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Propésito y alcance del procedimiento

Descripcion de actividades y responsables

D.1. Recepcion de la expresion del Cliente
D.2. Analisis, clasificacion y asignacion de la expresion del Cliente
D.3. Seguimiento en la Unidad Administrativa y primer acercamiento con el Cliente
D.4. Atencién, seguimiento y comunicacion con el Cliente en Quejas y Reclamos
D.5. Respuesta final al Cliente y satisfaccidn de la atencidn de la expresion del Cliente
en Quejas y Reclamos

D.6. Informe

E. Seguimiento y Medicion

F. Practicas éticas y valores

G. Documentos relacionados

B. Propésito y alcance del procedimiento

Establecer las actividades para atender las expresiones del Cliente, manifestadas en forma de queja,
reclamo, sugerencia y observacion, respecto al servicio que brinda la Confederacion Deportiva Autobnoma
de Guatemala.

El alcance del procedimiento comprende desde la Recepcidon de la expresion del Cliente, Analisis,
clasificaciéon y asignacion de la expresion del Cliente, Seguimiento en la Unidad Administrativa y primer
acercamiento con el Cliente; Atencion, seguimiento y comunicacién con el Cliente en Quejas y Reclamos;
Respuesta final al Cliente y satisfaccion de la atencién de la expresion del Cliente en Quejas y Reclamos
hasta el Informe.

C. Glosario
i g Es la ultima fase de comunicacion con el Cliente, en la cual se le informa la
1.- Atencion final - )
respuesta de la atencién brindada.
Son los Deportistas, Entrenadores, Dirigentes Deportivos, Gerentes,
2.- Cliente Personal Técnico y Personal Administrativo de las FADN y usuarios de los
servicios que brinda la CDAG.
3.- CDAG Confederacion Deportiva Auténoma de Guatemala
Se entendera como Oficio, Memorandum, Circular, Hoja de Tramite, otro
4.- Documento Oficial documento relacionado u otras vias de comunicacién que se utiliza para
solicitar informacion
5. E:Iiz:jde la Es el personal designado por El Responsable de la Unidad Administrativa

Administrativa

para dar seguimiento y atencién a las expresiones del Cliente.

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Expresion del
Cliente

Es la manifestacion del Cliente presentada ante CDAG, clasificada como
queja, reclamo, sugerencia y observacion.

7.- FADN

Federaciones y Asociaciones Deportivas Nacionales.

8.- Observacion

Es una opinién o comentario que realiza el Cliente, sobre los servicios que
presta la CDAG.

Primer Es la primera comunicacion con el Cliente, en la cual se le informa la Unidad
9.- acercamiento con aAgministrativa que atendera su gestion y con quien puede comunicarse.
el Cliente
. Expresion de insatisfaccion presentada por el Cliente, sobre un servicio que
10.- Queja proporciona la CDAG.

11.- Reclamo

Expresion de insatisfaccion sobre alguna accion u omisiéon que manifieste el
Cliente respecto a la atencién de una queja que se brindd, que no cumplié
con los lineamientos ofrecidos o capacidad de la CDAG.

Responsable de la
12-. Unidad
Administrativa

Se le denomina también: Lider del Proceso, Lider de la Unidad
Administrativa, lo conforma: Secretario General; Auditor Interno; Gerente,
Directores y Encargados de Gerencia; Subgerente General Técnico,
Subgerentes, Directores, y Jefe; de la Subgerencia General Técnica,
Subgerencia General Administrativa, Subgerentes, Directores de la
Subgerencia  General Administrativa, Subgerencia  General de
Infraestructura, Subgerentes, Directores de la Subgerencia General de
Infraestructura, conforme a la estructura Organica Interna vigente.

13.- SGC

Sistema de Gestion de la Calidad

14.- Sugerencia

Es la manifestacion de recomendaciones realizadas por el Cliente con el
propésito de mejorar los servicios que brinda la CDAG.

15 Unidad
" Administrativa

Se refiere a todas las Unidades que conforman la CDAG.

