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1. Objetivo

Establecer los lineamientos que se aplican en el INTECAP, para la recepcion de quejas y
sugerencias del cliente y la posterior clasificacion, validacion, analisis y tratamiento eficaz de
la informacién de clientes 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 Formacion Profesional, Asistencia Técnica y Certificacion Laboral brindados,
de acuerdo con 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
quejas / sugerencias del cliente / oportunidad de mejora, que se presenten en la Unidad bajo
su responsabilidad.

El Departamento de Certificacion Laboral, es responsable de atender las quejas relacionadas
con el servicio de Certificacion Laboral.

4. Definiciones
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.

Indagacién: Es averiguar, inquirir. Recabar informacion en relacion con un problema o una
situacion especifica, utilizando diferentes medios de informacién, con la finalidad de hacer
comprensible una situacion.

Queja no procedente: Condicion o situacion, que después de su analisis, 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.

Tratamiento de la queja: Acciones a implementar, para la atencion y eliminacion de una
inconformidad expresada por un cliente.

Validacion 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. Descripcioén
5.1 Comunicacion de la queja o sugerencia

Las guejas y sugerencias de mejora del cliente y de ofras partes interesadas, se pueden
presentar por los medios siguientes:
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> Presencial (persona a persona) escrita o verbal

> Medios o canales publicos de informacion (prensa, radio, television, informacién publica
u otros)

» Correo electronico

» Teléfono

» Correo ordinario

> Libros de quejas y sugerencias del cliente* (cada Unidad Operativa cuenta con 02 libros
de quejas)

» Pagina de transparencia (solicitud de informacién publica)

» Redes sociales

» Plataformas internas institucionales (Portal de Participantes, Portal de Instructores, Portal
de Empresas, Personal del INTECAP en (SITIO 2.0 Contacto).

5.2 Recepcion de la queja o sugerencia

Por medio de las plataformas institucionales en SITIO 2.0 (Contacto)

> Portal de Instructores: En esta seccion, los instructores pueden ingresar sus guejas o
sugerencias a través del (SITIO 2.0 Contacto).

> Portal de Participantes: En esta seccion, los participantes, pueden ingresar sus quejas o
sugerencias a través del (SITIO 2.0 Contacto).

» Portal de Empresas: En esta seccion, todas empresas que han utilizado los servicios
cuentan con usuario, desde la pagina de INTECAP, quienes pueden ingresar sus quejas
o sugerencias, a través del (SITIO 2.0 Contacto).

» Personal Administrativo / Operativo: En esta seccién, los trabajadores de la institucion
pueden ingresar sus guejas o sugerencias, a través de (SITIO 2.0 Contacto).

Por otros medios:
» Cuando la queja o sugerencia del cliente o de otras partes interesadas ingresa
directamente a la Unidad Operativa / Administrativa, por cualquier medio.

El responsable de la recepcion de las quejas debe informar inmediatamente al Jefe de la
Unidad, guien gestionara la atencion inmediata de la queja.

Si la queja fue atendida de forma inmediata a satisfaccion del cliente, Unicamente debe
llevar un control de dichas quejas para evitar la recurrencia, no se documenta en (SITIO
2.0 Contacto).

Si la queja no se puede atender de forma inmediata debido a la necesidad de recabar
mas informacion, la Unidad Operativa debe documentar la queja a través de (SITIO 2.0

Contacto).

> Si la queja o sugerencia del cliente la presentan en medios publicos, redes sociales, o
directamente al Departamento de Mercadeo y Comunicacién. El personal responsable de
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la recepcion de quejas del Departamento de Mercadeo realiza la verificacién y validacién
correspondiente las cuales se documentan en (SITIO 2.0 Contacto) v se comunica a la
Unidad Operativa / Administrativa donde corresponde la queja, como también al
Departamento de Aseguramiento de la Calidad para su validacion.

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

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

5.3 Gestion de una Queja o Sugerencia del Cliente

Las quejas/sugerencias/Oportunidad de Mejora clasificadas como procedentes en (SITIO 2.0),
se les asignara un codigo unico y la Unidad Operativa / Administrativa a la que corresponde,
debera trabajarla por medio del (SITIO Gestién de Calidad).

5.3.1 Validacion (Mercadeo). Para validar una queja o sugerencia del cliente, ingresada en Sitio
2.0 / Contactos, el responsable es el Departamento de Mercadeo, quien revisa la informacion, de
ser_necesario, se comunica con la persona que presentd la situacién, para aclarar o requerir
informacién adicional relacionada con lo reportado. El Departamento de Mercadeo realiza el
analisis correspondiente y establece la Categoria (queja, sugerencia de mejora, observacion),
Unidad Destino (Unidad Operativa / Administrativa a la que corresponde la queja/sugerencia).
Para ello cuenta con 2 dias habiles para validar o invalidar lo ingresado. Si la descripcién
ingresada no es validada, se solicita apoyo a la Unidad Operativa / Administrativa para dar
solucion de inmediato a lo que se solicita (de ser necesario). Si_es validada, se indican
observaciones de validacién y se opera en el sistema (SITIO Gestién de Calidad).

5.3.2 Validacion (Queja procedente)._ Aseguramiento de Calidad, es el responsable de declarar
la queja o sugerencia del cliente como procedente o no procedente, para ello cuenta con 2 dias
habiles para indicar si la misma procede o no procede. Cuando una queja se declara como No
procedente, se debe indicar el criterio para cerrarla como no procedente (SITIO Gestién de
Calidad). Una queja se puede declarar como Procedente (se evalua 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 o una sugerencia. Si es procedente, se opera en el sistema
(SITIO Gestién de Calidad) para la siguiente fase.

5.3.3 Indagacion: Para la indagacion, la Unidad Operativa / Administrativa, dispone de 2 dias
habiles para presentar la informacién en (SITIO Gestiéon de Calidad). Para esta actividad puede
apoyarse con mediciones de satisfacciéon del cliente, entrevistas, supervisiones, entre otros,




o Instruccién de Trabajo LM.MEO]
@ Edicion 04
Manejo de Quejas y Sugerencias del Cliente 4de 15

reuniendo toda la informacién relacionada a la queja. La Jefatura de la Unidad Operativa /
Administrativa debe analizar la informacién con base en la cual elabora el plan de accion.

Cuando el caso lo amerita, la Unidad Operativa / Administrativa ha de realizar un analisis de
causa, para evitar la recurrencia, subiendo Ia evidencia en (SITIO Gestion de Calidad).

5.3.4 Resultado de la Indagacién: Con base en los resultados de la indagacion, la Unidad
Operativa / Administrativa_elabora el plan de accion y lo sube a (SITIO Gestion de Calidad).

5.3.5 Plan de Accién: La Unidad Operativa / Administrativa, dispone de 2 dias habiles para
ingresar a la plataforma el plan de accién, (SITIO Gestion de Calidad).

5.3.6 Revision / Aprobacion (Plan de acciéon): El Departamento de Aseguramiento de Calidad,
revisa las evidencias y cuando procede la aprueba, disponiendo de 2 dias habiles para aprobar o
rechazar. Si es rechazado se indican los ajustes necesarios y se regresa a la Unidad Operativa /
Administrativa, quien dispone de 2 dias habiles para realizar los ajustes para la aprobacion
correspondiente

5.3.7 Sequimiento: La Jefatura de la Unidad Operativa / Administrativa, debe asegurar que los
responsables designados en el plan de accién cumplan las actividades programadas y suban a
(SITIO Gestién de Calidad), las evidencias correspondientes.

