MANUAL DE PROCEDIMIENTO PARA LA
ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS O
DENUNCIAS

l.- OBJETIVO GENERAL

Establecer la metodologia que permita atender las Quejas, Sugerencias y Denuncias de los
usuarios de LA CIAPACQV; para propiciar la calidad del servicio publico, mediante un trato
digno a la ciudadania en un ambiente de respeto y equidad.

Sensibilizar al personal de LA CIAPACQV sobre la relevancia que tiene atender y prevenir
conductas irregulares en el trato a la ciudadania durante su estancia las instalaciones.
Promover permanentemente en todo el personal de LA CIAPACOV, actitudes de
responsabilidad y vocacion en el servicio. Lograr que la ciudadania ejerza sus derechos,
durante el periodo que reciben cualquier servicio que ofrezca LA CIAPACOV. Establecer la
metodologia que permita atender las Quejas, Sugerencias y Denuncias de los ciudadanos,
para elevar la Calidad del Servicio Publico, fomentando los valores de LA CIAPACQV.

Il.- OBJETIVO ESPECIFICO DEL BUZON

Atender, resolver, evaluar, implementar y dar seguimiento a las quejas, sugerencias y
denuncias, hasta la satisfaccion de las necesidades y expectativas de la ciudadania, para
consolidar y enriquecer la calidad del servicio publico.

lll.- RESPONSABILIDAD Y COORDINACION DEL BUZON

Sera responsabilidad del Organo de Control Interno de LA CIAPACOV, dar seguimiento y
solucion a las quejas, sugerencias y denuncias.

IV.- ALCANCE
Aplica a LA CIAPACOV.

V.- POLITICAS DE OPERACION
a. Emision de Quejas o Sugerencias.

La Queja, Sugerencia o Denuncia debera ser por escrito y colocada en el buzén fisico,
utilizando para ello el formato denominado QUEJAS Y/O SUGERENCIAS. (

b. Apertura de Buzén Fisico. (é é

Paginalde5




El Buzon fisico de Quejas, Sugerencias y Denuncias sera abierto esporadicamente por la
Contraloria Interna, designando a su personal la Responsable del Organo, quienes
levantaran el acta correspondiente que muestre evidencia.

c. Registro de Quejas o sugerencias.
Las Quejas, Sugerencias y Denuncias del buzén fisico deben Registrarse. Se tramitaran
Quejas, Sugerencias y Denuncias que sean llenadas en el formato oficial.

d. Confidencialidad y atencion de las quejas y sugerencias.

Las quejas y sugerencias deberan ser confidenciales, mantener el anonimato de la persona
que interpone la Queja y se dara respuesta en un plazo maximo de ocho dias habiles a
partir de la apertura del buzén; las Quejas, Sugerencias y Denuncias seran comunicadas a
cada una de las areas operativas a las que corresponda via memorandum.

e. Notificacion de no procedencia de quejas o sugerencias.

En caso de no proceder debera notificar las causas de la improcedencia a la persona que
interpone la queja.

f. Tiempo de respuesta al quejoso.

La respuesta al Quejoso no debe exceder a los 8 dias habiles una vez que se recibe la
Queja, Sugerencia o Denuncia por el 4rea responsable.

VI.- OBJETIVO DEL PROCEDIMIENTO

Disponer de un sistema de informacion interna que facilite al Organo de Control Interno el
conocimiento de las quejas, sugerencias y denuncias que la ciudadania emita, y la
retroalimentacion que estas proporcionen para la toma de decisiones en el mejoramiento
continuo de la calidad del Servicio Publico.
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VIl.- DIAGRAMA DE PROCEDIMIENTO

USUARIO

RESPONSABLE DEL
ORGANO DE CONTROL
INTERNO

AREA
CORRESPONDIENTE

DETERMINAR SI 1A
| QUEIA, SUGUERENCIA O

. DENUNCIA PROCEDE

| RECIBE RESULTADO
* RECIBE RESULTADOS
Y NOTIFICA AL

1BE Y ANALIZALA
JA SUGUERENCIAQ
_ DENUNCIA

" DETERMINA -
| ACCIONES
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VIIl.- DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO BUZON

SECUENCIA

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1.-Emite queja, sugerencia o
denuncia.

1.1 Emitir su queja,
sugerencia o denuncia cuando
consideren que sus requisitos
no se estan cumpliendo o en
el caso de que contribuya a la
mejora del servicio publico.
1.2 Escribir su queja,
sugerencia o denuncia en el
formato

Usuario

2. Abre buzén de quejas,
sugerencias y denuncias.

2.1 Abrir el buzén de quejas,
sugerencias y denuncias.

2.2 Depositar en un sobre,
anotando la fecha y el nimero
de registros encontrados en el
buzén.

2.3Firmar el sobre los
presentes con el fin de
establecer la conformidad del
acto.

2.4 Cerrar y sellar el sobre
con cinta adhesiva para abrirlo
posteriormente.

Responsable de Control
Interno

3. Determinacion de
procedencia la queja,
sugerencia o denuncia

3.1 Analizar y determinar si la
queja, sugerencia o denuncia
procede.

Responsable del Organo de
Control Interno

4. Clasificacion de la queja,
sugerencia o denuncia

4.1 La queja, sugerencia o
denuncia procede: Si, Enviar
al area correspondiente. No,
Informar por escrito al quejoso
la causa per la que no
procede.

Responsable del Organo de
Control Interno

5. Recibe informacion de
causas de improcedencia.

5.1 Recibe respuesta por
escrito acerca de las causas
por las que no procedid su
queja, sugerencia o denuncia.
5.2 cierre de la queja,
sugerencia o denuncia.

Usuario

6. Determinacion de acciones

6.1 Recibe las quejas,
sugerencias o denuncias que
son de su competencia y
dependiendo de la naturaleza
de estas determina las
acciones a implementar, 6.2
Aplica procedimiento para
Acciones Correctivas o
correcciones o Acciones
Preventivas

Area correspondiente

7. Notifica al quejoso

7.1 recibe informe de
resultados de la atencién a la
queja, sugerencia o denuncia

Responsable del Organo de
Control Interno
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e informa por escrito al
guejoso. NOTA: El Unico que
conoce la identidad del
quejoso es el Responsable del
Organo de Control Interno por
lo cual es el encargado de dar
respuesta por escrito.

ELAB
e a

C.P. MARI
CONTRA

’f’ ESIAS YAREZ
TERNO
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DIRECTOR GENERAL DE LA CIAPACOV

8. Recepcién de Resultados 8.1 recibe informe de Usuario
resultados de la atencién a la
queja, sugerencia o denuncia
e informa por escrito al
guejoso
VISTO BUENQO:




