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PROCESO DE RECLAMOS Y APELACIONES (FLUJOGRAMA)
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Descripcion del proceso del Reclamos y Apelaciones

1. El Cliente presenta el reclamo o apelacién mediante pagina web, teléfono, reunion, correo. (Se sugiere

siempre formalizar mediante correo para mantener evidencia del reclamo o apelacion).

2. Personal que recepciona el reclamo o apelacion deriva a responsable de drea correspondiente y se registra

el reclamo en formulario P-SGI-013-01 para su tratamiento.

3. Se notifica mediante correo al cliente de la recepcién del reclamo o apelacion y del inicio de Ila

investigacion y responsable/s de esta.

4. Investigacion (Revision de trazabilidad del servicio)

Concordancia del servicio prestado con la solicitud del cliente, cotizacion o contrato segun
corresponda.

Procedimientos, Instructivos y métodos utilizados.

Registros operacionales de las actividades realizadas y datos tomados y registrados.

Equipos e instrumentos utilizados y su confirmacién metrolégica.

Reportes realizados, informes de resultados, entre otros.

Entrevistas al personal.

Alguna otra informacién adicional relevante solicitada al cliente u otras partes involucradas.

La impresion de este documento es una copia no controlada a menos que esté firmada al final del documento por personal autorizado.
El presente documento es de propiedad de Compafiia Alex Stewart International Ltda.
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5. Decisidn respecto a si procede o no el reclamo o apelacidn (considerando el resultado de la investigacion
realizada).
Si procede:

- Establecer posibles implicancias, consecuencias.

- Aplicacién del procedimiento de AC y AP (Correcciones o acciones inmediatas si
aplica, andlisis de causas y su resultado, acciones correctivas).

- Comunicaciodn al cliente del resultado de la investigacidn y las acciones a considerar
para evitar la reiteracién de las causas que dieron origen al problema o desviacion.

- Evaluacién de la eficacia de las acciones correctivas implementadas.

Si no procede:
- Comunicacidn al cliente del resultado de la investigacién, indicando los argumentos

gue sustentan esta determinacion.

6. Cierre del reclamo o apelacién.

La impresion de este documento es una copia no controlada a menos que esté firmada al final del documento por personal autorizado.
El presente documento es de propiedad de Compafiia Alex Stewart International Ltda.



