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1. Objetivo

Establecer los lineamientos que se aplican en el INTECAP, para la recepcion de Contactos y la
posterior clasificacion, validacion, andlisis y tratamiento eficaz de la informacion clasificada como
Quejas y Sugerencias del Cliente, y de otras partes interesadas.

2. Alcance

Aplica para gestionar las Quejas y/o Sugerencias del Cliente y de otras partes interesadas, de los
servicios de Formacién Profesional, Asistencia Técnica y Certificacion Laboral brindados, de acuerdo
a los requerimientos de la norma ISO 9001 e ISO 17024.

3. Responsabilidad

La jefatura de la Unidad Operativa o Administrativa, es responsable de atender y tratar las
guejas/sugerencias/oportunidad de mejora que se presenten en la Unidad bajo su responsabilidad. El
Departamento de Certificacién Laboral es responsable de atender las quejas relacionadas con el
servicio de Certificacion Laboral.

4. Definiciones

Accion Correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir.

Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencial no deseable.

Cliente / Usuario: Se considera como cliente del INTECAP, a los participantes, trabajadores de
organizaciones, empleadores y la poblacion en general, que ha requerido los servicios del INTECAP.

Cierre de queja: Proceso final en el cual se tienen las evidencias que sirven de soporte, para dar por
concluido el tratamiento eficaz de la inconformidad.

Investigaciéon: Actividad orientada para comprender y resolver alguna situacion, necesidad o
problema en un contexto determinado.

Oportunidad de mejora: Acciones a realizar derivadas de las sugerencias del cliente u otra parte
interesada, quien expresa propuestas de mejora para la institucion.

Queja: Es la manifestacion de insatisfaccién o inconformidad expresada por un cliente y otras partes
interesadas, respecto de los servicios de la institucion.

Queja no procedente: Condicién o situaciéon, que después de su andlisis, se determina que no tiene
mérito para continuar el proceso como queja.

Queja procedente: Condicion o situacion, que después de su analisis, se determina que si tiene mérito
para continuar el proceso como queja.

Sugerencia: idea que se sugiere, acciones que se proponen segun expectativas de partes
interesadas.

Tratamiento de la queja: Acciones a implementar, para la atencion y eliminacion de una
inconformidad expresada por un cliente.
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Validacién de la queja: Accion mediante la cual se comprueba que la descripcion de la Queja esta
relacionada con los servicios que brinda la institucion.

5. Descripcion
5.1. Procedimiento para manejo de quejas documentadas
5.1.1. Comunicacion

Con el propésito de captar la informacién de las quejas y sugerencias de mejora del cliente y otras
partes interesadas del INTECAP, la institucidon cuenta con las siguientes formas de comunicacion:
Presencial (persona a persona) escrita o verbal

Medios o canales publicos de informacion (prensa, radio, television, informacion publica u otros)
Correo electrénico

Teléfono

Correo ordinario

Libros de quejas y sugerencias del cliente*

Consulta Institucional directa

Redes sociales

Plataformas internas institucionales (participantes, instructores, empresas, SITIO 2.0)

CoNorLNE

Siempre que sea posible, se debe acusar recibo de la queja de manera inmediata.

Cada unidad Operativa / Administrativa debe contar con un libro de quejas y sugerencias R.M.ME-02
Libro de quejas y sugerencias del cliente. El libro estar4 en un lugar visible y accesible a los
participantes y publico en general.

El ingreso en plataformas institucionales se indica a continuacion:

Portal interno SITIO 2.0
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Portal de Instructores
3 -

Registros {lﬁ Tramites

& Solicitud de materiales para eventos
# Solicitud de capacitacion

£ Solicitud de intervencion orientador

I & Confacto ]

Portal de participantes
g [ ) -

@ Asignacion{es) a serminariofz)

Tramites

== Confirrnacian (pagos)

B Reimpresion de boleta

# Solicitud de reimpresion de documentos
B Solicitud de reimpresion de cameé

= Encuesta de satisfaccion del cliente

= Encuesta de preferencias de aprendizaje

= Solicitud de beca

[ & Contacto ]
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Portal de Empresas

i} -

Tramites y servicios

# Actualizacidn de informacion (Perfil)

&+ Asignacion de participantes a cursos

&= Impresion de recibo provisiona

W Solicitud de capacitacidn, Asistencia Técnica y/o Certificacion Laboral

&= Publicacién de oportunidades de empleo

[ ® Contacto ]