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

Cuando la Unidad Operativa / Administrativa completa las acciones definidas en el Plan de Accion,
se deben subir las evidencias a (SITIO Gestién de Calidad), las cuales son analizadas para
determinar su efectividad. La Unidad Operativa / Administrativa hara los ajustes necesarios para
lograr los resultados esperados, cuando sea necesario.

5.3.8 Cierre: El cierre de las quejas las realiza el Departamento de Aseguramiento de la Calidad,
verificando las evidencias en (SITIO Gestion de Calidad), para asegurar |la ejecucion de las
acciones propuestas en el plan de accion, tendientes a evitar la recurrencia.

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

Notificacién de cierre: Aseguramiento de la Calidad envia informacién de cierre a la Unidad
Operativa / Administrativa responsable, con copia al Departamento de Mercadeo y Comunicacion
y a la Jefatura del Departamento Técnico Pedagogico.
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5.4. Atencion a 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 comisién sera 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; segin 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 accién. Se registrara lo actuado por la comision para agregarlo al
expediente de la queja

5.5. Oportunidad de mejora y Acciones correctivas

La investigacion y seguimiento de una queja puede requerir que se documente una accion
correctiva o una oportunidad de mejora, de acuerdo con lo establecido en el P.M.AC-01
Administraciéon de no conformidades y acciones correctivas. También se puede generar una
accioén preventiva para el Sistema de Certificacion Laboral.

5.6. Informe a la Alta Direccion
El Departamento de Aseguramiento de la Calidad, elabora informe para ser presentado en las
Reuniones Gerenciales o de Revision por la Direccion.

6. Control de Cambios

Edicion | Secciéon del Documento Cambio

04 4. Definiciones Se agrego6 el término Indagacion
5. Descripcion Se agrego6 otro medio de comunicacion:
Comunicacion de la queja | Pagina de transparencia (solicitud de informacion
0 sugerencia. publica).

5.2 Recepcion de la queja | Se indica de manera detallada la manera del ingreso a
0 sugerencia. (SITIO 2.0 Contacto) de los Portales de Instructor,
Participante y Empresas.

5.3 Gestion de una queja | - Cémo el Departamento de Mercadeo va a validar una
o sugerencia del cliente queja. Se definen dias para validar.
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- Como el Departamento de Aseguramiento de Calidad
declara como procedente o no procedente una queja. Se
definen dias para la declaracion.

- En la indagacion, se debe analizar la informacion en
base a resultados obtenidos, para elaborar el plan de
accion, de ser necesario un analisis. Se definen dias
para presentarlo.

- El plan de accién es aprobado por el Departamento de
Aseguramiento de Calidad, si el mismo es rechazado la
U.O/ U.A realiza los ajustes necesarios. Se definen dias
para presentarlo.

- Para el seguimiento la U.O / U.A debe dar cumplimiento
al plan de accion, subiendo las evidencias necesarias
(SITIO Gestion de Calidad).

- Para el cierre el Departamento Aseguramiento de la
Calidad, verifica el cumplimiento de las acciones
propuestas.

Aprobado por

Fecha

Sub Gerencia

13/08/2020
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7. Anexos:
Guia para el ingreso y gestion de las quejas / sugerencia del cliente
SITIO

Ingreso al Portal Interno Sitio 2.0 Contacto

=+ Sitio 2.0

—_— SIT‘ ?’} = Contactos & Noficacionos 28 Incidentes ~ €D THELMA CONSUELO REYES PEREZ ~

|————ﬂ

INnicio Sistema de Informacion Técnica Institucional de la Operacion (SITIO)

o —
Pp—
Pp—

Administracion General Gestion Financiera

3 Gestién de Requerimientos 2 Inventarios, Bodegas y Equipamiento

Gestion del Servicio

2 Gestién Imtegrado para la Operacién (S10)

2 Co
! Would you like to store your password for intecap.edu.gt? - -
[(hetparrsitioweb.intecap edu.gt/030_SGC/ContactoLiztar.azpx | o Tor St e

