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1. PROPOSITO:

Establecer la metodologia para gestionar el tratamiento de quejas, reclamos y posibles
conflictos planteados por clientes, desde su recepcion, validacion, evaluaciéon y toma de
decisiones, hasta la comunicacién del resultado, con el objetivo de medir la capacidad de
respuesta de las diferentes areas o departamentos de ETESA, con el fin de darles respuestas
adecuadas y lograr una atencién satisfactoria.

2. ALCANCE:

Este procedimiento aplica a todas las quejas y reclamos que presenten los clientes de la
Empresa de Transmision Eléctrica, S.A., respecto a los diferentes servicios que brinda, a través
de un eficiente proceso de coordinacion interna, para asegurar el tratamiento adecuado y
canalizar una respuesta oportuna, siendo la Gestion de Satisfaccion al Cliente el encargado.

3. DEFINICIONES
3.1 Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto o servicio.
3.2 Queja: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién, con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una

respuesta o resolucion explicita o implicita.

3.3 Receptor de queja: Hace referencia al personal de ETESA, que recibe y gestiona el
tratamiento de la queja o reclamo.

3.4 Reclamante: Persona, cliente, organizacion o su representante, que expresa una queja o
reclamo.

4. DISPOSICIONES:
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respuesta a las quejas, lo que deberia permitir que tanto el personal como los
clientes contribuyan a la mejora de los productos, servicios y procesos de
ETESA, evitando en lo posible el escalamiento en un potencial conflicto.

4.2En la pagina web principal de ETESA se tendra disponible y de facil acceso para los
clientes y proveedores la siguiente documentacion:
- La metodologia de como realizar una queja o reclamo en caso de requerirse.
- Donde realizar la queja.
- El proceso de tratamiento de las quejas.

4.3Toda queja o reclamo debe contener la siguiente informacion:
- Datos del reclamante.
- Descripcion de la situacion.

4.4l os receptores de quejas de la Gestion de Satisfaccion al Cliente deben acusar de
recibido al reclamante en un plazo no mayor a 7 dias habiles a partir de la recepcion de
la queja o reclamo.

4.5De no tener una respuesta rapida a la queja, deba ser escalada a un area especifica en
un plazo no mayor a 3 dias habiles.

4.6El area al que se le asigno la queja debe dar respuesta y soluciéon a la misma en un
periodo no mayor de 10 dias habiles a los encargados del Proceso de Satisfaccion al
Cliente.

4.7El tiempo de cierre es de 30 dias habiles (como maximo) desde la recepcién de la queja
o reclamo.

4.8Se realizara el analisis, revisiébn e investigacion respecto a las circunstancias e
informacion de la queja en conjunto con las areas o personas implicadas, para obtener
todas las evidencias e informacion necesarias para la correcta toma de decisiones
posterior.

4.9Este procedimiento se revisara como minimo una vez al afio o antes si hay algun cambio
significativo, para determinar si se requiere actualizacion y cambio de version.

5. PROCEDIMIENTO:

Paso | Descripcion Responsable

5.1 Presentar la queja mediante los métodos establecidos: Reclamante
- Pagina web: a través del Formulario para Presentacion de
Queja, ubicado en la web de ETESA.
- Queja por escrito enviada por correo electrénico o carta

formal.
5.2 Recepcion de la queja Receptor de la
¢ Recibir la queja mediante los medios establecidos. queja

e Asignarle un numero de registro y seguimiento e ingresar la
queja en la carpeta de Quejas y Reclamos en SharePoint,
indistintamente de la via de recepcion.
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5.3

5.4

5.5

5.6

5.7

5.8

5.9

5.10

5.11

e Completar el Formulario de Seguimiento de Quejas (anexo 8.2)
e Acusar de recibido al reclamante la queja o reclamo, mediante
correo electronico.

o Clasificar y analizar la informacion de la queja recibida, de
acuerdo con la Descripcion de la queja, evaluando lo siguiente:
- Area o servicio involucrado
- Severidad
- Implicaciones
- Complejidad
- Impacto
- Necesidad y posibilidad de una accién inmediata.
¢ Realizar las investigaciones pertinentes.

Direccionar la queja al area o duefio del proceso correspondiente
para de tratamiento de esta.

o Establecer las acciones oportunas para el tratamiento de la
queja.

o Presentar al Director del area, las posibles acciones oportunas
para el tratamiento de la queja.

