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1. OBJETIVO
Dar tratamiento eficaz y eficiente alas quejas y sugerencias de clientes del INTECAP.

2. ALCANCE
El manejo de quejas y sugerencias de mejora del INTECAP se enmarca en la siguiente politica:

“Mejorar continuamente la resolucién de quejas y sugerencias de mejora de los servicios de capacitaciéon y asistencia
técnica, aplicando los valores institucionales, para incrementar la fidelidad y la satisfaccién de los clientes.”

Para el cumplimiento de la politica de manejo de quejas y sugerencias de mejora, el INTECAP a través
del SGCI, busca:

a.

b.
c.
d

facilitar al cliente la comunicacién y satisfaccion de sus quejas y sugerencias hacia el INTECAP;
incrementar el nivel de satisfaccion del cliente;

proporcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de quejas abierto y sencillo;
incrementar la capacidad del SGCI de responder a las quejas de forma responsable, coherente y
sistematica para lograr la satisfaccion del reclamante y del INTECAP;

incrementar la habilidad del INTECAP para identificar tendencias, eliminar las causas de las
quejas y mejorar los procesos del SGCI;

ayudar al INTECAP a crear un acercamiento al enfoque al cliente, para la resolucién de las
quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades en el trato con los cliente: y

proveer la base para la revisién y andlisis continuo del proceso de tratamiento de las quejas, su
resolucion y los procesos de mejora realizados.

3. RESPONSABILIDAD
La Alta Direccion es responsable de:

a.

b.

asegurarse de que se ha establecido el proceso de tratamiento de las quejas y los objetivos en el
INTECAP;

asegurarse de que el proceso de tratamiento de las quejas se ha planificado, disefiado,
implementado, mantenido y mejorado de forma continua;

La Jefatura del Departamento de Imagen Institucional es la responsable de:

a. velar para que se faciliten los medios de comunicacién idéneos, para que el cliente y el
reclamante del INTECAP, pueda expresarse libremente sobre sus quejas y sugerencias hacia
la institucion;

b. recibir, analizar, clasificar y canalizar a donde corresponde, las quejas y sugerencias del
cliente del INTECAP;

c. informar a los clientes de lo actuado en relacién a sus guejas.

La Jefatura del Departamento de Aseguramiento de la Calidad es responsable de:

a.

dar sequimiento _a las _acciones para atender las correcciones, acciones correctivas y
preventivas, planteadas por las unidades administrativas u operativas a través de sus jefaturas,
estableciendo la documentacién, v el cumplimiento de los tiempos limites, para atender las
quejas y sugerencias del cliente y del reclamante hacia el INTECAP;

elaborar el informe de avance de la situacién de las quejas, para el respectivo analisis en las
revisiones por la Direccion.
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La Jefatura de la Divisiébn de Recursos Humanos es responsable de:

a. asegurarse de la toma de conciencia, sensibilizacion y capacitacion del personal sobre el
proceso de tratamiento de las quejas y la necesidad del enfoque al cliente a través de todo el
INTECAP;

b. aplicar el régimen disciplinario, cuando se determine que la queja o la sugerencia del cliente y del
reclamante hacia el INTECAP, tiene origen en negligencia o incumplimiento de las funciones del
personal involucrado.

Las Jefaturas de Division y las Jefaturas de los Departamentos que dependen de la Gerencia, son
responsables de:
a. atender y satisfacer inmediatamente, cualquier queja o sugerencia del cliente y del
reclamante del INTECAP;
b. Informar sobre acciones y decisiones con respecto al tratamiento de las quejas; cumpliendo
con los tiempos y limites fijados.

Todo personal en contacto con los clientes y los reclamantes debe:

a. recibir formacién en el tratamiento de las quejas;

b. cumplir con cualquier requisito para la comunicacion del tratamiento de las quejas
que se determinen en el SGCI;

C. tratar cortésmente a los cliente y responder rapidamente a sus quejas o remitirlos al
departamento de Imagen Institucional ;

d. demostrar buenas habilidades interpersonales y de comunicacion.

