
DIAGRAMA OPERATIVO
PC-005 ATENCIÓN Y TRATAMIENTOATENCIÓN Y TRATAMIENTO A QUEJAS

DO : 120
Versión : 03
F.E. : 2019-09-10
Pág.: : 01 de 01

ELABORADO REVISADO APROBADO

Flor Mallma
JEFE DE LA CALIDAD

César Poma
GERENTE GENERAL

César Poma
GERENTE GENERA

Ingreso de la queja

-
Cualquier personal/
cualquier medio.

Registro de
la queja

-El área de
calidad registra la queja o
reclamo en el formato
FC-007 Registro de Quejas

¿Procede?

Si

No

Determinación de
acciones de
respuesta a la
queja

o el reclamo

Tratamiento: El área de calidad con
el área involucrada evalúan
Iimpacto/ efectos, naturaleza
de la queja o reclamo, demandas
del cliente,
Determinan acciones a
Implementar para satisfacer la
queja o reclamo, incluyendo la
generación de SAC o TNC

Comunicación al
cliente de las
acciones
acordadas

El jefe de la calidad
o Ejecutivo de atención
al cliente comunica mediante carta.

Seguimiento de
acciones
acordadas

El área de calidad realiza
el seguimiento a través del
formato FC-037 Seguimiento
a quejas .

Comunicación al
área de calidad y
Ejecutivo de
atención
al cliente

Comunicación al
cliente de la
atención

El ejecutivo de atención
al cliente comunica
en menos de 24 horas

Registro de
la queja en el formato

FC-037

El jefe de la calidad
, jefe de emisión de

informes
O ejecutivo de
atención al

cliente comunica
al cliente

Validación de la queja

Investigación de la queja/
reclamo


