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1. OBJETIVO:

Establecer los lineamientos para realizar la verificacion en sitio de las quejas que
traslada el Departamento de Servicio al Consumidor relacionadas con las lineas de
trabajo en la parte técnica que desarrolla el Departamento de Verificacion y Vigilancia,
como lo establece la Ley de Proteccién al Consumidor y Usuario y otros preceptos
legales aplicables.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica al Departamento de Verificacion y Vigilancia para realizar las
verificaciones de las quejas que son enviadas en la parte técnica por parte del
Departamento de Servicios al Consumidor, relacionadas con las lineas de trabajo:
Tenencia del Libro de Quejas, Publicidad Engafiosa, Gas Propano, Combustibles,
Exhibicion de Precios, Etiquetado, Contenido Neto, entre otras.

3. DEFINICIONES:

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

3.2 Denuncia: Es la manifestacion de inconformidad respecto de la violacion de un
derecho propio del consumidor, la cual puede ser en forma verbal, por escrito, por
teléfono, via electronica o cualquier otro medio tecnologico habilitado para el efecto.
La palabra denuncia que aparece en los articulos 9 literal h), 54 literal g) y 77 de la
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario se entiende como sindénimo de queja.

3.3 Etiquetado de productos: Accién o efecto consistente en identificar, describir,
diferenciar, un producto, actividad que sirve también para cumplir con las leyes,
normativas o regulaciones establecidas para cada industria o sector.

3.4 Exhibicion de Precios: Accion y efecto de exhibir, manifestar, mostrar al publico el
precio de los productos.

3.5 Gestion del Riesgo: Actividades coordinadas para dirigir y controlar la organizacion
con relaciéon al riesgo.
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3.6 Libros de quejas: Constituye un medio, un documento a través del cual un
consumidor puede hacer constar una queja relativa a un bien o servicio que ha
adquirido.

3.7 Matriz de Riesgos: Herramienta integral que permite gestionar el riesgo segun su
clasificacion, ponderacién y evaluacion, a través de las acciones planificadas vy
disefiadas para tal efecto.

3.8 Publicidad Engafiosa: Es aquella que induce al consumidor o usuario a error
mediante ardid o engafo, para defraudarlo en su patrimonio en perjuicio propio o de
tercero.

3.9 Proveedor: Persona individual o juridica de caracter publico o privado, nacional o
extranjero que en nombre propio o por cuenta ajena, con o sin animo de lucro, realice
actividades de produccioén, fabricacion, transformacion, importacidon construccion,
distribucion o comercializacion de bienes o prestacion de servicios a consumidores y
usuarios en el territorio nacional y por las que se cobre un precio o tarifa.

3.10 Queja: Acusacion por escrito ante la Direccion de Atencion y Asistencia al
Consumidor (DIACO), quien llevara a cabo un proceso administrativo contra los
responsables de la violacion de los derechos de los consumidores y usuarios.

3.11 Riesgo: Efecto de la incertidumbre.

3.12 Verificacion: Comprobar que es cierto un hecho sobre el que se presume una
hipétesis, es este caso la verificacion de una queja.

3.13 Verificacion de Precios: Accion de comprobar un valor determinado.

4. DISPOSICIONES GENERALES:

Para garantizar los derechos de los consumidores o usuarios y las obligaciones de los
proveedores, al tenor de lo establecido en el articulo 54 del Decreto Numero 006-2003
Ley de Proteccion al Consumidor y Usuario; Articulo 8, del Reglamento de la “Ley de
Proteccion al Consumidor y Usuario” Acuerdo Gubernativo 777-2003, y su reforma en
Acuerdo Gubernativo Numero 415-2014, se realiza la verificacion en sitio para verificar el
cumplimiento de los derechos, obligaciones y prohibiciones de los proveedores y
consumidores.
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Bajo este contexto y con el propésito de velar por el respeto y cumplimiento de los
derechos de los consumidores o usuarios y obligaciones de los proveedores, deviene
obligatorio, aplicar el presente Procedimiento de Verificacion de la Queja,
correspondiendo aplicar, segun sea el caso, las infracciones que establece la Ley
correspondiente.

SALUD Y SEGURIDAD INDUSTRIAL EN LA VERIFICACION:

Para realizar verificaciones derivadas de las quejas de los consumidores, en plantas que
comercializan gas licuado de petroleo y estaciones de servicio, entre otras empresas, los
verificadores deberan utilizar el equipo de seguridad industrial apropiado que garantice su
salud y seguridad personal, para lo cual debera observarse como punto critico la calidad
del equipo a utilizar. El equipo minimo a utilizar sera el siguiente:

S Plantas que
DESCRIPCION  Comercializan Gas Estaciones de Otro Tipo de ; 3
DE AREAS DE : : g
veriricacion - Licuado de Petréleo Servicio Empresas Aregs de Mimentos
Envasado
v'Casco v'Casco v'Mascarilla
v'Lentes v'Lentes No.95 para
v Mascarilla para v'Mascarilla para Equipo de atrapar particulas
vapores vapores seguridad v Redecilla
EQUIPO DE v'Guantes de lona v'Guantes de nitrilo | suministrado por para el cabello
SEGURIDAD v'Zapato con punta v'Zapato con punta | la empresa
de acero de acero
v'Arnés reflectivo ¥’ Arnés reflectivo
v'Soporte lumbar. v'Soporte lumbar
5. RESPONSABILIDADES:

5.1 Director: Es el responsable de velar por el cumplimiento de la Ley de Proteccion al
Consumidor y Usuario y su Reglamento, asi como de asegurar los recursos para el

desarrollo de las
Verificacidon y Vigilancia.

actividades de

la DIACO, a través del Departamento de

5.2 Jefe del Departamento de Verificacion y Vigilancia: Es responsable de aplicar el
Procedimiento de Verificacion de la Queja.

5.3 Verificador: Es el responsable de cumplir con la verificacion de las quejas en sitio
y del reguardo y custodia de los documentos que se genere en el expediente de la

queja asignada.
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6. PROCEDIMIENTO:

6.1 Recepcion y Atencion de la Queja
Responsable

Descripcion

Informacion

1.
Recepcion de

Jefe Departamento
de Verificacion y

Recibe las quejas del Departamento de Servicios al Consumidor,
en forma fisica y electrénica,

Documentada

Expediente

Asignacion de la
queja

Jefe Departamento
de Verificacion y

Establece la ruta de verificacion, la cual debe cumplirse

expediente Vigilancia Base de Datos
El expediente debe de cumplir con los requisitos establecidos en
el procedimiento de Verificacion de la Queja, salvo excepciones
por caso fortuito.
Cumplidos los requisitos del articulo 86 de la Ley de Proteccién al
Consumidor y Usuario se procede a:
Confirma el numero de expediente en forma electrdnica en la Servicio No
base de datos y se asigna la queja al verificador. Conforme
(DIACO-GC-FO-05)
Si la queja no cumple con los requisitos:
Genera entrada o salida no conforme (Producto o servicio No
Conforme) para Departamento de Servicios al Consumidor.
2 Asigna la queja al verificador, en un plazo de un (1) dia habil. Formulario de

Asignacion de la
Queja

Debe presentarse ante el proveedor con su nombramiento
respectivo para verificar quejas, debidamente identificado como
trabajador (a) de la DIACO, para lo cual debe portar carne de
identificacion y chaleco institucional. (6 dias para realizar la
Verificacion)

Procede a manifestarle al proveedor la razén de la verificacion
segun lo planteado en la queja por el consumidor.

Segln la posicién del proveedor se debe procurar conciliar en
nombre del consumidor para resolver la queja.  Si el proveedor
esta de acuerdo en resolver la queja debe efectuar una llamada
telefénica al consumidor para indicarle como resolvera la queja.

Vigilancia inmediatamente al dia siguiente de efectuada la comunicacién | (DIACO-VQ-FO-01)
inicial, realiza los nombramientos respectivos a los verificadores,
gira Instrucciones a los verificadores, entrega nombramientos,
ruta de verificacion, solicitud de vehiculos, gestiona vehiculo y
piloto ante el Departamento Administrativo.
3.
Comunicacién Recibe instrucciones, nombramiento, ruta de verificacion, solicitud Comunicacion
Verificador de vehiculos y procede a: Permanente con el
Consumidor y
Se comunica con el consumidor en un plazo de un (1) dia habil a Usuario
partir de la asignacion de la queja, para informarle sobre el | (DIACO-AQ-FO-15)
procedimiento y quien esta a cargo de su queja.
4,
Verificacion en Segun la ruta establecida por el Jefe de Proceso, se realiza la
sitio Verificador verificacion de la siguiente forma:

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

Descripcion

Informacion

Documentada

Si el consumidor no responde debe hacerse constar en el acta
que no respondiod las llamadas. Luego se procede a faccionar
Acta de Verificacion la cual debe contener de manera expresa y
clara el acuerdo alcanzado entre las partes interesadas. El acta
debe ser leida y firmada por el proveedor y se le entrega una
copia al proveedor. De lo contrario, el proveedor debera
pronunciarse en un plazo de cinco dias habiles.

Acta de Verificacion
(DIACO-VQ-FO-02)

5.
Entrega de Actas
y elaboracién de
informe
circunstanciado

Verificador

Es responsable de:
La custodia del
documentacion.

expediente, del acta original y demas

Elaborar el informe circunstanciado de la queja al regresar a la
oficina.

Finalizada la Verificacion debe realizar la comunicacion
permanente con el consumidor para informarle el resultado de la
verificacién, y qué se hara con el expediente

Actualizar base de datos

Foliar el expediente e incluir la Lista de Verificacion.
Posteriormente, traslada el expediente via electronica y a través
del Formulario Movimiento de Expediente al jefe del proceso,

para firma de visto bueno.

En el término de un (1) habil.

Acta de Verificaciéon
(DIACO-VQ-FO-02)
Informe
Circunstanciado de
Verificacion de la
Queja
(DIACO-VQ-FO-03)

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

Lista de Verificacion
(DIACO-VQ-FO-06)

6.
Traslado de
expediente

Jefe Departamento
de Verificacion y
Vigilancia

Recibe el expediente, firma de visto bueno y procede a trasladar

el expediente al jefe del departamento de Servicios al
Consumidor cuando:
Exista un reclamo dentro del expediente que no se ha

solucionado.
Cuando exista un arreglo conciliatorio se procede con el traslado

del expediente al Departamento Legal para la elaboracion de la
resolucion final de archivo de la queja.

En el término de un (1) habil.

Formulario de
Movimiento de
Expediente
(DIACO-AQ-FO-03)

Procedimiento de
Archivo Expediente
de la Queja
(DIACO-AQ-PR-02)
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7. FLUJOGRAMA:

Pagina 1.

VERIFICACION DE LA QUEJA

lefe Verificacion y Vigilancia

Verificador

Recibe los expedienteslas Quejas
del Departamentode Servicios al
Consumidor fisicasy el ectonicas.

Revisa el Expediente

Comple con
los Requisitos

Si

N

Confirma el
nimero de
expediente en
forma
electrénicaenla
base dedatos

No l

Asigna el Expediente al
Verificador.

conforme (Producto o servicio No
Conforme)para Departamentode
Servicios al Consumidor.

L Generaentrada o salida no

r @&

Gestiona vehiculoypilotoante el
Departamento Ad ministrativo

Establece Rutas de Verificacion
segun la queja.

-

Realiza los nombramientos
respectivos a los verificadores
Gira Instrucdones al Verificador,
entrega nombramiento, rutade
Verificacién, solidtud de vehiculos.

Recibeinstrucdones,
nombramiento, rutade
Verificacidn, solidtud de vehiculos

v

Se comunica con el consumidoren
un plazode un (1) dia habil a partir
de la asignacion de la queja, para
informarlesobre el procedimiento
y quien estd a cargode su queja.

y actualiza base de datos.

v

Se presenta ante el prove edor
con su nombramiento respectivo
para verificarla queja.

\

Procede a ma nifestarie al
proveedorlarazéndela
verificadén segin lo planteado en
la queja par el consumidor.

L

Segun la posiciéndel prove edor
procurar conciliaren nombre del
consumidor para resolverla
queja.

Siel
proveedor
esta de
acuerdo

Si

Efectua unallamada telefénica al
consumidorpara indicarle como
resolveralaqueja.

!

Procede afaccionar Acta de
Verificacion lacual debe contenerde
maneraexpresay clara elacuerdo
alcanzadoentre las partes interesadas.
no| El acta debe ser leida y firmada porel
proveedory se le entrega una copia al
proveedor.

Jefe del Departamento de Servicios al
Consumidor

Recibe, revisayrealiza las
correcciones del expediente.

Traslada el expediente al jefede
Verificacidon para darseguimiento
al procedimiento.

DIACO-VQ-PR-01
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Verificador

lefe Verificacidon y Vigilancia

Recibe el expediente, firma de
visto buenoy procede a trasladar

Custodiadelexpediente, del acta
originalydemas documentacion.

Elaborarelinforme circunstandado
de la queja finalizada.

— 7

Finalizada | a Verificacion debe
realizar la comunicacién
permanente con el consumidor
parainformarleel resultado dela
verificadon,ylo quese hara con el

expediente

> el expediente al jefe del
departamentode Servicios al
Consumidorcuando:

Jefe del Departamento de
Legal.

— 1 :

Recibe el expedientey
Procede aloque
corresponda.

Existaun reclamodentro del
expedientequenoseha
solucionadoyel consumidor esta
identifiado;
caso contrariose traslada al
departamento Legalparaloque
corresponda.

