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1  Aspectos Generales

1.1 Objetivo

El objetivo del Sistema de Protecciéon y Calidad en el Servicio es establecer una
guia para la orientacion de la gestion de las quejas, sugerencias y denuncias
recibidas con la finalidad de fortalecer el control y mejorar la calidad de los
servicios, considerando la percepcién que tengan los socios o terceros sobre los
productos, servicios e instalaciones fisicas donde se ofertan los servicios. Ademads,
este sistema contribuye con la imagen institucional.

Es interés de la cooperativa tener herramientas necesarias para que los socios y
relacionados ejerzan el derecho de expresar sus quejas, sugerencias y denuncias,
a fin de identificar las dreas de mejora, contribuir con la excelencia de los servicios
y la confianza entre las partes.

Este sistema serd el medio para canalizar la opinidn de los socios y relacionados
de la cooperativa en relacién con sus servicios y cumplimiento de su mision.

1.2 Alcance del Sistema de Proteccién y Calidad en el Servicio

El sistema fiene un alcance integral, abarca toda la estructura organizacional, 1os
socios, empleados, directivos, proveedores y otros grupos de interés. Es decir, todo
el que tenga algun vinculo con la cooperativa puede readlizar sus quejas,
sugerencias o denuncias por las vias establecidas.

1.3 Conceptos y Definiciones

a) Sistema de Proteccion y Calidad en el Servicio: Es la herramienta
gerencial para el control y mejoramiento continuo de la cooperativa,
el cual permite escuchar la percepcion de los socios sobre los
servicios con miras a mejorar la calidad de los mismos.

b) Denuncia: Es la notificacion de una falta o mala prdactica realizada
por algun empleado, directivo, dirigente o socio de la cooperativa.

c) Queja: Inconformidad del socio, directivo o relacionado con relaciéon
a la calidad, frato y funcionamiento de los servicios recibidos.

d) Sugerencia: Toda propuesta o recomendacion con el propdsito de
mejorar una operacion o actividad.

1.4 Principios del Sistema de Proteccion y Calidad en el Servicio
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a)

b)

d)

f)

1.

Transparencia: La Cooperativa se compromete a informar a los socios,
directivos y terceras personas sobre el procedimiento de gestiéon de quejas,
sugerencias y denuncias, el proceso de apelacion (si procede) y el tiempo
aproximado de respuesta.

Respeto mutuo: Es un principio de doble via. Toda persona que plantea una
gueja o sugerencia serd tratada con respeto. De igual manera, las quejas,
sugerencias y denuncias serdn presentadas de una manera respetuosa.

Acceso: Los mecanismos para presentar las quejas y sugerencia serdn de
facil uso y acceso. Se habilitardn varios canales de comunicacion,
garantizando la confidencialidad de los mismos.

Confidencialidad: COOPNACADO se compromete a mantener en estricta
confidencialidad las quejas recibidas y los datos de las personas
reclacionadas a la misma. La cooperativa se reserva el derecho de hacer
contactos o investigaciones con terceras personas o enfidades para
facilitar la resoluciéon de la queja, si es necesario.

Imparcialidad: La Cooperativa gestionard todas las quejas, sugerencias y
denuncias de forma objetiva. En los casos que requieran una investigacion
mds profunda, se podrd formar una comision especial o delegar en el
Consejo de Vigilancia, asegurando que sus integrantes estén libres de
conflicto de interés relacionado con el caso.

Buena fe: Se asume que las personas que realizan una queja o sugerencia
estdn actuando de buena fe y sin dnimo de danar a COOPNACADO o sus
intfegrantes.

1.5 Tipos de Quejas

Los tipos de quejas se dividen en dos:

Quejas de procesos: Se refiere a quejas relacionadas a sistemas,
procedimientos, formularios, servicios, productos, condiciones o requisitos
de la cooperativa.

Quejas de personas: Se refiere a quejas relacionadas a acciones de
colaboradores o directivos de la cooperativa.

MECANISMO DE RECEPCION Y MANEJO

2.1 Canales disponibles

Toda persona puede presentar una queja, sugerencia o denuncia a través de los
siguientes canales los cuales son administrados por los responsables indicados:

Primera Edicién
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Canal Responsable de
administrar el canal
a) Formulario en internet disenado para estos fines Enc. de Calidad

(Google docs o survey monkey).

b) Correo electrénico institucional Enc. de Calidad
(mivoz@conacado.com)

c) Buzdn de sugerencias en cada oficina Enc. de Gestidn Sociall

d) Personalmente en la sucursal Oficial de Servicio

e) Via telefénica en la sucursal Oficial de Servicio

f) Autoridades de Coopnacado (Consejo de Deben notfificar a Enc.
Vigilancia, Gerencia General, Encargados de de Calidad

sucursales, Encargados de drea, Auditoria Interna,
Oficiales de Crédito, etc.)

Cada responsable debe notificar al socio o persona que presenta la queja,
sugerencia o denuncia dentro de un plazo de veinticuatro (24) horas que la
misma fue recibida y estd siendo procesada. Esta notificacion se hard por la
misma via que fue recibida, salvo sea anénima.

