0%
U

PROCEDIMIENTO

MEDICION DE SATISFACCION DE
PARTES INTERESADAS PRIORIZADAS

PRO-PRO-02

Registro de Revision y Aprobacion
ELABORADO POR: g
Nombre | Puesta | Unidad ,_Fochay Hi
Li. Jusn Francisco Cabrers Mjia | Profesional de Procesos  |({ )3 / i I 2{}?’{
: ‘ [ 1\

REVISADD POR:

Hombre | Puesto I Unsdad T ]

Licda: Ericka Fuiz Martinaz | Direcor de Procesos ,{,{L{' @j’.ﬁzcijf/ —

APROBADD POR:

Nombre | Puesto | Uinidad | Fechay -/ Firma

A\
Lic. Gerarda Estrada Mayorga / Gerente General Comitd Olimpico /(
Gualemaitsco : 5._ @ ED
{ s

' =

Lis docamanios qua =2 ancuentan publicados en i infranas dal COG son s decumendos wigenies ¥ coninlados



OGP

PROCEDIMIENTO
MEDICION DE SATISFACCION DE PARTES INTERESADAS PRIORIZADAS

Del process: Seguirmiento y Medician | Cadign: PROPRO-02 | Varsidn: 3 | Pagina 2

A. indice de contenido

Fag. SECCIones

L L3 BRI RS =
o0mrF

I

tth o b
G mm

Caratula (Registro de Revision y Aprabacion)

Indice de contznido

Proposito y alcance del procedimiento

Glosario

Descripcion de actividades y responsables

D1 Gestion de seguimiento de guejas, recilamos, sugerencias, solicifudes o comantarios
pasitivos de las partes interesadas

0.2 Revision de cierre de quejas, reclamaos o sugerencias y verficacion de atencion o
seguimiento

D.3 Medicion y Seguimiento

Documentacion Relacionada

Control de Registros

Indicadores

B. Propdsito y alcance del procedimiento

Definir los pasos para atender los comentarios del cliente, expresada en forma de queja, reclamo o sugerencia,
dentro de los procesos del alcance del SGC.

Su alcance es desde |a definicion de partes interesadas y creacion de encuestas y medios digitales, revision
de cierre de guejas, reclamos o sugerencias, hasta la retroalimentacién del informe de resultados obtenidos.

Este documento forma parte del Manual de procedimientos de la Direccion de Procesos,

C. Glosario

1.- Cliente Organizacidn o persona que recibe un producto o Senvicio. *

2. Comentaric Positivo Juicio u opinidn personal que s& hace o expresa a favor de algo o alguien.

Felicitacicn

3.~ Parte Interesada Cualguier ocrganizacion, grupo o individue que pueda afectar o ser afectedo por las

actividades de una empresa u organizacion de referencia.

4.~ Queja Expresion de insatisfaccién hecha g una organizacion, con respecto 2 sus
productos o gl propic proceso de tratamienio de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucicn explicita a implicita. *

5.- Reclamo Accion de protestar confra un producto o servicio gue no cumple con lo prometido,
Tamkbign es alguna cuestion que debia realizarse y no se ha hecho. —

6. SGC Sisterna de Gestion de la Calidad

T.=  Bolichud Cocumento para solicitar formalmeante akgo.

8.- Sugerencia Propuesta, consejo o recomendacion relacionadas con |a mejora da la institucidn o

SUs servicios.

“Definiciones propuestas en la norma IS0 10002:2005, Satisfaccion del Cliente. Directrices para el tratamiento de
las gquejas en las organizaciones.
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D. Descripcion de actividades y responsables

