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PROASEM cuenta con el PAQ-003
"MANEJO DE QUEJAS, RECLAMOS,
APELACIONES, CUMPLIDOS Y
EVALUACION DE LA SATISFACCION
DEL CLIENTE"

El responsable de calidad, o quien se designe
recopila la informacién para medir la Satisfacciéon
del cliente y recibir quejas por medio de las
herramientas dispuestas en el procedimiento

RDQ-001 encuesta de
satisfaccion de los clientes y
Formatos de clientes

Plataforma NPS (Net
Promoter Score)

¢éLas respuestas presentan una
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Llamada telefdnica,
correo, reunion, visita, etc.

éLa inconformidad
€S por un servicio
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|nconf<?rm|dad pc;r parte prestado hace més
interesadar de dos meses?
No <
El cliente puede apelar las
decisiones tomadas por la
compaiiia
No
écliente o P.I conforme
<+« —

Si
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FIN
Se notifica al cliente o P.I. que su

A

antes de un mes?

Se realiza la investigacidn y plan de accién en los préoximos
15 dias habiles y se notifica al cliente, internamente se <+
verifican las acciones correctivas.
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MANEJO DE QUEJAS, RECLAMOS, APELACIONES, CUMPLIDOS Y EVALUACION DE LA

SATISFACCION DEL CLIENTE

Parte Interesada (P.l):
Claim:

Net Promotore Score (NPS):

El comité de calidad tomara el
proceso y lo remitira directamente

Terminologia:

Personas o compafiias que pueden verse afectadas por las decisiones o
actividades de la compaiiia

Queja o reclamo, que podria conducir a una sancién monetaria a la Compaiiia
o suspensidon/pérdida de un servicio.

Herramienta de medicién de satisfaccion del cliente por medio de el nivel de
recomendacién

Si .
con asesoria juridica de la
compainia.
¢Para dar respuesta Se
éEs un No requiere mas
Claim? informacion por parte

del cliente 6 P.1. ?

v

No

)

El cliente 6 P.I.
brinda informacién
completa antes de 5
dias habiles

¢Esta relacionada con los
servicios prestados y es
procedente?

v

Si

!

Se documenta en el RDQ-029 Queja,
Reclamo, Apelacion, Sugerencias y
Cumplidos para su correspondiente
seguimiento y se notifica al cliente su
recepcion antes de 5 dias habiles
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Si

> No

v

Se informa a la parte
interesada en los siguientes 5
dias

'

¢Parte
Interesada esta

No

proceso ha concluido

“Si este documento impreso no tiene sello de copia controlada, el proceso del Sistema de Gestion Integrado no se hace responsable por su actualizacion
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y se considera una copia no controlada”