Recibir, evaluar y aprobar las acciones que se llevaran a cabo para
subsanar la queja o reclamo.

» No aprueba: Pasar al punto 5.7.
» Siaprueba: Continuar con punto 5.8.

e Recibir la respuesta por parte del Director del area.
o Reevaluar la accion oportuna con el Director del area y el
personal correspondiente y continuar con el punto. 5.8.

Dar respuesta inmediata al cliente sobre la queja e informar la
posible solucion.

e Determinar las acciones correctivas a corto, mediano y largo
plazo, para subsanar la queja y evitar que se repita la situacion.
e Subsanar la queja inmediatamente:

» Si: Continuar con el punto 5.10.

» No: Informar al reclamante que se encuentran
gestionando la subsanacion de la queja y el tiempo
estimado de resoluciéon de su queja y continuar con el
punto 5.10.

¢ De no contar con respuesta del Director del area o duefio del
proceso en, se elaborara un Memorandum de notificaciéon de
vencimiento de plazo.

e Terminar de completar el Formulario de Seguimiento de Quejas
(anexo 8.2).
e Comunicar al cliente mediante correo electrénico la decisién,
indicando las acciones a tomar.
e Procedera a cerrar la queja recibida e informar a todos los
implicados (cliente y personal afectado), con objetivo de que
este quede satisfecho.

e Llenar el Formulario de Cierre de Quejas (ver anexo 8.3).
e Archivar el Formulario de Cierre de Quejas.

Fin del Procedimiento
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

7. HISTORIAL DE MODIFICACIONES:

Paso | Descripcion del Cambio Fecha de

Modificacion
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8. ANEXOS

8.1 Formulario para Presentacion de Queja

. : i : Codigo
Gestion de la Satisfaccion del Cliente ‘ m_%m1
@ . . . | Fecha:
=T Formulario para Presentacion de Queja Enero 2022
o ettt | Revision:
Rew.01

Fecha:
Nombre de la persona
u organizacién

Provincia:
Direccion completa Distrito:
Corregimiento:

Teléfono

Correo electronico
Persona para contactar
(si es diferente del
reclamante)

Nombre:
Datos del contacto Teléfono:
Correo electronico:

Finca/ Folio Real:

2. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Fecha de la situacion

Descripcion:

Solicita una solucién: si I:l No |:|
Adjunta documento {opcional) Si I:I No I:l
Formulario para Presentacion de Queja Pagina 1 de 1
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8.2 Formulario para Seguimiento de Queja

iy i i6 i Cédigo
‘ Gestion de la Satisfaccion del Cliente ‘ M'F%
g i o i | Fecha:
ceTerm Formulario para de Queja Enero 2022
. | Revision:
Rew01

Fecha de la queja
Nombre de receptor

Telefono [ | Correo electronico ||

Enpersona [ | Pagina web ]

Medio de la Queja

Teléfono
Correo electronico
Persona para contactar
(si es diferente del
MNombre.
Datos del contacto Teléfona:
Correo

Fincal Folio Real:

Se realizo la revision del
Formulario de Presentacién a Queja Si l:l No l:'

Queja emitida por

Informacién relevante
sobre la queja

4. PROBLEMA ENCONTRADO

Fecha del Problema

Problema Recurrente Si l:l No I:l

Descripcion del Problema Encontrado:

Formularic para Seguimiento de Queia Pagina 1de 2

5. EVALUACION DE LA QUEJA
Severidad
Complejidad

impacto

Necesidad de Accién i
Inmediata s [] Ne [ ]

Descripcion de las Acciones Para Tomar:

7. EVALUACION DE LA QUEJA
Accién Tomada Fecha ol
Fommuario para Semimiento de Qusia Pigina 2 de 2
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8.3 Formulario para Cierre de Quejas

i6 i i i Cadigo
Gestion de la Satisfaccion del Cliente ‘ MF%RM
CTEM . - . ‘ Fecha:
[U——— Formulario para Cierre de Quejas Enero 2022
Revision:
Rew1

Fecha de la queja o
reclamo
Nombre del Cliente
Empresa
Numero de contacto

Numero de la queja o
reclamo

Area o servicio
involucrado

Descripcion de la
queja

Tiempo de respuesta
Fecha de Notificacion
al cliente
Descripcion de las Acciones Por Tomar:

Persona que aprobd
Firma
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