Datos de quien ingresa la queja o sugerencia (SITIO 2.0 Contacto)

* hitps //itsoweb.intecap.edu.gt/40_SGC Contactogregarasps D= BC| - sti020

SlTl é;“ = Contactos. A Nofcadone ¥ Incidentes = e THELMA CONSUELO REYES PEREZ ~

= Meni Listado de contaclos  Conlaclo agregar

= Unidad operativa ongen  Departamento de Aseguramiento de la Cabdad N Jefe de unidad operativa responsable  CIRIACO UMUL UMUL
@ Servicio INTECAP ~ Formacidn profesional N Categoria  Oportunkiad de mejora

Via  Portal Empresas g Nombre de contacto  Juanito Pérez

Teléfono ge contacto 22222222222 Correo de contacto  juanitoalegre@gmail com

bbbbeccecceddddas |

Descnpcidn | -
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Portal de Instructores (SITIO 2.0 Contacto)

PORTAL DE PARTICIPANTES (SITIO 2.0 Contacto)

Tramites




- " I.M.ME-01
- Instruccion de Trabajo Edicién 04
@i Manejo de Quejas y Sugerencias del Cliente 9de 15

Portal de Empresas (SITIO 2.0 Contacto)

Consultas T Tramites y servicios

Gestion de la Queja o Sugerencia
(SITIO Gestion de la Calidad)

n
@ My peosss SITIO 2.0 [Asermstiaedn Ganersl]) SITI ?"

¥ Administracién general
¥ Gestion financiera
% Recursos humanos
¥ Gestion del servicio

i= Gestion de la Calidad
=z Analisis Estadistico
= Salir

& CONSUELO B ver. 1.1.16.35 FU g &
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Para Gestion de la Queja (SITIO / Gestion de Calidad / Gestion de Contactos)

Q Consultas

= ]
Archivo ﬁg Procesos i Q Catalogos
of Gestién de hallazgos >
=0 Gestion de la calidad >

[ o2  Gestidon de contactos >

e Ayuda e informacion

@ Reportes

Vahidacion (Mercadeo)
Vahdacion (Procedente)
Indagacion

Resultado de la indagacion
Plan de accion

Revision / Aprobacien (Plan de accién)

Seguimiento

AR AR ARRRA

Cierre

Meétodo de busqueda (2.0b)

Mercadeo Valida (SITIO Gestion de Calidad)

Q Consultas 9 Ayuda e informacié

Archive LFS Procesos &) Catstogos @ Reportes

g Gestion de hallazgos »
ol Gestion de la calidad >
i cf: ] Gestiéon de co_rlt_actos e d] [ -~ Vahdacién (Mercadeo)

Validaciéon (Procedente)

Indagacion

Resultado de la indagacion

Plan de accion

Reviziéon / Aprobacion (Plan de accion)

Seguimicnto

AR AR ARR

Crerre

Mercadeo realiza observaciones de validacion (SITIO Gestion de Calidad)

- - = =3}

Seteccidn 3 oy |

Seleccibn F

Mostrar rogiswros Z00 registros - "y

Categoca Deatro

Cwess

— =
Liatage
tic Contacto e s Fecha recepcibn | ISA72019
Categors Cuca ~
i Formaoen profesonal Unidas Ongen
Undad Destne Copa—taments da Iiformasca
tiorore Contacto . Teietens contacie
Tioo quecia Prucba ques ~ <Correo Contacto
Lupar
Cescrecon

[Es cac-me aiguna onseracen]

- >

- gl Acestar Cancewar [
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DAC realiza validacion (SITIO Gestion de Calidad)

Geztion de hallazgos
=3 Gestiomn de Ila cahidad -
=

estion de contactos -

Validaciéon (Mercadeo)
Validacion (Procedente)
Indagacidn

Rezultado de la indagaciéan

Plan de accion
Rewvision /S Aprobacion (Plan de accion)

A8 AR ARGA

Seguirmiiento |
Cierre
fétodo de busgueda (2.0b)

DAC clasifica (procedente-no procedente) (SITIO Gestion de Calidad)

== informacion de contacto [SGC_FRMGO21] Operaciaon: Modificar —_
Listago  informaciéa participante
HNo. Contacto 2-2SOT20F0-IT Fecha recepcién |2S/07/2019
wia Portal Paricpantes Categoria Queie >
sarvicio Formacién protesional S Unisad Origad
Unidad Desting Departamento de Informatica — S < RAMON ALEXANDER CONTRERAS VELASQUEZ
Mombre Contacto Tomas Fordn Carcm Telétono contacte 7 y
Tipo queis Prueta guejs — | Cores Contacte 1o
Lugsr

Descripcién

Observaciones |

vakdacion

ndagacsn ticcesta indagacn ~

— o ==
Aceptar | Cancetar

Si la queja es procedente, se continua con la Indagacién, caso contrario, se cierra como
no procedente.
(SITIO Gestion de Calidad)

1
Archivo | Q‘g: Procesos : 5!‘ Ca!alogo-s % Reportes Q Consultas 9 Ayuda e inform
L= Gestion de hallazgos »
=g Gestion de la calidad >
[ __Gestiéndecontactos

Valhidacion (Mercadeo)
Vahdacion (Procedente)

Indagacicon

Resultado de la indagacion

Plan de accion

Revision / Aprobacion (Plan de accién)

Seguimiento

a8 a4 alelss

Crerre

Mértodo de busqueda (2.0b)
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Manejo de Quejas y Sugerencias del Cliente

wrehivo ag Procesos

| Q‘ Catalogos [____513 Reportes Q Consultas 9 Ayuda e infor

L -4 Gestion de Hallaiéos >
=4 Gestion de la calidad >
[55  Gestion de contactos  » | ot Validacion (Mercadeo)

ot
=5 e in
I <% Resultado de la indagacion

Plan de accion

Vahdacion (Procedente)

Indagacién

Revision / Aprobacion (Plan de accion)

Seguirmiento

Ah &4

Cierre

Meéertodo

De acuerdo al analisis realizado por UO/UA se sube el archivo de la indagacion (SITIO
Gestion de Calidad)

o Indagacion contacto [SGC_FRADOS1] Operacidn : Modificar

Listago

re Contsctio

Descripcién

Andnmis

Archivo

Deascripcidn
Archive

Fecha recepcidn 707

wis Categoria
Servicio Unidad Origen
Unkiad Destina

fombre Contacta

Teléfono contacto 1

Corres Contacte SenmEvae

DAC aprueba el analisis, debe estar relacionado con la queja, caso contrario no se
aprueba y debe replantearse (SITIO Gestion de Calidad)

Lrstado

No Contacto
Via

Servicio

Unidad Destino

Descripcidn

Ansksis

Aprobacion

@

Ver archivo

=g Resultado de la indagacion [SGC_FRMO061] Operacién: Modificar

g = | @ =
Seleccién 1 ~ [ v
Seleccion 2 ~ \

Fecha recepcién 22/07/2019 120000 a m

Categoria
Unidad Origen

Nombre Contacto J0sé Alejandro Fajards Sandova

Teléfono contacto 7

Comeo Contacto fajardosandovaloSa@gma

Aprobado

- e
Aceptar Cancelar
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Plan de accion (SITIO Gestion de Calidad)

Archuve ﬂ Procesos Q Catilogos @ Reportes Q Conzultas 9 Ayuda e informacion

- Gestién de hallazgos -

L= Gestiomn de Ia cahidad -

[SF  Gestién de contactos  » | o  validacién (Mercadeo)
=3 Vahdacion (Procedentc)
=g Indagacian
= Resultado de la indagaciéan
=t Plan de ac<ion i SR D o I |
o2 Rewvision / Aprobacion (Plan de accion)
=3 Seguirmaento

