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DIAGRAMA DE FLUJO PROCESO DE QUEJAS

INICIO.
Qe identifica la necesidad de reportarse una queja>

-

2.El AA recibe la queja y remite al EC. para su tratamiento. Como evidencia de recepcion
se diligencia la forma F-09-ORG (Reporte y tratamiento de solicitud).

3. EIE.C. valida si la solicitud
corresponde a una queja o a otro tipo de

solicitud. Si corresponde a una queja el
A.A. remite comunicacion al quejoso
como acuso de recibo.

.EI E.C. procede a la Investigacion de la queja y
registra la investigacion en la forma F-09-ORG

gl
(Servicio al cliente y solicitudes de partes -~
Se Aplica el procedimiento interesadas)si corresponde a una queja, el
13-LC-RG (Gestion del riesgo Encargado de calidad hace el reporte de no
y oportunidades) conformidad para el tratamiento correspondiente en

la forma F-04-ORG (reporte y tratamiento de no
conformidades).

e

5. El E.C establece el personal de a
Servintegral para que evalué las causas i
que generaron la queja y establezca las
acciones de correccion y correctivas a
tomar.
dl
al

6.EI E.C. recibe el plan de tratamiento en la forma F-04-
ORG (reporte y tratamiento de no conformidades) y revisa

que se tomen las acciones apropiadas.

dl
7. EI E.C. realiza respuesta para el quejoso, exponiendo el [V
tratamiento, la cual es revisada por la gerencia para

autorizar se remita la comunicacion al cliente.

'y

8.El A.A. remite comunicacion al quejoso sobre el
tratamiento de la queja. Servintegral facilita a quién

presenta la queja, los informes del progreso y del
resultado del tratamiento de la queja.

9. EI E.C. realiza seguimiento de las acciones establecidas
para el tratamiento de las quejas, incluyendo las acciones

tomadas para resolverlas.

FIN
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