PROPUESTAS DEL MONITOR CIUDADANO EN LA DELEGACION METROPOLITANA SUR

PROPUESTAS
DEL MONITOR

REFORZAMIENTO DE LA
INFORMACION AL USUARIO

EN ASPECTOS GENERICOS DE

LA ACTIVIDAD

OBSERVACIONES
DEL MONITOR

El usuario no cuenta con informacién
suficiente de quien es el personal
encargado de recibir las quejas derivadas
del servicio prestado.

ACCION DE MEJORA

Exposicion de la CCC en lugar visible en las
salas de audiencia, en la que se indica al
receptor de las quejas.

Sobre la propia CCC.

Exposicion y entrega de la CCC en lugar
visible las salas de audiencia.
Se aumento el tiraje de impresion de la CCC
a 5000 tripticos, con contenido actualizado.

REFORZAMIENTO DE LA
INFORMACION AL USUARIO
EN ASPECTOS ESPECIFICOS

DE LA ACTIVIDAD

Sobre la conciliacidn y sus alcances:

sQué es la conciliacion?
sQué sigue después de la conciliacion en
caso de no llegar a un acuerdo?
sPor qué dos o mds audiencias?

Sobre la percepcién de desigualdad del
usuario frente al representante de la
Institucién Financiera.

Recomendaciones al personal de
conciliaciéon. Explicacion al usuario del
procedimiento de conciliacién previsto por
la Ley de la Materia desde que ingresa su
escrito de reclamacién, y derivado de la
forma del asunto, podrdn celebrarse las
acciones necesarias para avenir los intereses
de las partes.

Explicaciéon al usuario de
gue podrdn las partes de comiUn acuerdo
someter sus diferencias a un juicio arbitral.

Explicacion al usuario de que en la junta de
conciliacién las partes se encuentran en una
situaciéon de igualdad ante un tercero que
puede proponer alternativas de solucion.




PROPUESTAS
DEL MONITOR

REFORZAMIENTO DE LA
INFORMACION AL
USUARIO EN ASPECTOS
ESPECIFICOS DE LA

OBSERVACIONES
DEL MONITOR

Explicar al usuario en que consiste el
procedimiento de arbitraje

ACCION DE MEJORA

En toda conciliacion se explica e invita al
arbitraje a las partes, dejdndose constancia
en el acta respectiva.

Explicar al usuario en que consiste la defensa
Legal Gratuita

Recomendaciones al personal de
conciliacion para que informe de sus
derechos al usuario.

Percepcion de que el usuario no se puede

Recomendaciones al personal de
conciliacion para que se informe al usuario
de que cada asunto se acuerda de forma

ACTIVIDAD extender en sus manifestaciones. diferente seguin la naturaleza del mismo y
atendiendo a lo que el usuario mencione en
sus manifestaciones dentro del
procedimiento conciliatorio.
Explicar al usuario a partir de cuando se hace Recomendaciones al personal de
el coémputo de los 20 dias hdbiles, para la conciliacion para que informe al usuario a
programacioén de la audiencia de partir de cuando se hace el cémputo de los
conciliacion. 20 dias hdbiles, para la programacién de la
audiencia de conciliacién.
PROPUESTAS OBSERVACIONES ACCION DE MEJORA
DEL MONITOR DEL MONITOR

REFORZAMIENTO DE
ASPECTOS ESPECIFICOS
DEL SERVICIO

Sobre los servicios que presta la CONDUSEF.

- Informacién en la pdgina de internet.

- Informacién disponible en la recepcion
de la Delegacion.

- Informacién disponible en la Revista
Proteja su Dinero.




PROPUESTAS DEL MONITOR CIUDADANO EN LA DIRECCION DE CONCILIACION DE

PROPUESTAS
DEL MONITOR

REFORZAMIENTO DE LA
INFORMACION AL
USUARIO EN ASPECTOS
GENERICOS DE LA
ACTIVIDAD

OFICINAS CENTRALES

OBSERVACIONES
DEL MONITOR

Sobre quien recibe las quejas con motivo del
servicio prestado.

Sobre la propia CCC.

ACCION DE MEJORA

Exposicion de la CCC en lugar visible, en
las salas de audiencia, en la que se indica
al receptor de las quejas.

Cartel sobre las atenciones inmediatas.

