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CLIENTE

Genera
Reclamo o
Queja.

Recepcién del Reclamo o
Queja via correo

electrénico, llamada
telefénica o presencial.

.

Recepcién correo del

del CTTC y/o Personal
administrativo.

Se investiga, se analizay se
L

Reclamo o Queja — Gerencia )

RESPONSABLE

Atencion del Recamo o
Queja.

solicita informacion alas
areas involucradas.

La informacion
documentada se registra en
el formato FO59-SEN-DIRE-
25 de atencion de Reclamos

o0 Quejas.
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Se informa al cliente los
motivos por el cual la queja
no procede.

v

Con la informacién y
evidencias obtenidas se
trabaja en las acciones

correctivas, de
corresponder, paradar
solucidn ala queja.

Envia correo electrénico al

cliente con la respuesta al

Reclamo o Queja dentro de
los 30 dias

Se informa al cliente via correo e
sobre el tratamiento y la solucién
planteada.

v

Se hace el seguimiento
respectivo a las acciones
tomadas paralasolucion de la
queja.

v

Las evidencias de lainvestigacion
y de solucion a la queja se
archivan con el registro de

atencion de quejas.
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