
Pr imera  Instancia:  
Acc iones  inmed ia tas

Recepción de PQRS Y AD:  La  
recepc ión  de  Pet ic iones ,  Que jas ,  
Rec lamos,  Sugerenc ias  (PQRS)  
Ape lac iones  y  d iscus iones  (AD)  
se  comun ica  a  la  Gerenc ia  de  
Operac iones

P R O C E D I M I E N T O  d e  i n f o r m a c i ó n ,  q u e j a s
y  a p e l a c i ó n

Regist rar  de  Pet ic ión ,  
Que jas ,  Rec lamos,  
Sugerenc ias  Y Ape lac io -
nes  o  D iscus iones  

Invest igacion de PQR y  
AD:  E l  equ ipo  de  inves-
t igac ion  de te rmina  e l  
método que u t i l i za ra  
para  la  inves t igac ion  de  
Que ja /  Ape lac ión  

Dar  respuesta:
Todas  las  PQRS y  AD 

Cerrar  Que jas ,  Rec lamos,  Sugeren-
c ias  Y Ape lac iones  o  D iscus iones  

Segunda Instancia
•  Pe t i c ión :  Reso lver  ba jo  los  
parámet ros  es tab lec idos  
•  Que ja /Ape lac ión :  Rea l i za  la  
inves t igac ion ,  donde rea l i zan  
acc iones  cor rec t i vas .
•  Rec lamo:  En  e l  menor  t iempo 
pos ib le ,  se  hace  una cor recc ión .  
•  D iscus ión :  Geren te  podrá  
cons ignar  la  ú l t ima pa labra  den t ro  
de  la  con t rovers ia .  Puede e laborar -
se  acc iones  p revent ivas  
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