5.1.2. Documentacion

a. Cuando la queja/sugerencia ha sido presentada en la Unidad Operativa / Administrativa

Cuando la queja ha sido documentada a través del libro de quejas y sugerencias o presentada en la
Unidad Operativa, el Jefe de la Unidad inmediatamente procede a validar la queja y tomar las acciones

gue considere pertinentes. La Jefatura de la Unidad documenta la queja/sugerencia en SITIO
2.0/Contactos.
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b. Cuando la queja/sugerencia ha sido presentada al Departamento de Mercadeo y
Comunicacion

Cuando la queja ha sido presentada en forma presencial (persona a persona) verbal o documentada,
en medios o canales publicos de informacién (prensa, radio, television, informacién publica u otros),
por medio de correo electronico, teléfono, correo ordinario, redes sociales o0 a través de consulta
Institucional directa al cliente; la persona responsable del Departamento de Mercadeo documenta la
gueja/sugerencia en SITIO 2.0/Contactos.

c. Cuando la queja/sugerencia ha sido presentada por personal de la institucién

Personal que cuenta con acceso a las plataformas internas institucionales (participantes, instructores,
empresas, SITIO 2.0) al ingresar a opcién Contacto documenta la gueja/sugerencia en SITIO
2.0/Contactos.

Cuando la queja es hacia una persona certificada, se tratara de acuerdo con el procedimiento P.O.CL-
04 Suspension, Retiro o Reduccidn del Alcance de la Certificacion. Cuando un candidato no esté
de acuerdo con los resultados de la evaluacion de Certificacién Laboral, se tratard de acuerdo a lo
descrito en el procedimiento P.O.CL-03 Gestién de Apelaciones.

5.1.3. Validacién

Las quejas/sugerencias documentadas en el SITIO 2.0/Contactos se encuentran en el moédulo de
Sistema de Gestion de la Calidad/Proceso/Gestién de Contactos.

El responsable de Aseguramiento de la Calidad revisa la informacién, de ser necesario se comunica
con la persona que presento la queja para aclarar o requerir informacion adicional relacionada con la
situacion reportada. De acuerdo con la descripcion registrada establece la Categoria, Unidad Destino
(Unidad Operativa_a la que corresponde la gueja/sugerencia y la Clasificacion (Procedente, No

Procedente).

Una queja se puede declarar como Procedente o No Procedente (se evalla si la queja es pertinente
a los servicios prestados por el INTECAP —procedimientos establecidos, recursos proporcionados o
personal bajo responsabilidad de la institucion, entre otros), también se le puede asignar la categoria
de Oportunidad de mejora a una sugerencia.

Las guejas/sugerencias/Oportunidad de Mejora clasificadas como procedentes el Sistema de Gestidn
de calidad/Proceso/Gestion de Contactos les asignard _un _codigo Unico y la Unidad
Operativa/Administrativa_a la que corresponden podra trabajarlas por medio del registro R.M.ME-01
Informacién de Contacto.

o2 Sistema de gestion de la calidad [SGC_FRM0002]

m Archivo Qg Procesos Q Catalogos @ Reportes Q Consultas QAyudaeinformacién

&  Gestion de hallazgos  »
of  Gestion dela calidad  »

i =
&  Gestion de contactos  » || &  Validacion (Procedente)

Tratamiento

o
& Revision / Aprobacion (Tratamiento)
o

Seguimiento
of Cierre
Método de busqueda (2.0b)
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ol Listado de contactos [SGC_FRMO040] =] B ([
Seleccion 1 | | Y
seleccion 2 | |
Mostrar registros | 500 registros e | Fittrar