2.2 Datos a incluir

El socio o la persona que presente una queja, sugerencia o denuncia podrd incluir
los siguientes datos:

1) Nombre (opcional)

2) Cédula de identidad y electoral (opcional)

3) Teléfono movil o residencial (opcional)

4) Persona(s) de quien se trata la queja (opcional)

5) Sise trata de una queja, denuncia o una sugerencia

6) Tipo de queja de que se trata

7) Detalle de la situacion

8) Informacién adicional o evidencias que permitan comprobar o
investigar la misma.

2.3 Tramitacion de la quejas, sugerencias y denuncias

Toda queja, sugerencia o denuncia recibida debe ser registrada en una base de
datos que permita la gestion automatizada, asi como la generacidon de
estadisticas e informes periddicos en cuanto cantidad recibida, responsable
asignado, dias de respuesta, etc.

2.3.1 Sugerencias
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Las sugerencias serdn procesadas por la Unidad de Gestidn Social, quien llevard
estadisticas e informard a la Gerencia General y drea correspondiente. Gestidon
Social preparard un informe mensual indicando las sugerencias recibidas. En caso
de sugerencias de competencia del Consejo de Administracion, la Gerencia
General es responsable de canalizar la misma a esta instancia.

2.3.2 Quejas

Para la tramitacion de las quejas, la instancia que recibe la misma debe enviarla
al Encargado de Calidad para su registro y control. El Encargado de Calidad es
responsable de asentar en el sistema y asignar la resolucion de la misma al drea
correspondiente.

2.3.3 Denuncias

Las denuncias son procesadas por el drea de Auditoria Interna, quien las
documentaq, investiga y canaliza via Gerencia General y Consejo de Vigilancia.

2.4 Buzon de sugerencias

La Unidad de Gestidn Social es responsable de recolectar los formularios en el
buzédn de sugerencia al menos una vez por mes, asi como llevar estadisticas e
informes de su contenido.

3 ANALISIS, DECISION Y RESPUESTA

3.1 Tiempo de respuesta de las quejas

El drea responsable de gestionar cada canal tramitard al responsable
correspondiente, quien responderd al socio dentro del plazo indicado a
continuacion:

Quejas relacionadas con Responsable de Tiempo maximo de
solucionar solucién y respuesta
1. Cobros indebidos de Intereses, Encargado de Negocios Cinco (5) dias
comisiones, tarifas, seguros y ofros cargos. laborables
2. Datos digitados con errores en el sistema Encargado de Calidad Tres (3) dias laborables
3. Demora en el desembolso de préstamos Encargado de Sucursal Un (1) dia laborable
aprobados
4. Demora o incumplimiento enla Encargado de Sucursal Tres (3) dias laborables
devolucién de garantias
5. Entrega en caja de billetes falsos. Oficial de Servicios Inmediato
6. Fallas del sistema informdtico que Gerente de Tecnologia Un (1) dia laborable
dificultan operaciones y servicios
7. Inconformidad en el proceso y/o Encargdo de Negocios Tres (3) dias laborables
condiciones de los productos
8. Incumplimiento de cldusulas y Encargado de Calidad Treinta (30) dias
condiciones relacionadas al seguro. calendario
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Quejas relacionadas con Responsable de Tiempo maximo de
solucionar solucion y respuesta
9. Informacién errada en el burd de crédito Encargado de Negocios Treinta (30) dias
calendario

10. Informacién incorrecta o enganosa sobre Encargdo de Negocios Tres (3) dias laborables
operaciones, productos, servicios y
promociones.

11. Mal manejo de la confidencialidad de los Encargado de Sucursal Un (1) dia laborable
datos del socio

12. Mala atencién por parte del personal de Encargado de Sucursal Un (1) dia laborable
sucursal

13. Modificaciéon no autorizada de las tasas Encargado de Negocios Cinco (5) dias
de intereses, plazo, comisiones, u ofras laborables
condiciones del préstamo.

14. Problemas con cheques de Encargado de Sucursal Un (1) dia laborable

Coopnacado (mal emitidos, rechazados,
duplicados, falsos, etc.).

15. Tardanza en atencion telefénica Encargado de Sucursal Un (1) dia laborable

3.2 Tiempo de respuesta de las denuncias y sugerencias

Las denuncias y sugerencias no tienen un tiempo especifico de respuesta debido
a su naturaleza. La persona responsable del canal por medio del cual se recibe la
denuncia y/o sugerencia devolverd confirmando la recepcién de la misma.

3.3 Andlisis y decision

Las quejas, sugerencias y denuncias serdn analizadas por el drea correspondiente
dentro de los plazos indicados y conforme a las politicas y procedimientos
institucionales.

En el caso de las sugerencias, la Unidad de Gestion Social llevard estadisticas
acumulativas de las mismas y las informard mensualmente a la Gerencia General.

