EN CASO DE QUE UNA
SUGERENCIA CONNLLEVE A
UNA OPORTUNIDAD DE
MEJORA, EL COORDINADOR
DE CALIDAD DEBE
INFORMAR AL GERENTE
OPERATIVO PARA QUE
AUTORICE LAS ACCIONES
EN CASO DE SER VIABLE.

INICIO

EL CLIENTE PESENTA LA QUEJA. PAGINA
WEB, E-MAIL O ViA TELEFONICA

v

EL PERSONAL DEL OCP ATIENDE LA QUEJA
DEL CLIENTE O PARTE INTERESADA

v

SUGERENCIA

SE TURNA AL COORDINADOR DE CALIDAD PARA
CLASIFICAR Y/O ASIGNAR NUMERO DE
REFERENCIA Y FECHA

v

QUEJA

v

EL COORDINADOR DE CALIDAD NOTIFICA AL
GERENTE OPERATIVO

y

LA QUEJA
PROCEDE

EL COORDINADOR DE CALIDAD Y EL GERENTE
OPERATIVO COORDINAN Y DEFINEN LAS
ACCIONES CORRECTIVAS

Proceso de quejas y sugerencias

EL GERENTE OPERATIVO ENTREGA
RESPUESTA AL CLIENTE O PARTE
INTERESADA

LAS RESPUESTA

v

EL COORDINADOR DE CALIDAD Y EL GERENTE
OPERATIVO DAN SEGUIMIENTO O
TRATAMIENTO DE LAS ACCIONES

CORRECTIVAS HASTA LA RESOLUCION DE LA

QUEJA

v

SE NOTIFICA AL CLIENTE O PARTE
INTERESADA DE LA RESOLUCION DE SU
QUEJA

v

FIN

ES
SATIFACTORIA
PARA EL CLIENTE

EL CLIENTE O PARTE INTERESADA RECURRE
CON LA AUTORIDAD COMPETENTE

v

LA AUTORIDAD COMPETENTE SOLICITA AL
ORGANISMO DE CERTIFICACION ELEMENTOS
PARA RATIFICAR O RECTIFICAR LA
RESOLUCION

ELOCP
RECTIFICA LA
RESOLUCION




