentro del

externo) SEPDAVI.
Expresion de  insatisfaccion, expresando su  reclamo o

Queja disconformidad que se tiene a causa de un desacuerdo o
insatisfaccién de un servicio, ante una Autoridad.

sugerencia Es algo que se propone, insinda o sugiere de acuerdo al criterio de
cada persona.

s Expresion de Iciolegrl’o y satisfaccion que se siente por una cosa
agradable o feliz que le ha ocurrido a otra persona.

7. DESARROLLO

————
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1 Expiosar Quejo, - Usuario () Las  solicitudes de  quejas,
Sugerencia y sugerencias y/o felicitaciones son
Felicitacion atendidas mediante el formulario

R-SGC-10, el cual estd disponible
en dreas de las oficinas del
SEPDAVI, incluyendo recepcion,
la  oficina de  abogados,
psicologos y trabajadores
sociales.

2 Rec§pC|on de la| Inmediato Coordinador Ante cualquier queja, sugerencia
Queja, Departamental/C | o felicitacion, los usuarios pueden
Sugerencia y oordinador dejar sus comentarios en formato
Felicitacidon Nacional del registro R-SGC-10 en el buzdn

correspondiente,  situado  de
manera visible en las instalaciones
de SEPDAVI.
Coordinador Se requiere abrir los buzones una
Departamental /| vez por semana vy registrar
Coordinador formalmente los contenidos en
Nacional una Hoja de Ruta, con el fin de
informar al Coordinador Nacional
mediante el sistema ZERO en
formato privado.

3 Inve§’r|gor e 7 dias Coordinador Se verifica la Hoja de Ruta para
Queja, Nacional / | determinar si se trata de una
Sugerencia y Coordinadores queja, sugerencia o felicitacion,
Felicitacion Departamentales | siguiendo el siguiente

procedimiento:

e En caso de una queja, si se
determina que la solicitud es
improcedente, se desestima y
se solicita al coordinador
departamental
correspondiente la respuesta
formal.

e En caso de que la queja sea
procedente, se instruye ol
coordinador  departamental
correspondiente  para  gue
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atienda la solicitud y emita
una respuesta acorde.

e En casos de felicitacion, el
responsable de SGC se
encargard de llevar un
registro. Los mismos serdn
tabulados y gestionados con
Recursos Humanos, cada tres
felicitaciones se procederd a
la emision de un
memordndum de felicitacién
para el servidor publico
correspondiente.

e En el caso de sugerencias, se
gestionan conforme al
procedimiento establecido
para oportunidades de mejora
por el responsable de SGC.

Posteriormente, el responsable de

SGC registra la queja, sugerencia

y/o felicitacion para sU

seguimiento. Por ofro lado,

Coordinacién Nacional remite la

Hela de Ruta o Area

correspondiente para el

fratamiento respectivo, ya sea de
queja, sugerencia y/o felicitacion.
4 Afen'mon @8 e 10 dias Coordinador Se determina cémo abordar vy
Queja, Departamental/ | responder a la queja, sugerencia
Sugerencia y Responsable  de | o felicitaciéon del usuario.
Felicitacion SGC

Coordinador
Departamental/C
oordinador
Nacional/Respons
able de SGC

Atencién ala queja:

En caso de necesitar una
respuesta  por escrifo  que
contenga las  soluciones o

acciones tomadas para abordar
el reclamo, la nota de respuesta
se remite al RSGC para su
aprobacion.
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Coordinador Una vez revisada la nota de
Departamental/C | respuesta, se devuelve con el
oordinador visto bueno al Coordinador
Nacional/Respons | Departamental, quien la remitird
able de SGC para nofificar al usuario sobre la
respuesta del procedimiento.
5 Cemunisgl Gies Inmediato | Coordinador Se procede a cerrar la queja y

de la Quejaq,
Sugerencia y
Felicitacion

Departamental/C
oordinador
Nacional/Respons
able de SGC

notificar al usuario.
Si el proceso findliza, se concluye.

Sino, se continda en el paso 3.

8. REGISTROS GENERADOS

e R-SGC-10 Registro de Quejas, sugerencias y/o felicitaciones.

e R-SGC-11

9. ANEXO.

e Diagrama de flujo

Registro de Seguimiento de Quejas,
felicitaciones.

sugerencias y/o
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Coordinacién Nacional Coordinacién Departamental Responsable de SGC

' Usuario

9, Aperturar el buzén de

SR -
Inicio

1

1. Expresar queja,

quejas, sugerenciasy
reclamos

A T i

3. Registrar las quejas,
<—— sugerencias y felicitaciones y
remitir mediante hoiq de ruta

4. Recepoonor la hOJO
de ruta y determinar si
es procedente o
nmprocedem‘e

5. Remitir al drea

pertinente la hoja de 7. Definir el tratamiento

ruta en caso de ser de la queja
reclamo —_—
1 = \‘\
6. Remitir ol responscble BTl S
de SGC em caso sed  ———»<_ Se clerra? »
sugerencm o fehcnomon \\ S
R -

9. Comunicar la atencién
de la queja al usuario si
corresponde

***** L

8. Definir tratamiento

¥ » como oportunidad de
5 e mejora
. F|nw ) S 1
: G
| G )
. Rl

sugerencia y/o
felicitacién en el buzén
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Estimado usuario, este formulario le permite expresar su queja, sugerencia y felicitacién, de manera respetuosa
en relacion a cualquier tramite o servicio que sea competencia del SEPDAVI.

Queja
Insatisfaccién o disgusto debido a desacuerdo o disconformidad.

Sugerencia
Propuesta o consejo basado en criterio personal.

Felicitacion
Expresién de satisfaccion por un evento favorable.

Departamento

Fecha

SELECCIONE EL TIPO DE ATENCION (*):

QUEJA SUGERENCIA

B2

FELICITACION

IDENTIFICACION DEL PERSONAL (*):

Nombre y Apellido:

Cédula de Identidad:

Nombre del Servidor Publico o
Area Organizacional (involucrado)

DESCRIPCION DE LA QUEJA, SUGERENCIA O FELICITACION (*):

DESEA RECIBIR UNA RESPUESTA ESCRITA (*):

SI m

NO

Si desea una respuesta, por favor proporcione sus datos de contacto:

Teléfono:

Email:

FIRMA

*) Campo de Llenado Obligatorio

/ﬁ,-gx;‘»;lq;';\lDESPUES DE COMPLETAR EL FORMULARIO, LE PEDIVMOS QUE LO DEPOSITE EN EL
B BUZON DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES.
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