Todo el personal del INTECAP debe:
a. ser consciente de sus funciones, sus responsabilidades y su autoridad con respecto a las quejas
de los clientes y los reclamantes hacia el INTECAP;
b. ser consciente de los procedimientos a seguir y la informacion a dar a los reclamantes; e
c. informar de aquellas quejas que tienen un alto impacto para el INTECAP.

4. DEFINICIONES

Accion Correctiva: Accidn necesaria para eliminar la(s) causa(s) de una no conformidad detectada u
otra situacion indeseable. La accion correctiva se toma para evitar que esta situacion vuelva a ocurrir.

Accién Inmediata: Es la accién que por su urgencia se ejecuta a la mayor brevedad posible, para
corregir deficiencias que afectan directamente la calidad de los servicios que ofrece el INTECAP.

Accién Preventiva: Accién (es) tomada (s) para eliminar la causa de una no conformidad potencial u
otra situacion potencialmente indeseable. La accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda.

Cliente: se considera como cliente del INTECAP: a los trabajadores, a los empresarios y a la poblacion
en general que requiere de los servicios que ofrece el INTECAP.

Correccién: Las correcciones son acciones de ajuste efectivas, que se aplican para eliminar no
conformidades detectadas, situaciones o condiciones indeseables, quejas, observaciones y
sugerencias de mejora, cuya causa u origen se conoce o resulta obvio, y que no requieren de la
aplicacion del andlisis de causa.

No Procedente: Circunstancia que no tiene mérito para ser tramitada.
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Quejas: Inconformidad del reclamante o cliente referente a servicios deficientes o no realizados.
Reclamante: persona, organizacién o su representante, que expresa una queja.

Sugerencias: informacion relacionada con recomendaciones que no constituyan insatisfaccion o
reclamo.

Congratulaciones: informacién relacionada con satisfacciones, felicitaciones y agradecimientos de los
clientes por servicios y atenciones prestadas.

5. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

CcODIGO Nombre del Documento

E.G.AC-006 1ISO10002:2005 Gestion de la Calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento de las
e guejas en las organizaciones

R.M.AC-009 | Acciones Correctivas

R.M.AC-012 | Acciones Preventivas

R.M.IM-002 | Libro de quejas y sugerencias del cliente

R.M.IM-001 | Quejas y sugerencias del cliente

DESCRIPCION:

El INTECAP da tratamiento eficaz y eficiente, a las quejas de los clientes, a través del SGCI, para
permitir tanto al personal como a los clientes, contribuir a la mejora de los procesos y servicios de la
institucién, mejorar el nivel de satisfaccion y fidelidad de los clientes. Con el propdsito de cumplir con el
compromiso descrito, el SGCI aplica los principios de visibilidad, accesibilidad, respuesta diligente,
objetividad, costos, confidencialidad, enfoque al cliente, responsabilidad, y mejora continua, establecidos
en los apartados 4.2 a 4.10 de la norma (E.G.AC-006) 1ISO10002:2005 Gestion de la calidad. Satisfaccion del
cliente. Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

7. PROCEDIMIENTO:

7.1. Comunicacioén:

Con el proposito de captar la informacion de las quejas y sugerencias de mejora del cliente y del
reclamante del INTECAP a través del Departamento de Imagen Institucional se establecen las siguientes
formas de comunicacion del cliente hacia el INTECAP: 1) Presencial (persona a persona) escrita o verbal.
2) Medios o canales publicos de informacion (prensa, radio, television u otros). 3) Correo Electrénico. 4)
Teléfono. 5) Correo ordinario. 6) Buzones o libros de quejas y sugerencias. 7) Consulta Institucional
directa al cliente.