4
Cuandoexistaun arreglo
conciliatoriose procede conel

!

Realiza el foliadodel expediente e
incluye la Lista de Verifiacion.

Actualiza la
basede datos

Posteriormente, traslada el
expediente via electronicay fisica
a través del Formulario

Movi miento de Expediente al jefe
del proceso, para firma de visto

archivode laquejayparala
elaboraciénde | a resoluddnfinal
se traslada al departamento
Legal.

Jefe del Departamento de
Servicios al Consumidor

Recibe el Expediente parael
procedimientorespectivo.

FIN
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8. CONTROL Y RESGUARDO DE EQUIPO METROLOGICO:

Responsable Descripcion Informacion
Documentada

1
Elaboracién del Elabora Programa de Calibraciones del Equipo de Medicion, el cual se Programa de
Programa de elabora cada afio, para asegurar la identificacién, calibracion del equipo Calibracion
Calibracién sujeto a control metrolégico. (DIACO-VQ-FO-04)

Estos equipos estan sujetos a calibracién, y/o verificacion respectiva,

utilizando a un proveedor competente. Los registros respectivos son Los registros de
2. Jefe mantenidos por el Jefe del Departamento de Verificacion y Vigilancia para | esas calibraciones
Solicitud de Departamento demostrar su realizacién.
calibracién de de Verificacion y
equipos Vigilancia Gestiona ante la Direccion la autorizacién para realizar el servicio y

calibracién para los equipos de medicidon y pesaje, coordinado con el

Proceso de Compras. Procedimiento de
3. Compras
Control de Informacién que se documenta en el registro de las calibraciones | (DIACO-CO-PR-01)
registro de realizadas es resguardada por el Jefe del Departamento de Verificacion y
calibracién Vigilancia.
4,
Resguardo del Jefe Es responsable de que los equipos del seguimiento y medicion utilizados
equipo de Departamento en las verificaciones, se reciben, manipulan, transportan, almacenan y
mediciény de Verificacién y | distribuyen de manera apropiada, con el objeto de prevenir el mal uso,
pesaje Vigilancia dafio y cambios en sus caracteristicas metrologias y que se afecten las

mediciones a realizar.

N/A

Ubicaciéon de equipo:

El equipo de medicion y pesaje se encuentra debidamente identificado y

calibrado, y se conserva en cajas individuales ubicado en una vitrina en

las oficinas del Departamento de Verificacion y Vigilancia.

8.1 Asignacion de Equipo de Medicion y Pesaje:

Responsable

Descripcion

Informacion
Documentada

1.

Asignacion y Jefe Es responsable de asignar y seleccionar el equipo de medicién y pesaje

seleccion de Departamento para realizar la verificacion

del equipo de de Verificacion y

mediciény Vigilancia

pesaje. Verifican que el equipo para medicion y pesaje cumpla con las

2. condiciones y especificaciones técnicas necesarias para realizar la

Recepcion del verificacién requerida, es decir, se realizan las pruebas previas para

equipo asignado | Jefe validar que el equipo se encuentra debidamente calibrado. N/A
: Departamento

Transporte y de Verificacion y | Deberan hacerlo de manera apropiada para prevenir el abuso, mal uso,

manipulaciéon del | Vigilancia dafio y cambios en sus caracteristicas metrolégicas y que se afecten las

equipo y Responsable mediciones a realizar.

asignado Asignado del

4, equipo de Se resguarda por parte del Jefe de Proceso el equipo utilizado en las

Devolucién y medicién y mismas condiciones en la que fue recibido el equipo para su resguardo.

res guardo del pesaje

equipo
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9. FLUJOGRAMA:

Mantenimiento, Calibracion y Servicio de Equipo de Medicion y Pesaje

FLUJOGRAMA DE MANTENIMIENTO,CALIBRACION Y SERVICIO DE EQUIPO DE MEDICION Y PESAJE

vigilancia

Jefe de verificaciény

Direccion

Compras

=

I_EI_aE)oracién
|Programa
! Calibracion

i Mantenimiento,

de equipo

L e

Calibrado

Resguardo de

‘ calibrado

| calibracidon y servicio

Reguardo del equipo 1
‘ de Medicion y pesaje <

‘ registros del equipo

—J

r———-b-

[ - T - 1 M
| Autorizacion de ‘
| - ) {
| Mantenimiento |
| calibraciéon y servicio de | ‘
| | |

L equipo

) |

Gestion la realizacion i
del Mantenimientoy |
calibracién y servicio de |
equipo ‘

1

Fase
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Asignacioén de Equipo de Medicion y Pesaje