D. Descripcion de actividades y responsables

Actividad ‘ Responsable ‘ Descripcion de las Actividades

D.1 Recepcion de la expresion del Cliente

medios:
1. Llamada telefénica
2. Correo electronico
1. Recepcion de la 3. Oficio
expresion del Secretaria 4. Personalmente
Cliente 5. Encuestas de satisfaccion
6. Formulario electrénico AFA-FOR-07 Opiniones de los Usuarios

La Secretaria de la Direccion de Atencion a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales recibe la expresién del Cliente por los siguientes

sobre los servicios que brinda CDAG.
Pagina web y redes Sociales de CDAG

N

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Actividad

Descripcion de las Actividades

Responsable

D.2 Andlisis, clasificacion y asignacion de la expresion del Cliente

2. Andlisis y
Clasificacion de la
expresion del
Cliente

Director de
Atencion a
Federaciones y
Asociaciones
Deportivas
Nacionales /
Secretaria

El Director de Atencién a Federaciones y Asociaciones Deportivas
Nacionales analiza y clasifica la expresién del Cliente y de conformidad con
el tema o servicio asigna la Unidad Administrativa de acuerdo con la AFA-
GUI-02 Guia para la atencion de expresiones del Cliente, traslada la
expresion clasificada por medio de correo electrénico a la Secretaria de la
Direccion de Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas
Nacionales, para que llene el formulario AFA-FOR-02 Expresiones del
Cliente.

Si no corresponde atender la expresion del Cliente, la Secretaria de la
Direccion de Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas
Nacionales informa al Cliente por medio de correo electrénico, el cual
imprime y archiva.

Nota 1: El Director de Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas
Nacionales puede dar prioridad a una expresion del Cliente cuando se trate
de un tema sensible o de relevancia, para lo cual podra tener acercamiento
directo con la Unidad Administrativa y/o Cliente para brindar seguimiento y
la atencién correspondiente.

3. Asignacion de
codigo y registro de
la expresion del
Cliente

Secretaria /
Director de
Atencién a
Federaciones y
Asociaciones
Deportivas
Nacionales /
Enlace de la
Unidad
Administrativa

La Secretaria de la Direccion de Atencion a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales, llena el formulario AFA-FOR-02 Expresiones del
Cliente, de acuerdo con la AFA-GUI-02 Guia para la atenciéon de
expresiones del Cliente, asigna el cédigo de control de expresiones del
Cliente, segun la clasificacion que corresponda, imprime y requiere al
Director de Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas Nacionales
su Visto Bueno. Traslada por medio de correo electrénico al Enlace de la
Unidad Administrativa asignado, con copia al Responsable de la Unidad
Administrativa, el formulario AFA-FOR-02 Expresiones del Cliente, para su
conocimiento y gestion.

La Secretaria de la Direccién de Atencién a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales registra en el control de expresiones del Cliente y
archiva el expediente de acuerdo con la clasificacion de la expresion: queja,
reclamo, sugerencia y observacion.

D.3 Seguimiento en la Unidad Administrativa y primer acercamiento con el Cliente

4. Seguimiento a la
gestion de la
expresion del

Cliente

Responsable de la
Unidad
Administrativa /
Enlace de la
Unidad
Administrativa /
Director de
Atencion a
Federaciones y

El Responsable de la Unidad Administrativa analiza la expresiéon del
Cliente.

Si es una Sugerencia u Observaciones:

El Enlace de la Unidad Administrativa debe de comunicarse directamente
con el Cliente para ampliar la informacién si es necesario, informa por
medio de correo electrénico a la Secretaria de la Direcciéon de Atencion a
Federaciones y Asociaciones Deportivas Nacionales y al Responsable de
la Unidad Administrativa, si es procedente o improcedente indicando el
criterio de la AFA-GUI-02 Guia para la atencion de expresiones del Cliente.

Si es procedente da respuesta por medio de correo electronico al Cliente,
con copia al Responsable de la Unidad Administrativa y a la Secretaria de
la Direccion de Atencidon a Federaciones y Asociaciones Deportivas
Nacionales. Contintia en actividad 11

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

Asociaciones
Deportivas
Nacionales

El Enlace de la Unidad Administrativa registra la gestion en el control de las
expresiones del Cliente de su Unidad y contintia en actividad 11.

Si es una Queja o Reclamo:

El Enlace de la Unidad Administrativa debe de comunicarse directamente
con el Cliente para ampliar la informacion si es necesario.

Informa por medio de correo electronico a la Secretaria de la Direccién de
Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas Nacionales con copia
al Responsable de la Unidad Administrativa, si es procedente o
improcedente segun los criterios de la AFA-GUI-02 Guia para la atencién
de expresiones del Cliente; si es procedente atender la expresion, informa
que se realizara la gestion correspondiente para atender el caso.

5. Andlisis de
respuesta para
primer
acercamiento en
quejas y reclamos

Director de
Atencién a
Federaciones y
Asociaciones
Deportivas
Nacionales /
Secretaria / Enlace
de la Unidad
Administrativa

La Secretaria de la Direccién de Atencién a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales recibe la respuesta de la Queja o Reclamo del
Enlace de la Unidad Administrativa y traslada al Director de Atencion a
Federaciones y Asociaciones Deportivas Nacionales quien analiza para
brindar el primer acercamiento con el Cliente. La Secretaria de la Direccion
de Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas Nacionales elabora
correo electrénico de respuesta del primer acercamiento con el Cliente e
informa la Unidad Administrativa que dara la atencién a su expresién, segun
el tiempo establecido en la AFA-GUI-02 Guia para la atencién de
expresiones del Cliente.