Codigo Fecha Descripcion Categoria Destino Estado
B C-23072018-PAR-3 230712019 | Amable. Sugerencias Ingresada
0-23072015-PAR-4 23/07/2019 | Teléfono de casa Sugerencias Ingresada
OPM-25072019-PAR-S 25/07/2019 | Organizador de Eventos Oportunidad ... Ingresada
Q-26072015-PAR-T 260072019 | Como Pedir Un Permiso Sugerencias Ingresada
Q-020820159-PAR-5 02/08/201% | Mo encuentro el material del curse. O es gu... | Queja Ingresada
OPM-08082019-PAR-12 0&/08/2019 | Catedras Oportunidad ... Ingresada
Q-14082019-PAR-13 14/08/2019 | Wi segunde nombre es Araceli no Marili Queja Ingresada
Q-14082015-PAR-14 14/08/2019 | Wi segunde nombre es Araceli no Marili Queja Ingresada
OPM-18082019-EMP-15 16/08/2019 | Pueden visitarnos en la 35 calle 0-49 zona 8, | Oportunidad ... Ingresada
o Informacién de contacto [SGC_FRMO0O41] Operacidn: Modificar - X
Lstado
No.Contacto  0-02092019-CRE.22 Fecha recepcibn |02/092019 |
Via Telé fono Categora Quejs >
Servick Fmeﬁn profesiocal ¥ | UnidedOrigen  Departaments da Mercadeo y Comunicacen
Unidad Destino | Centro de Capackacin Retathuleu ~'  Nombre Contacto Ef
Telfono contacto 51113194 Correo Contacto 10
Tipo quen Seleccione 1po quep ~
Descrpcion Ef joven -
S0hcRa ¢
takores
SU Quegp

Observacones  coresponde - R

Clasificacidn Procedente v
Observaciones e
vaidacidn

- v | %
Aceptar

mprime

Seleccion 1 = | Y
Seleccion 2 “ll ]
Mostrar registros 500 registros vil Fee
MOL2015 | Necasto gn montor mas grande pars desar Oportunidad Jentro de Capactacin Quetzalensngo - te
| 3010472012 | Necesta capactacion en Angular
I Q-21052019-1CE-17 '21/\15:20;9 TTMQO una gueja # S porque no me han aten .. ' Op dad . | A aciin Regonal Central | Procecente
;0-21052019-&!-!8 YZiMms TTm\yo una queld # & porque no me han aten . 'pr "M«hbmccén Regional Central Eﬁooeomc
: 6-21052019-1&-21 217052019 Tenw:a Quejs ¥ 3 porque no meé han aten . .Ouep Adminstracidn Regional Central | Procedente
. Q-03072020-5PE-26 ‘OI'JDTQOZO ! lefe de centro del curso que imparti el dis s. ! Oueﬁ ‘Servil:ba Empresariaies Petén 'Prooeoem
‘ OPM.03072018-CTU-27 '03/0”2019 | Quiero caido ios viermes lOponunm 'Cemm de Capacitacion en Tursmo ! Procedente
aownte-2s |030772019 | robemes con rvonkmentacn decotzack.Sugerences | |Procodente
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5.1.4. Investigacion de la queja

La Jefatura de la Unidad Operativa / Administrativa relacionada con la queja, es responsable de
investigar, analizar y resolver la queja. Para la investigacion de la queja, la Unidad se apoya con
mediciones de satisfaccion del cliente, entrevistas, supervisiones, etc.

Con base en la investigacion realizada, la Unidad Operativa/Administrativa documenta en el R.M.ME-

01 Informacidn de Contacto el plan de accion a trabajar para solventar la queja y evitar su recurrencia.
82 Sistema de gestion de la calidad [SGC_FRMO0002]

E v bo ﬁ Piocesos Q Catalog @ Report Q C It 9 Ayuda e informacion

&}  Gestion de hallazgos
¢  Gestion de la calidad »

&} Gestion de contactos  » Validacién (Procedente)

Tratamiento

Revision / Aprobacidn (Tratamiento)