FLUJOGRAMA ASIGNACION DE EQUIPO DE MEDICION Y PESAJE

Responsable de

Jefe de Proceso s o
Verificacion

INICIO
Retiene el registro de Verifica el apropiado
control de equipo - funcionamiento del
metroldégico equipo

NO
Recibe el equipo

Si

Realiza la verificacion
Transporte vy
manipulacion del
equipo asignado

Verifica las
condiciones del equipo = Devolucién del equipo
v lo resguarda

!
O

Fase
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10. REGISTROS:

Titulo Cadigo Version
Formulario de Asignacion de Queja DIACO-VQ-FO-01 03
Acta de Verificacion DIACO-VQ-FO-02 03
Informe Circunstanciado de Verificacion de la Queja DIACO-VQ-FO-03 03
Programa de Calibracion DIACO-VQ-FO-04 03
Verificacion de Balanza DIACO-VQ-FO-05 03
Lista de Verificacion DIACO-VQ-FO-06 04
Informe de Calibracién Externo N/A
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11. ANEXO:
LISTADO DE EQUIPOS SUJETO A CONTROL METROLOGICO
INSTRUMENTO MARCA MODELO CODIGO IDENT. No. DE INVENTARIO
Salter Brencknell 6 kg * 0.001 C 3235
Balanza electrénica kg-12 Ib * 0.002 Ib DVV-BAL-EL-SB-01 36-1232.04-0508/10-5 FE78A
Balanza electronica Salter Brencknell C 3235 DVV-BAL-EL-SB-02 36-1232.04-0508/10-10 FE79C
6 kg * 0.001 kg-12 Ib * 0.002 36-1232.04-0508/10-6 FE792
Balanza electrénica b C 3235 DVV-BAL-EL-SB-03
36-1232.04-0508/10-4 FE785
Balanza electrénica Salter Brencknell C 3235 DVV-BAL-EL-SB-04
6 kg * 0.001 kg-12 Ib * 0.002 36-1232.04-0508/10-3 FE781
Balanza electrénica Ib C 3235 DVV-BAL-EL-SB-05
Salter Brencknell 36-1232.04-0508/10-7 FE797
Balanza electronica C 3235 DVV-BAL-EL-SB-06
6 kg * 0.001 kg-12 Ib * 0.002 36-1232.04-0508/10-9 FE7A1
Balanza electrénica Ib C 3235 DVV-BAL-EL-SB-07
36-1232.04-0508/10-2 FE777
Balanza electronica Salter Brencknell C 3235 DVV-BAL-EL-SB-08
6 kg * 0.001 kg-12 Ib * 0.002
Balanza electrénica Ib C 3235 DVV-BAL-EL-SB-09 36-1232.04-0508/10-8 FETAT
Salter Brencknell 6 kg * 0.001
Balanza electrénica kg-12 Ib * 0.002 Ib C 3235 DVV-BAL-EL-SB-10 36-1232.04-0508/10-1 FE755
Cardinal Detecto 1 kg *5 g =
Balanza Mecanica 2 Ib* ¥4 ONZA N/A DVV-BAL-MEC-CD-11 01-1232.04-02/6 367B
Cardinal
Béscula Electronica | 999 * 1lb 728 12 vDC 300 | DVV-BAL-EL-CAR-12 01-1232.04-03/7 7F32
Contenedor de
volamen Seraphin FS 282 5D DVV-CONL-VOL-S-13 01-1232.04-03/13 C11D
Masa patrén de acero
inoxidele Mettler Toledo M1 de 1 Kg S/M DVV-MA-PA-Al-14 1-1232.04-0907/6 ECO D9
Masa patrén de acero
inoxidable Mettler Toledo M1 de 1 Kg SM DVV-MA-PA-AI-15 1-1232.04-0907/5 ECO D8
Masa patrén de acero
inoxidable Mettler Toledo M1 de 2 Kg S/M DVV-MA-PA-AI-16 1-1232.04-0907/1 ECO D4
Masa patrén de acero S/M 1-1232.04-0907/3 ECO D6
inoxidable Mettler Toledo M1 de 2 Kg DVV-MA-PA-AI-17
Masa patrén de acero 1-1232.04-0907/4 ECO D7
inoxidable Mettler Toledo M1 de 2 Kg S/M DVV-MA-PA-AI-18
Masa patrén de acero
inoxidable Mettler Toledo M1 de 2 Kg SIM DVV-MA-PA-AI-19 1-1232.04-0907/2 ECO DS
Masa patréon de acero | Mettler Toledo de 5 Kg SIM DVV-MA-PA-AI-20

inoxidable M1 de 5 Kg

1-1232.04-0907/7 ECO DA




