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1. OBJETIVO

Establecer los diversos mecanismos que faciliten una comunicacion permanente,
personalizada y eficaz con el consumidor y usuario, para crear un entorno de
satisfaccion y de mejora continua.

2. ALCANCE

Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)

3. DEFINICIONES

3.1 Consumidor: Persona individual o juridica de caracter publico o privado
nacional extranjera, que en virtud de cualquier acto juridico oneroso o por
derecho establecido, adquiera, utilice o disfrute bienes de cualquier naturaleza.

3.2 Usuario: Persona individual o juridica que adquiere a titulo oneroso o por
derecho establecido legalmente, servicios prestados o suministrados por
proveedores de caracter publico o privado.

3.3 Queja: Es el medio escrito o verbal a través del cual el consumidor o usuario que
se considere agraviado hace llegar a esta Direccidbn su inconformidad,
acreditando su derecho de reclamo.

3.4 Comunicacion Permanente: Transferencia de informacion de una persona a
otra en forma continta.

3.5 Vias de comunicacion: Son los distintos medios y soportes a través de los
cuales puede transmitirse una comunicacion.

4. DISPOSICIONES GENERALES:

El presente procedimiento se lleva a cabo para establecer vias de comunicacién con el
consumidor o usuario a fin de mantenerlo informado sobre el tramite y seguimiento del
expediente ingresado, para lo cual las personas que interactien deberan ser corteses y
profesionales.
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Cuando un expediente formado se traslade a otro Departamento, la persona que lo recibe
se comunica con el consumidor para informarle el estatus de la misma.

Por medio del registro de Comunicacion Permanente con el Consumidor y Usuario
(DIACO-AQ-FO-15) se podra documentar la queja para poder finalizarla cuando se llegue
a un arreglo conciliatorio.

5. RESPONSABILIDADES:

5.1  Director (a): Autoridad maxima administrativa, responsable de velar por el
correcto cumplimiento de la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y su
Reglamento y del  presente procedimiento.

5.2 Gestion de Calidad: Es responsable de monitorear y vigilar que se
implemente este procedimiento, asi como su control y mejora, consolida y
presenta la informacién en la revisiéon por la direccion, da seguimiento a
las acciones.

5.3 Jefe (a) del Departamento de Servicios al Consumidor: Es el responsable
dela distribucion de las quejas y velar por el cumplimiento del
Procedimiento de Atencion y Resolucion de la queja, asi como de
asesorar constantemente al personal a su cargo.

5.4 Asesor (a) Juridico (a): Persona responsable de asistir al consumidor o
usuario, brindando asesoria legal con relacion a su inconformidad y aplicacién
de la Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y Usuario.

5.5 Conciliador (a): Es el encargado de llevar a cabo las actuaciones previas,
inmediatas y posteriores en el proceso en cumplimiento de lo normado en la
Ley y Reglamento de Proteccion al Consumidor y usuario.

5.6  Personal del Departamento de Servicios al Consumidor: Todo el personal
que labora para el departamento de Servicios al Consumidor en la Direccién
de Atencion y Asistencia al Consumidor.

5.7 Personal del Departamento de Verificacion y Vigilancia: Todo el personal
que labora para el departamento de Verificacion y Vigilancia en la Direccion
de Atencion y Asistencia al Consumidor.

5.8 Personal del Departamento Legal: Todo el personal que labora para el
departamento Legal en la Direccion de Atencion y Asistencia al Consumidor.
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6. PROCEDIMIENTO:

RESPONSABLE

DESCRIPCION

INFORMACION

DOCUMENTADA

De la comunicacidn

Personal del
Departamento de
Servicios al

Consumidor

Personal del
Departamento de
Verificacion y Vigilancia

Personal del
Departamento Legal

Las personas deben

responsables, ser corteses vy

profesionales al momento de establecer una via de

comunicacién con el consumidor o usuario, para el

seguimiento de sus llamadas o envio de correos electrénicos.

De la recepcién de
la queja

Receptor de Quejas o
persona designada

El Receptor de Quejas o la persona asignada por la jefatura,
verifica que la queja esté debidamente documentada por el

consumidor o usuario para acreditar su derecho de reclamo.

En caso negativo se comunicara con él, en un plazo no mayor
de cinco dias habiles después de haber ingresado la misma,
a efecto de informarle que es imperativo presentarlos, en el
caso que no se documente en el plazo indicado la queja se

desestima.

Comunicacién
Permanente con
el Consumidor y
Usuario (DIACO-

AQ-FO-15)

Personal del
Departamento de
Servicios al
Consumidor

Personal del
Departamento de
Verificacion y Vigilancia

Personal del

Departamento Legal

Las comunicaciones que se realizan al consumidor y usuario
se evidenciaran por medio del registro de Comunicacion
Permanente con el Consumidor y Usuario (DIACO-AQ-FO-
15),

Asi mismo si el consumidor cuenta con correo electrénico se
le comunica por esta via y se envia copia al e-mail

diacoguejas@mineco.gob.at © por medio del e-mail

institucional.

