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PROCEDIMIENTO DE INFORMACION, QUEJAS
Y APELACION

Recepcion de PQRS Y AD: La
recepcion de Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias (PQRS)
Apelaciones y discusiones (AD)

se comunica a la Gerencia de

Operaciones

Investigacion de PQR y
AD: El equipo de inves-
tigacion determina el
método que utilizara
para la investigacion de
Queja/ Apelacion

Dar respuesta:
Todas las PQRS y AD

-

Registrar de Peticion,
Quejas, Reclamos,
Sugerencias Y Apelacio-
nes o Discusiones

il

Primera Instancia:
Acciones inmediatas

Segunda Instancia

. Peticién: Resolver bajo los
parametros establecidos
. Queja/Apelacion: Realiza la

investigacion, donde realizan
acciones correctivas.

. Reclamo: En el menor tiempo
posible, se hace una correccion.
. Discusién: Gerente podra

consignar la ultima palabra dentro
de la controversia. Puede elaborar-
se acciones preventivas

Cerrar Quejas, Reclamos, Sugeren-
cias Y Apelaciones o Discusiones