Cuando la expresion pueda ser atendida sin necesidad de dar primer
acercamiento, el Enlace de la Unidad Administrativa da respuesta al Cliente
directamente por medio de correo electrénico con copia a la Secretaria de
la Direccion de Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas
Nacionales. Continua en la actividad 10.

Nota 2: Cuando la Unidad Administrativa atiende la expresion directamente
(Queja o Reclamo), la Direccion de Atencion a Federaciones y
Asociaciones Deportivas Nacionales no realiza respuesta adicional al
Cliente. El Enlace de la Unidad Administrativa registra la gestion en el
control de las expresiones del Cliente de su Unidad y continta en actividad
10.

Nota 3. En los casos que la expresion del cliente sea realizada por
Dirigentes, Gerentes y Directores Técnicos de las FADN, el Enlace de la
Unidad Administrativa debe enviar la respuesta a la Direccién de Atencion
a Federaciones y Asociaciones Deportivas Nacionales, para primer
acercamiento y atencion final.

La Secretaria de la Direccion de Atencion a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales registra en el control de expresiones del Cliente, el
cual mantiene actualizado.

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

D.4 Atencion, seguimiento y comunicacion con el Cliente en Quejas y Reclamos

6. Atencion a la
expresion del
Cliente

Responsable de la
Unidad
Administrativa /
Enlace de la
Unidad
Administrativa

El Enlace de la Unidad Administrativa atiende la expresion del Cliente la
traslada al Responsable de la Unidad Administrativa quien toma acciones
para resolverla, e informa por medio de correo electronico a la Direccion de
Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas Nacionales, si la
atencion requiere la implementacién de acciones correctivas o de mejora,
segun AFA-GUI-02 Guia para la atencion de expresiones del Cliente, se
gestiona segun el Procedimiento GCA-PRO-02 Mejora Continua.

7. Comunicacion
y Seguimiento a la
expresion del
Cliente

Secretaria

Mantiene comunicacién con el Enlace de la Unidad Administrativa
asignada, da seguimiento a las acciones implementadas para la atencion
de la expresioén del Cliente hasta finalizar el proceso, anota el seguimiento
en el formulario AFA-FOR-05 Registro de acciones de seguimiento para la
atencion de expresiones del Cliente.

8. Atencion Final a
la expresion del
Cliente

Responsable de la
Unidad
Administrativa /
Enlace de la
Unidad
Administrativa /
Secretaria

El Enlace de la Unidad Administrativa informa a la Secretaria de la
Direccion de Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas
Nacionales sobre las acciones realizadas para la atencion final de la
expresion del Cliente, como se atendidé y con quien sostuvo comunicacion
por medio de correo electrénico con copia al Responsable de la Unidad
Administrativa.

La Secretaria de la Direccion de Atencion a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales recibe la informacién, imprime y guarda los
documentos en el archivo de expresiones del Cliente y registra en el control
interno de las expresiones del Cliente.

D.5 Respuesta final al Cliente y satisfaccion de la atencion de la expresion del Cliente en Quejas y Reclamos

9. Respuesta al
Cliente

Director de
Atencion a
Federaciones y
Asociaciones
Deportivas
Nacionales /
Secretaria /
Gerente

La Secretaria de la Direccién de Atencion a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales elabora Oficio o correo electronico de respuesta,
informando al Cliente la atencion final de su expresion. Si es Oficio, lo
traslada a firma del Director de Atencién a Federaciones y Asociaciones
Deportivas Nacionales, quien lo envia al Gerente para su Visto Bueno y lo
traslada por medio de correo electronico al Cliente y registra en el control
de expresiones.

Si la respuesta es por medio de correo electrénico, consigna el nombre del
Director de Atencion a Federaciones y Asociaciones Deportivas
Nacionales.

10. Satisfaccion de
la atencion de la
expresion del
Cliente

Secretaria

Verifica la satisfaccion del Cliente por medio de formulario AFA-FOR-04
Encuesta de satisfaccion a la atencion de expresiones del Cliente (quejas
y reclamos) via telefénica o por medio de correo electrénico, en los tiempos
establecidos en el AFA-GUI-02 Guia para la Atencién de Expresiones del
Cliente

Registra en el control interno de las expresiones del Cliente el resultado de
la encuesta de satisfaccion.