L= Cierre

Se deben especificar, causas, actividades, fechas, responsables (SITIO Gestion de
Calidad)

Listado
o Contacto C-2So720Y ¥ Fecha recepcién -
wvia Fornal Participantes Categoria
Servicio Unidad Origen
Unidad Destno Jepartamento de Informatica Nombre Contacto omas Forén Garcia
Tewdfono contacto 1 - AHOTOH Corren Contacta o %
Desacrnpcan Organizador de Eventos |
Observaciones |
| |
| |
Observaciones Son aprobadas las actividades |
|
|

de no aprobacién

Tratamiento Caniiaer plan 46 aacidy

Seleccidn 1 ~ [ v Filtrar

Causa Actividad Cumptmiento Responsable

cauaa 1 actividad 2 04/02/2020 Jdorge
causa 2 actividad 1 04/02/2020 mario

Se revisan las actividades para aprobar plan de accion, caso contrario se replantean
(SITIO Gestion de Calidad)

Archivo ‘Qg Procesos | Q Catidlogos @ Reportes Q Consultas 9 Ayuda e informaci

g Gestion de ha;lazgos »
of Gestion de la calidad >
Gestién de contactos  » | Validacién (Mercadeo)

Valhidaciéon (Procedente)
Indagaciéen
Resultado de la indagacion

Plan de accion
Revision / Aprobacion (Plan de accion)

Seguimiento
Crierre

Método de busqueda (2.0b)
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Aprobadas, pasan a fase de seguimiento (SITIO Gestion de Calidad)

== Revizicn de plan do accion (SGT_FRAMO0I6] Operacion: Modificar _ -
- L
Focna rezecmien
Categora
[T —
teomece Cantacte
Cosreoo Cormacte iy
Cescripeion
Sbscrvacines
Seleccidn 1 - Fitrar
e Py Fecna Fosoormane
S
Causes t Sctwadas T BAOT/;O0 2 Lo ge
cosrem = O oerozz0m0 = | mmita
pa—— A !
Coserac ones [Son acicbades wa scvmsces ‘
e | |

Archirc ITED Procesos | & Catslogos % Reportes 3} <Consultas 9 Ayuda e informm
Gestion de hallazgos -

Gestion de la calidad
Seztion de <onNtactos

hs Vahdacion (Mercadeo)

Validacion (Procedente)

Indagacisn

Rezultado de la indagacian

Rewvision / Aprobacion (Plan de accian)

=3
=z
=g Plan de accidn
oz
=3
=3

S—_c:guimientc

CTierre

Mézo

do de busguec

Las actividades de seguimiento tienen un % de avance de cumplimiento (SITIO Gestién de
Calidad)

F Contactoinformacoen’ Tratamentos [SGO_FRAMOOE 7] Operacion: Moddecar =
=~
ecna recapoian
i et TO s
Unoas Orgen
et e Cortacts -
Correo Contacte
1
Seteccste T ~ W revar i
Causa e oao Cumpimmnio  RESPONDADLE 7T svance
- e T e
causs sctrazas = w2020 sorge 100 ]
re—— metroadas 1 sscozozo oo 100 I
|
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El Cierre se realiza, al haber dado cumplimiento con todas las actividades indicadas en
plan de accion (SITIO Gestion de Calidad).

Archuvo ﬁ_':_ Procesos Q Catalogos @ Reportes Q Consultas 9 Ayuda e informa:

g Gestion de hallazgos

>
ol Gestion de la cahidad >
| &2 Gestién de contactos > Validacién (Mercadeo)
Validaciéon (Procedente)
Indagacion

Resultado de la indagacion

Plan de accion

Revisiéon / Aprobacion (Plan de accion)

Se verifica cumplimiento de actividades y que las mismas hayan sido efectivas. Se
notifica de lo actuado a la persona que presenté la queja (SITIO Gestion de Calidad).
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