Comunicacién
Permanente con
el Consumidor y
Usuario (DIACO-

AQ-FO-15)

De la asignacion de
la queja

Jefe del Departamento
de Servicios al
Consumidor y/o Asesor

Juridico

Después de determinar la naturaleza de la queja, el Jefe del
Departamento de Servicios al Consumidor y/o Asesor Juridico,
en un plazo de dos dias habiles asigna al conciliador o asigna
el expediente al Departamento de Verificacion y Vigilancia para

continuar con el tramite de la queja.
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RESPONSABLE

DESCRIPCION

INFORMACION
DOCUMENTADA

Conciliador

La persona designada al recibir la queja, en el plazo de dos
dias habiles se comunica con el consumidor o usuario para
informarle, que él esta a cargo de su expediente dejando como
evidencia de la comunicacion el registro de Comunicacion
Permanente con el Consumidor y Usuario (DIACO-AQ-FO-
15), dicha comunicacién puede ser establecida por la via
telefénica o el e-mail institucional.

Comunicacion
Permanente con
el Consumidor y
Usuario (DIACO-

AQ- FO-15)

Del traslado de la
queja

Asistente del
Departamento de
Servicios al
Consumidor

Personal del
Departamento de
Verificacion y Vigilancia

Si la Asistente del Departamento de Servicios al Consumidor,
traslada la queja al Departamento de Verificacion y Vigilancia,
la persona asignada se comunica con el consumidor o usuario
en un plazo de un dia habil después de asignada la queja,

informandole sobre el status de la misma.

En el caso del Departamento de Verificacion y Vigilancia se
debera generar una segunda Comunicacion con el consumidor
o usuario al cierre de la queja, dejando como evidencia de la
comunicacion el registro de Comunicacion Permanente con el
Consumidor y Usuario (DIACO-AQ-FO-15), siempre y cuando
el consumidor o usuario haya consignado datos para genera
dicha comunicacion, la cual tendra como objeto dar a conocer

el resultado final de la queja.

Comunicacion
Permanente con
el Consumidor y
Usuario (DIACO-

AQ-FO-15)

Del traslado de la
queja

Personal del
Departamento Legal

Si la queja se traslada al Departamento Legal, la persona
asignada se comunica con el consumidor o usuario,
informandole sobre el status de la queja, en un plazo de cinco
dias habiles después de asignada la misma, dejando como
evidencia de la comunicacion el registro de Comunicacion
Permanente con el Consumidor y Usuario (DIACO-AQ-FO-

15).

Comunicacion
Permanente con
el Consumidor y

Usuario
(DIACO-AQ-FO-
15)

De |a finalizacién
de la queja

Personal del
Departamento de
Servicios al

Consumidor

Cuando la queja se concilie por la via telefénica o visita de
campo la persona asignada informa al consumidor sobre la
solucion, dejando como evidencia de la comunicacion el
registro de Comunicacién Permanente con el Consumidor y
Usuario (DIACO-AQ-FO-15).

Cuando el consumidor o usuario ha llegado a un arreglo
conciliatorio con el proveedor y ninguna de las partes traslada
la documentacion gue respalde el acuerdo, el responsable del
expediente podra utilizar el registro de Comunicacién
Permanente con el Consumidor y Usuario (DIACO-AQ-FO-15)
para poder finalizar la queja, dejando como evidencia el

contenido del mismo.

Comunicacién
Permanente con
el Consumidor y

Usuario
(DIACO-AQ-FO-
15)
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7. FLUJOGRAMA:

COMUNICACION PERMANENTE CON EL CONSUMIDOR Y USUARIO
Departamento Servicios al
Consumidor Consumidor Jefatura y/o
Asesor Juridico

Departamento Servicios al
Consumidor Receptor Queja

Departamento Servicios al
Consumidor

Verifica que la queja este
debidamente documentada

Debera comunicarse via
telefanica, o porcorreoconel
consumidarenunplazo dedos
dias habiles para informar que
estd a cargo delexpediente

S

Se llama pan informar que tiente
No 5 dias habiles para docuemtar, si
no se desestima la queja.

Esta
Documentada?

v

Existe arreglo
i0?

Departamento Legal

v
Si

Se continua con el tré mite N Asigna el expediente

Si

Finalizacién dela Queja
a)Viatelefonica
b)visita de campo

Se informa al consumidorsobre la
solucién dejando evidenda enuna
comuniciacion permanente con el
consumidor o usuario,

¢} cuandoel consumidor o usuario
ha llegadoa unarreglo
conciliatorio con el proveedory
ninguna delaspartes trasladala
documentadon que respalda el
acuerdoel responsable del
expediente podra utilizar el
registro de comunicadon
permanente.

!

()

La persona asignada se comunica
con el consumidoryusuario
informando sobre el estatus dela
queja,enun plazode cincodias
héabiles despuesde asignada la
misma.

]
(=)

8. REGISTROS:

Titulo

Comunicacion Permanente con el DIACO-AQ-FO-15
Consumidor y Usuario

Version

9. ANEXOS:
N/A