7.2. Evaluacién de la queja e investigacion:

Los criterios basicos que se aplican para la evaluacion de la queja son: severidad, implicaciones en la
satisfaccion, la mejora continua, complejidad, impacto, urgencia y sentido comudn. Los anteriores criterios
sirven también de referencia para la inversion en el esfuerzo y recursos destinados para la investigacion.

Si la queja se declara procedente, la Jefatura de Imagen Institucional la comunica a la Jefatura superior
de la Unidad Administrativa u Operativa involucrada, determinara la aplicacion de una accién inmediata, o
si se requiere la declaracién de una accién correctiva o preventiva, aplicara el registro (R.M.AC-009)
Acciones correctivas Preventivas .
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7.3. Queja procedente y no procedente:

Si la queja se declara no procedente, de acuerdo al criterio de la Jefatura de Imagen Institucional, no se
generara ninguna documentacion. Si se declara procedente, se comunica a la Jefatura superior de la
Unidad Administrativa u Operativa involucrada, determinando la aplicacién de una accién inmediata, o si
se requiere la declaracion de una accién correctiva o preventiva, se aplicara el registro (R.M.AC-009)
Acciones correctivas preventivas. Copia de esta documentacion se envia a la Jefatura del Departamento
de Aseguramiento de la Calidad para su conocimiento y seguimiento.

7.4. Investigacion y solucion de la queja:

La Jefatura de la unidad relacionada con una queja, es responsable de atender, investigar, analizar y
resolver de acuerdo a sus funciones la queja. Para el tratamiento a la queja se pueden aplicar una
correccién o una accién correctiva, o preventiva para la cual se aplica el registro (R.M.AC-009) Acciones
correctivas preventivas, informando y coordinado el avance de los satisfactores a la Jefatura del
Departamento de Aseguramiento de la Calidad.

El tiempo comprendido desde que la Jefatura Superior de la Unidad responsable recibe la informacién
hasta que se plantean las correcciones, acciones correctivas y preventivas, no excedera de los cinco (5)
dias habiles, al término de los mismos la Jefatura Superior de la unidad responsable debe enviar sin
corresponde el registro (R.M.AC-009) Acciones correctivas preventivas, con el correspondiente andlisis
de causay las correcciones propuestas al Departamento de Aseguramiento de la Calidad.

7.5. Cierre de la queja:

El cierre de la queja lo realiza la Jefatura del Departamento de Aseguramiento de la Calidad, cuando
considera que se ha cumplido los satisfactores, para lo cual dentro del seguimiento que ejecuta, revisa el
satisfactor _en relacién al analisis de causa y el Plan de accién propuesto por la unidad operativa o
administrativa, aprobando o no las acciones o planes propuestos y declarando el cierre cuando el plan
esta ejecutado y satisface los criterios institucionales.

7.6. Informacioén al cliente de la queja o sugerencia:

El Jefe del Departamento de Aseguramiento de la Calidad informa al Jefe del Departamento de Imagen
Institucional sobre el cierre de la queja o0 sugerencia, para que éste se comunique con el reclamante y le
informe _de la accién _institucional sobre su gqueja. Las respuestas se ofrecen Unicamente a los
reclamantes que se han identificado plenamente.

7.7. Informe a la Divisién de Recursos Humanos:

Cuando _se determine necesario la Jefatura del Departamento de Asequramiento de la Calidad envia
copia_del Reqgistro (R.M.IM-001) Quejas vy Sugerencias del Cliente y la informacién que considere
necesaria a la Divisién de Recursos Humanos, con el propésito gue, cuando corresponda, ésta ejecute
acciones de capacitacién al personal correspondiente o aplique el régimen disciplinario.

7.8. Informe y Archivo:
El Departamento de Aseguramiento de la Calidad archiva la documentacion y elabora el informe para ser
presentado en la Reunién de la Revisién por la Direccién
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MANEJO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS DEL CLIENTE
Responsable Jefatura del Jefatura Divisiones nggtura
Cliente del Depe\Irtamento de Depanam_ento Operativas y Division de Documento de Documento
INTECAP magen Aseguram_lento Administrativas Recursos Consulta Generado
Institucional de la Calidad Humanos
Inicio
1 . , A 4
Comunica su queja o Y
sugerencia 1
Y - -
Analiza la queja
\ 1 2
NO Sl
FIN
<
3 Y
Recibe informacién y
da seguimiento 23*%4
4 Investiga y solucina v
el problema < 2,34
> 1 NO
1.cierra la queja
2.Informa a Imagen v
Institucional 23,4
3.si procede informa a
Divisién de Rec. 3
Humanos. 2
7 Informa al cliente. FI N 4
[ 8 Desarrolla capacitacion o
régimen disciplinario I:l 213:4
9 Archiva e informa afa '
Direccion 2’314
Fin
<

* Se aplica si se refiere a una correccion, a una accién preventiva, 0 a una accion correctiva, en este Ultimo caso se requiere de
analisis de causa.

Documento 1 R.M.IM-002 Libro de quejas y sugerencias del cliente
Documento 2 R.M.IM-001 Quejas y sugerencias del cliente
Documento 3 R.M.AC-009 Acciones Correctivas

Documento 4 R.M.AC-012 Acciones Preventivas
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ANEXO 1
Caracteristicas del libro de quejas y sugerencias:

e En la portada (pasta) lleva el nimero de registro, el nombre del libro y el Centro al que pertenece.

e En la primera pagina se anotan las instrucciones para su utilizacion por el cliente.

e Cadadisefio (1 o 2 por hoja) constituira un formato para las comunicaciones o quejas, las cuales
estan debidamente numeradas de 1 a 100 (asi: 1/100, 2/100 etc.).

e Cuando un libro se llena en su totalidad, éste se archiva en el Departamento de Aseguramiento
de la Calidad, y se administra como se establece en el Procedimiento (P.G.AC-02) Control de
Registros de Calidad.

e El Departamento de Imagen Institucional es el responsable de proveer de estos libros a los
Centros correspondientes.

PORTADA:
(R.M.IM-002) Libro de quejas y sugerencias del cliente

CENTRO DE CAPACITACION:

INSTRUCCIONES PARA LA UTILIZACION DE ESTE LIBRO

Con el propésito de mejorar dia a dia nuestros servicios, usted podrd anotar en este libro las quejas y
sugerencia las cuales pueden ser: felicitaciones, agradecimientos, recomendaciones, quejas o reclamos,
que considere necesario hacerlas del conocimiento de las autoridades de la Institucién, para atender en
mejor forma a los usuarios de los Servicios que brinda el INTECAP.

Se recomienda no utilizar el presente libro para quejas de caracter personal, que se originen por aspectos
no relacionados con el servicio, y que no incidan en la buena atencién a los distintos grupos de usuarios
de la institucion.

Si desea, puede plantear su informaciéon o queja en forma andnima, en cuyo caso no sera posible
informarle personalmente sobre lo actuado para atender su inquietud.

Se recomienda escribir en forma clara y resumida.

Cada informacion o queja sera analizada y si es procedente, sera objeto de atencion siguiendo la
instruccidn establecida en el Sistema de Gestién de Calidad del INTECAP.

Sus quejas y sugerencias son valiosas para mejorar permanentemente nuestros servicios.

INTECAP
CONTENIDO DE CADA HOJA:
1. Numero de hoja
2. Nombre de la Persona que proporciona la comunicacién o queja
3. Curso al que pertenece, o relacion con la Institucién
4. Teléfono, direccion, correo electrénico a donde se le puede comunicar
e Si usted lo desea puede mantener su anonimato, en éste caso no se le podra informar de lo
actuado
5. Comunicacion o queja que desea expresar:

Firma: (silo desea)



