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1. OBJETIVO

Garantizar un servicio individualizado y de calidad para cada de una de las personas agremiadas,
colocando un buzdén a disposicion para que puedan exponer su criterio y a la vez obtener soluciones al

respecto.

2. ALCANCE

Aplica para todos los puntos de contacto con los que se establezca interaccion con las personas
agremiadas, personas colaboradoras y miembros de Junta Directiva.

3. RESPONSABLES

3.1.

3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

Es responsabilidad de la Direccion Ejecutiva, la Coordinacion del SAC y la secretaria de Junta
Directiva crear dicho protocolo y mantenerlo actualizado.

Es responsabilidad de los miembros de Junta Directiva aprobar el presente protocolo, asi
como sus actualizaciones.

Es responsabilidad de la Coordinacidn del SAC revisar y gestionar el buzon, trasladar los
correos a los diferentes departamentos o Junta Directiva para su solucién o respuesta,
segun corresponda.

Es responsabilidad de los departamentos u oficinas, abordar cada uno de los casos de
manera efectiva, responsabilizandose de su correcto cierre.

Es responsabilidad de los departamentos u oficinas, comunicar a la coordinacion del SAC
cuando finalice el caso.

Es responsabilidad de la Coordinacion del SAC mantener actualizada la matriz y sus
resoluciones dentro de la Red de Trasparencia.

4. BUZON VIRTUAL

En la pagina web https://psicologiacr.com/ cada persona que ingresa encontrara el buzén, donde podra
acceder al formulario.

BUZON VIRTUAL DE OPINIONES Y Acceder al formulario

RECOMENDACIONES
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Homas disonado este espacio, con ka finalidad de garantizar un 3arvicio IN e cada uno de (08 agremiados puedan oxXIarmar sus cpINKNes o

trindarle un seguimiento eficaz a su viere de una forrna ditecta. Para

sobcitarmos lenar e siquiente formulano con I ampes son oblgatorios, para realizer las notificaciones que

Al completarlo debe darle enviar, y de inmediato el correo quedara en el buzén de entrada de
contraloriaservicios@psicologiacr.com . Diariamente se estara revisando cada uno de los casos que
ingresan.

5. ANALISIS DE LOS CASOS

Cada uno de los correos que ingresen se digitaran en una matriz compartida, la cual podra visualizar la
Secretaria de Junta Directiva, la Direccién Ejecutiva y la coordinacién de SAC.

e Loscasos que sean quejas de distintas indoles, se les referirian a las jefaturas o coordinaciones
correspondientes.

e Los casos que sean sugerencias, recomendaciones u observaciones o de cualquier indole se
pasaran a Junta Directiva a través de la Secretaria de la misma.

6. ABORDAJE Y CIERRE DEL CASO

Una vez se haya analizado cada caso de las personas que escribieron al buzén, se referira a las
jefaturas/coordinaciones de los departamentos u oficina, tomando en cuenta los siguientes pasos:

6.1. Enviéo del correo por parte de la coordinacién de SAC al departamento u oficina
correspondiente.
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6.2.  Andlisis del caso por parte del departamento u oficina.

6.3.  Efectuar unallamada a la persona donde se tendra una escucha activa y de resolucién de la
situacion.

6.4. Unavez cerrado el caso de forma efectiva, la jefatura o coordinacién enviara la notificacién
a la coordinacion del SAC para actualizar la matriz.

6.5.  Se procedera actualizar la informacién en la red de trasparencia.

Es importante tomar en cuenta como parte del protocolo:

a) Es necesario hablar con nitidez, con buena articulacion, vocalizacion y asertividad.

b) Es importante escuchar con atencién y analizar lo que requiere la persona usuaria de los
servicios.

c) La escucha debe ser activa y no reactiva, el objetivo primordial es la solucién o brindar

respuesta a lo solicitado.

7. ANEXOS

7.1. Matriz de casos

"D Buzén Virtual de Opiniones y Recomendaciones
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