Seguimiento

Cierre
Meétodo de bisqueda (2.0b)

oy Tratamiento contacto [SGC_FRMO043) Operacién: Modificar - X
Lstado
No.Contacto  Q-21052018-1CE17 Fecha recapcion 211052015 10.36.04
Vi Portal nstruciores Categoria Oportunisad ¢¢ mejora
Servicio Farmacion prafosionsl Unidad Origen  Depaniamento da nformatics
Unidad Destno Administracion Regional Central Nombre Contacto Juan Pérez
Telfono contacto 222-4444 Cofreo Contacto  Pere2@abe com
Descripcidn Tengo uno quels 2 5 porque no me han aleadido carreciaments
Observaciones =
Observaciones A
de no aprobacidn
AT | Contr tarero 3

Seleccion 1 o[ || Y Fanr
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El tiempo comprendido desde que la Jefatura de la Unidad responsable recibe la informaciéon hasta
gue se plantean las acciones, no excedera los siete (7) dias habiles. Elresponsable de Aseguramiento
de la Calidad revisa la informacion documentada y aprueba o solicita modificacion del plan de accion
establecido.

o2 Sistema de gestion de la calidad [SGC_FRM0002]

-- Archivo Q Procesos Q Catalogos @ Report: Q Consult 9 Ayuda e informacion
&  Gestion de hallazgos
of  Gestion de la calidad
@  Gestion de contactos &9 Validacion (Procedente)

of  Tratamiento

of l Revision / Aprobacion (Tratamiento) l

& Seguimiento

Cierre
Meétodo de bisqueda (2.0b)

Seleccion 1 [ vll ] Y
Seleccion 2 v|| |
' §°°,'°!""°‘ | Firar
}iéa!o Fecha Descripcdn _iuewh Destino Estado

| 0-23042019-7:3 1231042019 | €1 Joven Bryan no me atiende blen via teiefs.. | Queja Departamento de informitica Revision trat

Mecap deberm de contar con un ofcil de JueiR

cpartamento de hiformatica

|  Formacin a Oistancia

J0-21052019-FAD-|5 Tengo una Queid # 3 porque No me han aten., ‘O\nﬁ
Q-21052018-1CE-17 }zms:zm 'meiswncrmunm.., ‘,Opoﬂunﬂd Administracidn Regional Cantral

Bla -



S0 ovalsara si es NOCASANo Contar con 2
i Se recoplaran perfies de empleados que ya trabajen conla i, « 13052019
Se evaluardn perfies externos que cupian con los requisios .. | 13/052018

Seguriiad de \a Informacidn 850 puesio deniro de |

Oﬁwo'mmddonromucdn
Oficial de seguridad

e Instruccion de Trabajo -MME-01
@ Edicion 03
Manejo de Quejas y Sugerencias del Cliente 9de 13
a7 Revisién contacto [SGC_FRMOO4E] Operacibn: Madificar - X
Lstado
No. Contacto Q-12052048-I-1 Fecha recepcion | V052015 09117 28
Via Portal suparvision Categoria Queja
Servicio Formocidn peofesional Unidad Origen  Depaniamento de nformética
Unidod Destino  Depanamento de informatcs Nombre Contacte Marco Tulo Maded
Teiéfono contacto 20102050 Correo Contacto  Marco madrd@gmall com
Descrpcion Intecap deberis de contar coa un oficial da segurkiad de la informacion
Observaciones Me preocupa of maneo de ms datos personales, y el ce las cemas personas que opian por un programa o2 capaciacion fécnica
Seleccion 1 ' ol || Y Farsr
Causa Actividad Fechs

Juan Madrid

Jose Marmez

5.1.5. Implementacion del plan de accion

La Jefatura de la Unidad Operativa / Administrativa debe asegurar que los responsables asignados en

el plan de accién cumplan las actividades programadas.

Siempre que sea posible, la Unidad Operativa / Administrativa, debe notificar a la persona que se queja

lo actuado en relacién con la queja presentada.

