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ENTRADAS:

Manifestacidn de insatisfaccién puede ser
presentada en cualquiera de sus formas
(carta, e-mail, teléfono, verbal, via web, etc.)

Recepcidn de
queja/apelacion
(Todo el personal)

. Canalizar
Envio de respuesta . -
. . . queja/apelacion a
inmediata al emisor efatura
informando su recepcién J—.
correspondiente

Recopilacion y verificacion de la
informacién para validar si esta
relacionada con las actividades del
servicio

Notificar al emisor
indicando los motivos
y fundamentos de la

decision

Se Valida
como queja/
apelacién?

Notificacion al emisor
indicando que se dara

Tratamiento de

queja/apelacién

tratamiento a su
queja/apelacion

Andlisis de Causas

Potencialmente
puede ocurrir un
incumplimiento de
requisito?

Hubo
incumplimiento de
requisito?

Realizar tratamiento de las

Corresponde a
oportunidad de
mejora?

acciones necesarias

\V/

Definir responsable de la
ejecucion de acciones y
notificar al emisor

Emisor acepta NO

NO

la solucion
planteada?

Se da por cerrada
la

queja/apelacidén
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