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Después de 5 dias de o s
entregado el ITo Cl  |----Recepcién de la queja)’
(solo para apelacion)

0 apelacién

Ejecutivo(a) de
.«Ventas comunica

al cliente

EI CCl, director y con el area
involucrada evaltan impacto/efectos,

naturaleza de la queja, demandas
del cliente.

Determinan acciones a implementar

para satisfacer la queja, incluyendo la
generacion de SAC

CClI junto con Director(¥)
* siempre que director
no haya participado en
las actividades de
inspeccion

El Ejecutivo de Ventas
comunica via e-mail
o mediante carta formal.

recibida la queja

CCl realiza el seguimiento

a través del formato FC-046
Seguimiento a Quejas y
Apelaciones del Cliente y
Partes Interesadas.

CCI: Coordinador de Calidad e Inspecciones
Dias son habiles

h “---_cliente de la respuesta
<=20 dias de

v

Comunicacion al
CCl y director
Registro de

la queja o apelacion

v

Comunicacion al
cliente de la
atencién

Ejecutivo(a) Ventas
y Director, mediante
formato FC-47.

Ejecutivo(a) de Ventas.
CCl registra la queja o

apelacion en el formato
FC-46

Jcomunica en un tiempo no
/|mayor a 2 dias la

Ejecutivo(a) de Ventas

recepcion

\/

Validacion de Queja

CCI junto con Director(¥)
* siempre que director
no haya participado en
las actividades de

@:ede/?
Si Queja +

Investigacion de
la queja

\

Elaboracién de
Informe de Queja
DC-11

\J

Comunicacion al

y acciones
acordadas

\/

Seguimiento de
acciones
acordadas

Director(*)

inspeccién
o Apelacion
No Si Apelacid
I Apelacion Conformacion del
<

Comité

* siempre que director
no haya participado en
las actividades de
inspecciéon

\/

Revision y Analisis
de Expediente de
Apelacién

Comité de Apelacion

\

Toma de Decision
sobre la Apelacion
(Resolucion de
la Apelacion)

Maximo 30 dias desde la
comunicacion al cliente
de la conformacion del

\J

Comité

Elaboracion de

DC-12

Informe de Apelacion!

Ejecutivo(a) de Ventas
comunica via e-mail
o mediante carta formal

\

Comunicacion al

.‘73Iiente de la respuestd’
> a la Apelacion

f
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