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[ Proceso ]—»
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. i > Actividad que incluye
E’roceso centra] [ Actividad ] Responsable L_dw\J

INSPECTOR/

EJECUTIVO e informa sobre la posibilidad de radicar queja de acuerdo con

S
[servicio prestado y los canales y tiempos

:

COMERCIAL

( o h adica su solicitud como peticion, sugerencia, reclamo o consulta
Radicacion  |—- —>|por Cualquier de los siguientes medios:
g J
v v CANALES PARA RADICAR
Recibe solicitud por cualquiera de los medios ) EIECUTIVO @éﬁma = PQRS Y APELACIONES - %
antes mencionados. RECEPCION |— 0 =

l

Registrar la solicitud en SIG ISWO de
acuerdo a lo radicado por el solicitante para
enviar a Calidad y continuar con el proceso.

-NO 5 Solicitud realizada

por SIG ISWO?

S

L. ] RESPONSABLE
[ Revision incial DE CALIDAD

¢ Parecer ser una
queja o apelacion?

Realiza procedimiento correspondiente

|
NO

Y
e ., ] .RESPONSABLE
[ [dentificacion DE CALIDAD
Y
, RESPONSABLE
vwonoon | - RS -

-

N
Solo si tiene que ver con datos personales
del mismo solicitante, da respuesta de
acuerdo con los tiempos establecidos:

NO
r RESPONSABLE
ﬁNVESTIlGACION]—> —

RESPONSABLE
{ Respuesta DECALDAD /J

o por Cédigo QR:

\aY

ineas telefénicas 310 341 3517, 313 208 7453
donde le indicaran el proceso a seguir,

N EJECUTIVO
COMERCIAL

Realiza la verificacion de los datos para identificar el tipo de
—|solicitud recibida.

N RESPONSABLE
DE CALIDAD

N
Realiza la identificacion de la solicitud asignando consecutivo

—|interno de radicado de acuerdo al tipo de solicitud.

~

Procede a validar la solicitud, de acuerdo con lo expresado por el
cliente en dicha solicitud para establecer tratamiento y manejo.

> RESPONSABLE
DE CALIDAD

valua la solicitud recibida para establecer algunas posibles
oportunidades de mejora, en el caso que sea alguna peticion o
reclamo; cuando el cliente realice una peticion, debe estudiarse y
analizar la manera en que se le puede dar respuesta.

RESPONSABLE
DE CALIDAD

(7 . . . . . . R
Comunica a los involucrados en la solicitud para investigar la razén
y causales de la misma

\_///\/

( )
Decide sobre la necesidad de dar alguna respuesta al cliente o

compartir informacién y establecer oportunidades de mejora

\_//’\/

RESPONSABLE

> DECALIDAD
RESPONSABLE

e DE CALIDAD ’

> RESPONSABLE
DE CALIDAD

(Da respuesta al cliente mediante oficio en SIG ISWO, indicando)
ademas, el analisis realizado y las acciones a tomar por parte del
Organismo de Inspeccion.

\_//—\/

(Por medio de SIG ISWO se envia el siguiente texto una ve2
respondida la queja:

Le solicitamos amablemente nos permita conocer su nivel de
satisfaccion con la respuesta dada. Si no recibimos su repuesta en
10 dias, se asumira como una retroalimentacion satisfactoria.

(10) dias habiles contados a partir de la fecha de <S|— ¢Consulta sobre
ecibido datos personales?
(En caso de que, la persona que realiza la)
solicitud, no es el propietario, Firmante de
la aceptacion de oferta o quien aparece
registrado en la factura, se debe Dar “Solicitud realizad
respuesta  solicitando  autorizacion por|-NO_ (¢ °'°I' . f[eat.lz{a\ ?a
parte de alguno de los mencionados antes & ranstar
para poder brindar informacion.
Sl
(& 2\
Comunicacién
& J
Y
( )
DECISION
- l J
Analiza necesidad de establecer
acciones de mejora o preventivas; ]
comparte informacion  con los| NO___ ¢Requiere dar
involucrados respuesta’?
|
NO

¢ Solicitud
resuelta?

RESPONSABLE
L SEGUIMIENTO J—» —>

-

[En ITC-QA-BD-001 Seguimiento, consolidado y trazabilidad de|
PQRSFA” en donde se ingresa toda la informacion correspondiente

CIERRE DE LA
SOLICITUD

ala Apelacion y el procedimiento realizado a la misma.
—>|Archiva el caso con numero de consecutivo asignado antes y con
todos los soportes del tratamiento de la Apelacion.

RESPONSABLE
DE CALIDAD
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