Se proporciona un ejemplar del triptico
con la informacion en comento.
Cartel informativo en las salas de

conciliacion.

Entrega de la CCC.

Puntos de difusién: mdédulo de
reclamaciones, recepcioén, oficinas de
conciliadores, ademds de incluir
ejemplares en los revisteros.
Exposicion de la CCC en lugar visible las
salas de audiencia.

Se enviaron a impresidén 5000 tripticos, con
el contenido actualizado.




PROPUESTAS
DEL MONITOR

REFORZAMIENTO DE LA
INFORMACION AL
USUARIO EN ASPECTOS
ESPECIFICOS DE LA
ACTIVIDAD

OBSERVACIONES
DEL MONITOR

Sobre la conciliacion y sus alcances:

sQué es la conciliacion?

primera explicacién del procedimiento
sQué sigue después de la conciliacion en caso

de no llegar a un acuerdo?
sPor qué dos o mds audiencias?

Sobre el coémputo de 20 dias hdbiles

ACCION DE MEJORA

Se trasladd la ventanilla Unica a la planta
baja, en donde ademds de recibir los
escritos de reclamacion, se les brinda una

conciliatorio, asi como del programa CCC.

Elaboracién y entrega de la “Guia del
Usuario” que contiene toda la informacion
sobre estos temas.

La fecha y hora de la conciliacion;

El nombre del conciliador
Los dias hdbiles que transcurrirdn desde la
presentacién de la reclamacién hasta el de
la audiencia;

La recomendacién de acudirala
audiencia con la identificacion oficial;
Las recomendaciones para todo el
procedimiento de conciliacion.

Reunidn de Trabajo, en la que se
recomienda en sus puntos de Acuerdo:




PROPUESTAS
DEL MONITOR

REFORZAMIENTO DE LA
INFORMACION AL USUARIO
EN ASPECTOS ESPECIFICOS

DE LA ACTIVIDAD II

REFORZAMIENTO DE LA

OBSERVACIONES
DEL MONITOR

Sobre el procedimiento de arbitraje.
Sobre la Defensa Legal Gratuita
frente al representante de la Institucién
Financiera.
Percepcién de que el usuario no se puede

el acta en un formato pre-establecido.

Sobre la percepcion de desigualdad del usuario

extender en sus manifestaciones al encontrarse

ACCION DE MEJORA

Explicar claramente al usuario los
siguientes aspectos:
a) En qué consiste el servicio, asi como los
alcances del Procedimiento de
Conciliacion.
b)En qué consiste el programa de la Carta
Compromiso al Ciudadano.
c)Hacer énfasis en el funcionamiento de
las atenciones inmediatas.

Recomendaciones al personal de
conciliacién.

INFORMACION AL USUARIO
EN ASPECTOS GENERALESDEL
SERVICIO

Instalar senalamientos de Directorio en planta
baja en las oficinas centrales

La Direccién General de Orientacion,
Supervisidn, Conciliacion y Dictaminaciéon
cuenta con un directorio actualizado del
segundo piso, ubicado en el drea de los
elevadores donde se localizan

perfectamente las salas de conciliacién.




PROPUESTAS OBSERVACIONES ACCION DE MEJORA
DEL MONITOR DEL MONITOR

REFORZAMIENTO DE | Sobre los servicios que presta la CONDUSEF - Informaciéon en la pdgina de internet.
LA INFORMACION - Informacion disponible en la recepcion.
AL USUARIO EN - Informacion disponible en Ia Revista Proteja su
ASPECTOS Dinero.
GENERALES DEL
SERVICIO

REFORZAMIENTO DE | Sobre la percepcidn en los tiempos de espera Compra de toma turnos automdaticos para mejorar
ASPECTOS en la atencion al publico el servicio y la imagen.
ESPECIFICOS DEL
SERVICIO

El Organo Intemo de Control procedié a la verificacién de la implementacion de las acciones de mejora,
resultando que éstas se pusieron en prdctica, mejorando la calidad del servicio.

Por su parte, el Organo Interno de Control se dio a la tarea de actualizar toda la sefializacion de los buzones y de
las lineas directas de quejas, a fin de puntualizar los 7 medios con que cuenta el ciudadano para presentar una
queja. Asi como también los directorios respectivos, con la nueva imagen institucional.