Nota 4: Si la expresion fue presentada por mas de un Cliente en un mismo
formulario, la encuesta se realiza a uno de los Clientes que presenté su
expresion.

Nota 5: Si no se obtiene respuesta del Cliente, se registra en el control
interno de las expresiones del Cliente las acciones de seguimiento.

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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Actividad

Responsable

Descripcion de las Actividades

Registra en el control interno de las expresiones del Cliente toda la
. informacion relacionada.
11. Registro y .
archivo Secretaria
Guarda todos los documentos relacionados en el archivo de expresiones
del Cliente.
D.6 Informe
El Director de Atencidén a Federaciones y Asociaciones Deportivas
. Nacionales analiza las expresiones del Cliente y elabora un informe
Director de : . .
Atencion a mensual, el cual traslada a las Unidades Administrativas para su control y
Federaciones a Gerencia para su conocimiento. Asimismo, elabora un informe
12. Elaboracién y Asociacionesy cuatrimestral de las expresiones del Cliente, el cual se integra al informe
entrega de informes . grafico de satisfaccién y calidad de los servicios brindados por la CDAG.
Deportivas : ; . . -
Nacionales / Dicho informe se remite mediante Documento Oficial al Gerente para su
Gerente conocimiento. El informe se traslada por medio de Documento Oficial con
visto bueno del Gerente por medio de correo electrénico al Responsable de
la Unidad Administrativa y a la FADN.

E. Seguimiento y Medicion

Responsable

‘ Descripcion de las Actividades

Actividad |

E1. Seguimiento
y Verificacion de

Responsable
de la Unidad

Administrativa

El Responsable de la Unidad Administrativa, realiza seguimiento al cumplimiento
del procedimiento, asi como los métodos de seguimiento y medicion y controles
internos seleccionados por la Unidad Administrativa.

El Equipo Evaluador de CDAG verifica el cumplimiento del procedimiento y

procedimiento

procedimiento

cumplimiento / Equipo documentos asociados, asi como los métodos de seguimiento y medicién
Evaluador del |seleccionados por la Unidad Administrativa y registrados en el control interno de
CDAG documentos de la Direccion de Gestion de la Calidad, segun lo establece el
procedimiento de GCA-PRO-03 Evaluaciones Internas.

Definen la trazabilidad del procedimiento de la siguiente manera:

e Para las actividades por medio de formulario codificado, las firmas y
Todos los sellos en el formulario son la evidencia de trazabilidad.

E2. Trazabilidad articipantes e Para las actividades en las que se trasladan documentos de una Unidad
del P dZI Administrativa a otra, por medio de memorandum, hoja de tramite, oficio,

circular, correo electrénico o cualquier otro medio que se considere
conveniente, en la que se evidencie la trazabilidad.

e Para los traslados o envios de documentos dentro de una misma unidad
administrativa, se realizan por medio de correo electronico, de forma
personal o por libro de conocimiento, para evidenciar la trazabilidad.

F. Practicas Eticas y Valores

Actividad

‘ Descripcion de las Actividades

F.1 Aplicacion de
practicas Eticas y
Valores

Responsable

Todos los
participantes
del
procedimiento

Todos los funcionarios y servidores publicos deben contribuir para que dentro de
las diferentes actividades descritas y que ejecutan en el presente procedimiento se
aplique la ética, respetando los valores, integridad, transparencia y el respeto
mutuo, conforme al Cédigo de Etica vigente.

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.
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G. Documentos relacionados

G.1 Formularios, guias, instructivos, manuales o politicas

AFA-GUI-02 Guia para la atencion de expresiones del Cliente.

AFA-FOR-02 Expresiones del Cliente.

AFA-FOR-04 Encuesta de satisfaccion a la atencién de expresiones del Cliente (quejas y reclamos).
AFA-FOR-05 Registro de acciones de seguimiento para la atencién de expresiones del Cliente.
AFA-FOR-07 Opiniones de los Usuarios sobre los servicios que brinda CDAG.

CE-POL-01 Politica de Control Interno Institucional vigente.

G.2 Otros procedimientos, normativas, acuerdos de aprobacion y cédigos aplicables
e GCA-PRO-02 Mejora Continua.
e GCA-PRO-03 Evaluaciones Internas.
e Cddigo de Etica vigente.

G.3 Documentos externos

e Acuerdo Numero A-039-2023 Normas Generales y Técnicas de Control Interno gubernamental del Contralor
General de Cuentas.

Los documentos que se encuentran publicados en la Intranet de la CDAG son los documentos vigentes y controlados.