5.1.6. Seguimiento de la queja

El Departamento de Aseguramiento de la Calidad, es retroalimentado de parte de las Unidades
Operativas / Administrativas, sobre el avance en las acciones propuestas y realizadas para la solucién
0 atencion a la queja; estas actividades son documentadas por el Departamento de Aseguramiento de
la Calidad en el registro R.M.ME-01 Informacién de Contacto, para evidenciar el seguimiento a la

queja.
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o Sistema de gestion de la calidad [SGC_FRM0002]

E Archivo ﬁ Procesos Q Catélogos @ Reportes Q Consultas 9 Ayuda e informacion

&  Gestion de hallazgos  »
of  Gestion de la calidad »

& Gestion de contactos  » Validacién (Procedente)

Tratamiento

Revision / Aprobacion (Tratamiento)

i Seguimiento l
of 1Erre

0f Método de busqueda (2.0b)

8y Contacto informacién/ Tratamientos [SGC_FRMO047] Operacion: Moddicar -— X
Listado

No. Contacto 0-12052015-1-9 Fecha recepcin | 13052019 05:07:26

via Portal empresas cm“" Oportundad de meprs

Servicko Asstencia thenica Unidad Origen Departamento de Informatica

Unidsd Destino  Departamento de informitica Nombre Contactg  Mauwro Boral
TeMfono comtacto 20604050 Correo Contacto borm@gmal com

Descripcién La insteucion deberia impk 8 practicas de SO 27017 controles de seguridad para servicios Cloud

Observaciones (o  taner ralacibn Con un proveedor QUe Proporciona Sarvicios &n I8 nube y que 81o) Moods

Seleccion 1 ‘ v |T ¥ Facae |

Causs Actvidad Cumplmiantc  RESPONSABLE_TF Avance

EINEI2019

Se evaliaran os puntos de la norma los Cuales so0 Jefe de platatorma | 100

| Se conformara un grupo de trabejo el cualtendrd a c. | 25052018 | Grupo de trabsjp | 100
| Se tendran audiorias nternas pars velsr con el cum.., | 29052019 Jefe de audtores | 100

Qz]sa v | x

Consutar | Modificar |  Impriemir Aceptar | Cancelar

Cuando corresponda, se informaré a la Division de Recursos Humanos u otro proceso relacionado,
para las acciones correspondientes.

5.1.7. Anédlisis de evidencias

Cuando la Unidad Operativa / Administrativa completa las acciones definidas en el R.M.ME-01
Informacién de Contacto, envia las evidencias al Departamento de Aseguramiento de la Calidad;
éstas son analizadas para determinar su efectividad. La Unidad Operativa / Administrativa hara los
ajustes necesarios para lograr los resultados esperados, cuando sea necesario.




o Instruccion de Trabajo .M.ME-01
@ Edicién 03
Manejo de Quejas y Sugerencias del Cliente 11 de 13
55 Contacto informacién/ Tratamientos [SGC_FRMOD4S] Operacion: Medificar — x
Ustado
Codigo 7
Causa “Evaliacidn de norma |

ACHiEBd [ Se evaluaran los puntos de I8 norma los Cusies son apEcables 3 la msttucin ~

Responsable Jefe de piatalorma Fecha de cumplmiente  ~5/05/201%
Seleccion 1 > [ Y rfwoar
| Descripcion Fecha Responsable T

Se ho reaizsdo b accion 87 2019 10:57 Josa paredes

| Se la reakzado ks accién 26 03072019 10:57

5.1.8. Cierre de quejas

El cierre de la queja lo realiza el Departamento de Aseguramiento de la Calidad, el R.M.ME-01
Informacién de Contacto debera registrar que se ejecutaron las acciones o planes propuestos por la
unidad Operativa / Administrativa, y se satisfacen los criterios institucionales.

Siempre que sea posible, se debe notificar de lo actuado a la persona que presenté la queja.

o) Sistema de gestién de la calidad [SGC_FRMO0002]

E Archivo Qg Procesos Q Catalogos @ Reportes Q Consultas 9 Ayuda e informacion

& Gestion de hallazgos »
¢  Gestion de la calidad »

& Gestion de contactos  » | &2  Validacion (Procedente)

¢ Tratamiento

&  Revision / Aprobacién (Tratamiento)
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sy Contacto informacién/ Cierre |SGC_FRMO0S0) Operacion: Modificar - X
Listado
Estado Cerrar v

