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PROCESO DE ATENCION DE LAS QUEJAS

RECEPCION, REGISTRO, ACUSE DE A A RESPUESTA AL
CLIENTE RECIBO VALIDACION, INVESTIGACION CLIENTE CIERRE DE QUEJA
05 dias habiles, excepto
CLIENTE el tratamiento requiera
mas tiempo

L

Comunica queja a
cualquier personal de
la empresa
por cualquier medio

Cliente

Personal que recibe queja:

comunica al personal
responsable de proceso
involucrado y a SIG.

Personal

Recibe acuse de
Recibo de Queja

24 Horas

Cliente

1. Registra la queja y

2. Notifica Acuse al cliente
3. Asigna responsable para
su atencién

Jefe de Sistemas
Integrados de Gestion
(sIG)

Jefe de Administracion (JADM),
valida especificando

Jefe de ADM o persona
designada, responde la

Recibe copia de
respuesta brindada al %

; cg:gf:;zn: queja al cliente y copia _% cliente
a SIG
No Procede
Administracién Jefe de SIG

Laboratorio, valida la queja.
especificando :
Procede
No Procede

Laboratorio (Ensayo /
Calibraciones)

Revisa validacién, concluye :
Procede
No Procede

Jefe de Laboratorio (JL)

N

NO

¢Procede?

Jefe de Laboratorio

s

Emiten "Nuevo Informe /
Certificado"

Persona designada
responde la queja al

cliente y copia a SIG

Jefe de Laboratorio
Jefe de Informes

Personal designado

SIG Revisa:

Impacto o
afectacion de
la queja enel
sistema de

Registra TNC / OM /
Solicitud de Accién (SAC)

Comunica a responsables
involucrados

Jefe de SIG

CIERRA QUEJA

Jefe de SIG