En el caso de las denuncias, la Unidad de Auditoria Interna es responsable del
registro e investigacion correspondiente, informando oportunamente el resultado
a la Gerencia General y Consejo de Vigilancia.

yé

3.4 Apelacion a la decision

Cuando el socio o la persona que hay presentado la queja no esté conforme con
decision de la misma o con la respuesta recibida, tendrd la oportunidad de apelar
para que se realice una revisidon del proceso de andlisis e investigacién. Dicha
peticidn siempre debe ser presentada por escrito. Las apelaciones son revisadas
por Auditoria Interna.
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Se le informard sobre la recepcion de la apelacién en un plazo de un (1) dia
calendario Auditoria Interna se compromete a gestionar la apelacién e informar
de la solucion alcanzada a todas las partes involucradas en el menor tiempo
posible, sin exceder treinta (30) dias calendario.

Para garantizar la imparcialidad y objetividad del proceso de apelacién, no
podrdn participar las mismas personas que procesaron la queja originalmente.

3.5 Monitoreo y Seguimiento

La Unidad de Gestidon Social llevard seguimiento y monitoreo periddico, asi como
estadisticas mensuales a la Gerencia General de las quejas, sugerencias y
denuncias recibidas por tipo, asi como del tiempo de respuesta y medidas para su
solucion. Se presentard un informe resumen cuatrimestral al Consejo de
Administracion y Consejo de Vigilancia. El informe serd un insumo importante para
mejorar los procesos y las practicas para que se reduzcan las quejas presentadas.

3.6 Archivo

Todas las quejas, sugerencias y denuncias recolectadas en todas las sucursales de
la instifucion serdn archivadas por la Unidad de Gestion Social en la oficina
principal, el archivo estard segregado por sucursales con copia de las respuestas
segun aplique. Dichos documentos se conservardn por un periodo de un (1) ano.

4 APROBACION, EDICION, AUTORIZACION Y REGISTRO
DEL SISTEMA

El presente Manual es aprobado por el Consejo de Administracion y estard
vigente hasta que dicho organismo apruebe una modificacion al mismo. La
Gerencial es responsable de su distribucion, difusion, actualizacion y control.

La Gerencia General y el Encargado de Gestion Social llevardn un registro de
actualizaciéon donde se describe el motivo del cambio. Las actualizaciones deben
constar en las actas de las reuniones celebradas para estos fines.

4.1 Difusion y capacitacion a socios y al personal

Los empleados y socios de la cooperativa deben conocer del Sistema de
Proteccion y Calidad en el servicio.

Cada sucursal debe tener un letrero visible indicando los canales para presentar
quejas, denuncias y sugierencias.




COOPERATIVA DE AHORROS, CREDITOS Y SERVICIOS MULTIPLES POR DISTRITOS CONACADO, INC.
— .i. .i (COOPNACADO)
-, X SISTEMA Pagina 9 de 12
DE QUEJAS Y SUGERENCIAS Mayo, 2018 | Primera Edicién

La pdagina web de la cooperativa debe incluir informacion acerca del Sistema de
Proteccidn y Calidad en el Servicio.

4.2 Autorizaciéon Consejo de Administracion

En fecha de del

El Consejo de Administracion de la Cooperativa de Ahorros, Créditos Y Servicios
Multiples Por Distritos Conacado, Inc. (COOPNACADO), certifica que se analizo,
evaluo y revisd el Sistema de Proteccion y Calidad en el Servicio para el desarrollo
de sus actividades. Por esta razén, aprobamos estar de acuerdo con el contenido
en todas sus partes, por lo que autorizamos su puesta en ejecucidon de forma
integral y alcance después de darlo a conocer a todo los directivos del mismo.

Teniendo que revisar su contenido en de cada ano por el Consejo de
Administracion.

ATENTAMENTE

CONSEJO DE ADMINISTRACION

Presidente

Secretario Tesorero

3.2 Control de cambios
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5  DISPOSICION FINAL

5.1

Materias No Reguladas

Las materias y situaciones no reguladas en el presente Sistema, asi como las dudas
sobre la interpretacion de su contenido, serdn resueltas con la participacion del
Consejo de Vigilancia y conocimiento del Consejo de Administraciéon y se emita
un voto favorable de la mayoria simple de los miembros principales en la reunidn
o con la asistencia de los suplentes con autorizacidn por escrito sobre el directivo

que estd sustituyendo.

6 Anexos

6.1

Formulario de queja, sugerencia o denuncia por internet
(google docs o survey monkey).

Datos Opcionales

Su nombre
Telefonos de
contacto

Datos Obligatorios

Tengo una:

Detalle de la situaciéon

Informacién Adicional

O Queja

O Sugerencia

O Denuncia

| Su cedula:
Este formulario se frata de:
(persona o proceso)

10
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6.2 Formulario de buzén de sugerencias

Datos Opcionales

Su nombre

| Su cedula:

Telefonos de
contacto

Este formulario se frata de:
(persona o proceso)

Fecha:

Datos Obligatorios

Tengo una: O Queja O Sugerencia O Denuncia

Detalle de la situacién

Informacién Adicional

11
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