Acvidad

Responsable

Lescripsicm de las Actividades

DA Gasli_-:_&-p_‘i:l_a_ seguimiento de quejas, reclamos, sugerencias, solicitudes o comentarios positivos
de las partes interesadas
Deniro del Andlisis del Contexto Organizacional del Plan Estratégico Instluclonal, se definen
como paries imteresadas prorizadas e sigulenies:
A=Bonloyde »  Federaciones y Asoclaciones Nacionales (FADM)
Partes Garante General »  Denorictss de Ao Ra 2
Interesadasy | / Director de . IF'” et
metodologia de | Planificacian » Enirenadores
medicln « Colaboradores (Chente Interno)
Le medicion s realizard por medio de s difereptes formedanos creados pare cada parte
interesada y a traveés de medios digitales {por sjemplo; Cadigo GR),
Crea las encuestas para cada pane interesada, las cudles son remitidas oporiunamente.
2. Creacidn Director de . y : X . |
m:nmllzadﬁnL Procesos / Se habilita e medio digital correspondiente, (por ejemplo; Codige QR), para sumar ofra via
encuestas y Profesional de |U8 recoleccsdn de informacion, a traves del plblico en general.
medias digitales P
" s saass Mota 1: S actualizan |as encuestas cuando sea necesano, buscando renovar las preguntas
para una mejor obtencidén de informacion.,
Establece la peniodicidad de 2 mediclon de sml‘;ﬁmfﬁn. segun s aclividades del afo. Las
encuestas se tresladan a las paries interesadas, en donds esias expresan su sentir hacla la
3. | institucion o sus senvicios, por medio de una gqueja, reclamo, sugersncia, soliciud o
Eatahl’a:l;nlmm \Gerente Ganera)| SoMENtano positive, cuanda asi lo deseen
periodicidad de ! DFI'm::: EE_D:: Em Mota 2: Bl traslado de las encussias podra ser fishos o digial
la medicidn de
satisfaccion Wota 3 La alencidn & quejas, reclamos o sugerencias de cada medician, es dentro de un
periodo de fiempo de guince (16) dias habiles, luego de que la informacian de las pares
interesadas sea recibida y enviada a la unidad edministrativa correspondiente.
4. Descarga y Diractorda | 205Carga y unifica los diferantes resultados & informacian obtenida par parte de las difarentes,
unificacidn de Procesos pares interesadas, por medio de los formulanios o medios digitales, en un solo archivo,
informacion identificandn este por medio de la medickhn reallzada en &l 800 en curso,
5. Registro de E"m':"':;‘:'i
quejas, reclamos Pn::fe.l EME.H il i Regisira su ingreso &n &l control de Medicion de Satisfaccion de Parles Inferesadas.
o sugersncias P 2
6. Motificacion de Director da | Notifica via elecirdnica la gueja, reclamo, sugerencia, solicitud o comentario posiivo a la
quajas, reclamos Bricamscs Gerencia, Subgerencia o unidad administrativa gue corresponda, para conodmienlo y
O sugerencias acciones comespondientes
Analiza la queja, reclamo, sugerencia, soficitud o comentario positivo nofificada.
7. Andllais de | Responsable de
quejas, reclamos;  la Unidad Nota 4: 5i la queja, reclama, sugerencia, solicibed o comentario positivo mo comasponde a su
o sugerencias | Administrativa |area, fiene como maximo tres (3} dias habiles para Informarls a la Direccidn de Procesos,
indicando & gue unidad &e debe dirgir. Regresa a la actividad 5 o 6 segun cormesponda,
Determing la forma como se atendera [a quela, recama, sugerencla o solicitud vy si es
necesano abrir una accion defl S56GC, especislmente en el caso de las quejas, wiilizandn el
8. Determinacion Responsable de | formularic PRO-FOR-02 Plan de accion v procediendo de acusardo a los lineamiantos ded
: de atencidn la Unidad PRO-PRO-04 Mejora Continua,
Administrativa
Establece y registra comunicacion con &l cliente o parte Inferesada para informarle sobee |3
atencitn a su gueja. reclamao, sugereanca o solicitud.
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Actividad

Raesponsable

Uascripcion a8 kas Actividades

Mota §: Los comentarion posilives se derran aufomaticameante, debido 8 gue edpresan la)
conformidad de los semvicios prestados hacia las pares interesadas, I

| Nota 8: Las partes interesadas (degortistas v entrenadores), gue posean quejas, reclamos,
|sugerencias, scliciludes ylo comenfarios positives, seran alendidas por medso de la
| Subgerendia de Normatividad para el Liderargo Deportive unicamente, gor lo gue cualguiera
| ofra area debe coordinar sus respuestzs con esta Subgerencia.

Direcior de
8.5 2 )
I:ELT::.i:::n %! Procesos/ |Da seguimisnto & la atencidon gue k& Gerencia, Subgerescia o unefad administrativa
brindada Profesional de | corespondients brings a la queja, reclamo, sugerencia y soliciiud, hasta finalizar &l process,
Procesos
e Motifica a la Direccidn de Procesos posterior a la alencidn |a quea, reclama, Sugerencia y
m&:ﬂ:‘:ﬁ;’f" Raﬂlﬁﬁ::ﬂg de soficifud o al cerar la accion del S5GC emprendida, para proceder al cierre de la gueja,
brindada Administrativa rizckama, sugerencia y solicilud, segun corresponda ¥ registra en el control de Medicion de
Sahefaccidn de Partes Interesadas
D.2 Revision de cierre de quejas, reclamos o sugerencias y verificacion de atencién o seguimiento
| . ; 1 )
11. Revisidn de Direclor de | Registra las nolificaciones de cierre de guejas, reclamos, sugerencias o solicitudes en al|
ciarre de quejas, | Procesos/!  |control de Medicldn de Satisfaccion de Parles Interesadas y obliene periddicamente al total|
reclamos o Profesional de |de cascs sin cermar y los casos ablerfos por la Gerencis, Subgerencias o unidades
sugerenclias Procesos | administrativas.
nform IMorma los resultados reladonados con las quejas, meclamos, sugerencas y soliciiudes a
12.| e de Director de Gerencia General en reuniones de Alta Direccdn v &l Comilé Epcutivo cuando e sea
Resultados Procesos 5
ragquerido.
D.3 Medicion y Seguimiento
1?;.;‘?'? “'“ :E' Direclords | Calcula el indicador establecido en el procedimiento & informa & 1a Direccién de Procesos
publicacién Procesas para i cormespondiente seginm of procedirmiento; PRO-PRO-05 Monitoreo de Indicadores.
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