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Comunicar reclamo o apelacién (verbal, presencial, remoto o escrito)
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El receptor del registro clasifica si es un reclamo, apelacidn o consulta;
verifica la informacidn y recopila todos los antecedentes
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El receptor acusa recibo del reclamo o apelacion al cliente y a su vez lo
deriva al Encargado de Area correspondiente
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Encargado de Area inicia el analisis e inicia el tratamiento y proceso
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Area Técnica y Operaciones

[ Area Comercial ] Determina si
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procede una Accidn
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N
Encargado Técnico o de

Operaciones identifican al
personal involucrado

Preventiva u otra

Gerente General delega Accion.
responsabilidad de
resolucion del reclamo ) .
Si es una Apelacién

[ Se pide a personal involucrado esclarecer lo ocurrido y su version de los hechos ]
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Se analiza el caso y se procede a emitir las
acciones para levantar la no conformidad

Reemision del Informe de Inspeccion
y Certificacidn o rectificacion del item
de inspeccidn afectado

Respuesta al Cliente formal en un plazo entre 1y 10
dias habiles como maximo, desde la recepcion la
recepcién del reclamo o apelacion

Se procede a repeticién
de la verificacion,
inspeccion y/o ensayo.
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Cliente no queda Se pide conformidad por parte del cliente.
conforme Si no tiene respuesta en un plazo de 5 dias habiles, el
L reclamo o apelacion se dara por finalizado. )
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Finalizacion del reclamo o apelacién.
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