PROCESO DE QUEJAS, RECLAMOS O APELACIONES

RESPONSABLE DE
PARTE INTERESADA COLABORADOR ASISTENTE DE Ol ATENDER QUEJA /

RECLAMO / APELACION

X X X Recibe y registra la queja,
Reportgl' la queja, recla[no o ReC|be_ !a queja, reclamo o reclamo o apelacion en OI-R-
apelguon, puede ser via N apglamon e informa a |1, P08-01, OI-R-P08-02 o certnet
email, carta, o de manera Asistente o Qerente de Ol en la seccién Feedback (para
verbal. para atencion. Certificacion Kn)
. . Recibe notificacion de
Comunica al chente.)'/ al registro queja, reclamo o
re_sponsable de atencmn, el L )| apelacion. Si se trata de
registro de la queja, reclamo o Certificacion Kn se procede
apelacion, via e-mail segun lo indica GSP 06.
v
Verifica la matriz de posibles
causas para determinar si la
» queja / reclamo/apelacion
procede o no.
NG
¢La respuesta
es apropiada? <+—N ¢ Procede?
Actualiza el registro de queja Verifica la madtrltz de_posmles
Recibe la respuesta a queja, [reclamo/apelacion con Ia el acciones pede tomar para la
reclamo o apelacion. informacion proporcionada y ; ti pu del P /
envia la respuesta al cliente. investigacion de 1a queja
reclamo / apelacion.

.

Si procede
1 A — ”
1 Abre solicitud de accién y
/| envia al area correspondiente

No procede A
v para apaI|S|s de causay plan
de accioén.
FIN
Y

Realiza seguimiento de Procede de acuerdo a OI-P-
Recibe informes de progreso SAC/SAP. Comunica al cliente 07. Obtiene las evidencias
del tratamiento de queja, los informes de progreso en el |4t de cumplimiento de plan de
cuando aplique tratamiento de la queja, accion propuesto.

cuando aplique.

v

Envia evidencias a Ol para
4 cierre de SAC / SAPy envio
de informe al cliente.

Verifica cumplimiento, cierra
Recibe informe de cierre de SAC/SAP y actualiza registro
SAC/SAP de queja, reclamo, de queja/reclamo/apelacion
apelacion y envia para envio de informe al
retroalimentacion. cliente. Solicita
retroalimentacion.

¢ Se cierra
queja,

reclamo o

apelaciéon?

NO




