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ANEXO | DEL P-CMC-04 ATENCION DE QUEJAS Y APELACIONES

FLUJOGRAMA DE ATENCION DE QUEJA Y APELACION

Responsables

Actividad

Ciente/Parte
Interesada

Calidad &Mejora Continua

Areas Involucradas

Emision de Queja o
Apelacion

| INICIO I

Emite queja o
apelaciéon

Recepcidén de Queja o
Apelacion

Recepciona y
registra Queja o
Apelaciéon

y Apelaciones

v

Acuse de recepcion
de queja o

R-CMC-09 “Seguimiento de Quejas

Personal de
WSS Pert

Revisa documentacion del
servicio involucrado

Validacién de Queja o
Apelacion

.
Procede/

No

Investigacion y
tratamiento de la Queja
o Apelacion

desviaciones e identifican

Determinan las

las causas

I

acciones correctivas

Establece las

Comunicacién de la
respuesta de la Queja o
Apelacion

Recibe respuesta
queja/apelacion

\ 4

FIN

Recibe respuesta

Envia respuesta al
cliente, indicando
porque no procede

Envia respuesta

formal al cliente

queja/apelacion

=i FIN I