Crterio clerre i

No. Contacto 2-13052016.01-9 Fecha recopcion
Via Portal empe Categoria porfunided de mepora
i sisienc n:CH Unidad Origen Departamento de informélico
Unidad Destino Depactamento de Informatcs Nombre Contacto  Mauro B2
Teifono contacto  2U504050 Correo Contacte  borni@omak con
Descripcion 8 DARUCION debens implementar lan buanas praclicas de 150 27017 controles de sceguridad para servicos Cloud
Observaciones Por tener rekcioN CON UN Drovesdor QUe proporciona $ervicios en i mube v
Seleccion 1 v Y ceanar
Csusa Actividad Cumpimento  Responsable
» Evaluacidn de nofmma Se evaiaran ios puntos de I norma los cuales son apicebles . | 25052016 Jele de plata
Implementacion de norma Se conformara un grupo de trobaje ¢f cual tended a cargo s 290452019 Grupo de tra

Audtons de norma Se tendran audiorias ntemas para velar con ef cumplmiento d , | 25052019 Jefe de pudt

Es v | x

Consultar Aceptar | Cancelor

5.1.9. Notificacion de cierre

Aseguramiento de la Calidad envia al Departamento de Mercadeo y Comunicacién informacién del
cierre, con copia a la Jefatura de la Unidad Operativa / Administrativa responsable y a la Jefatura del
Departamento Técnico Pedagdgico.

5.2. Atencion de quejas de casos especiales

Al presentarse situaciones dificiles de abordar, con personas conflictivas o de alcance mayor al de la
Unidad Operativa / Administrativa, la Jefatura inmediata superior solicita la conformacién de comision
para definir el tratamiento eficaz de la queja.

La comision serd integrada, de acuerdo con el objeto de la queja, por Jefe de la Unidad, Jefe Regional,
Auditor Financiero, Asesor Legal, Control Académico, Técnico Pedagdgico, Jefe de Taller, Instructor,
Supervisor de Procesos, entre otros; segun lo defina la Jefatura inmediata superior.

La comision evaluara la queja y las evidencias presentadas por la Jefatura de la Unidad y determinara
el plan de accion. Se registrara lo actuado por la comision para agregarlo al expediente de la queja.

5.3. Oportunidad de mejoray Acciones correctivas

La investigacion y seguimiento de una queja puede requerir que se documente una accién correctiva
0 una oportunidad de mejora, de acuerdo a lo establecido en el P.M.AC-01 Administracion de no
conformidades y acciones correctivas. También se puede generar una accién preventiva para el
Sistema de Certificaciéon Laboral.
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5.4. Proceso de Supervision

La Supervision de Procesos y la Supervision Metodologica haran seguimiento del cumplimiento de
esta instruccion, verificando que se da atencion a las quejas presentadas en cada Unidad Operativa /

Administrativa.

5.5. Informe a la Alta Direccién

El Departamento de Aseguramiento de la Calidad, archiva la documentacion y elabora informe para
ser presentado en las Reuniones Gerenciales o de Revision por la Direccion.

6. Control de Cambios

Edicion Seccion del Documento | Cambio
1. Objetivo : o ., . L

03 Se identifica la recepcién de informacién como Contactos.

03 4. Definiciones Se _agre_gé definicion de Sugeren~cia (tomado del
Diccionario de la Real Academia Espafiola).

Se incluye la informacién de otras partes interesadas que

03 5.1.1 Comunicacién tienen acceso a Contactos de la institucién, por medio de
las plataformas internas institucionales.

03 5 1 2 Documentacion Se indica el acceso donde se documenta la informacion
de Contactos SITIO 2.0.

Se establece la responsabilidad de Validar la informacion
de Contactos por el responsable de Aseguramiento de la

03 5.1.3 Validacién Calidad.

Las guejas/sugerencias procedentes seran
documentadas en el R.M.ME-01 Informacién de Contacto.
Con base en la investigacién realizada, la Unidad
o Operativa/Administrativa documenta en el R.M.ME-01
5.1.4 Investigacion de la i S, .

03 queja Informacion de C_:ontacto el plan de accion a trabajar para
solventar la queja, éste es aprobado por el responsable
de Aseguramiento de la Calidad.

03 ;Jle'; Seguimiento de la El segu_i,miento se documenta en el R.M.ME-01

5.1.8 Cierre de Quejas Informacion de Contacto.

Aprobado por

Fecha Firma

Gerencia

03-09-2019




