FORMULARIO DE GESTION DG-15-F.5

(9Petrovisa SRL

DESCRIPCION DE QUEJAS Y APELACIONES Versién: 0
Flujograma D dios y pl
C Inicio D)
Recepcién de la Queja o Correo electrénico, Carta, Teléfono, Pagina Web o encuesta de satisfaccion del cliente. El
Apelacion tiempo maximo para presentar apelaciones es hasta 5 dias habiles, a partir del dia siguiente
de conocido el resultado del servicio, unicamente por medio escrito.

Comunicacion al cliente de

la recepcion de la Queja o Correo electrénico o Carta (Méximo 5 dias hébiles después de la recepcién de la queja o
Apelaciéon apelacion)
Viable?
No Si
Comunicacién a cliente de N o . ! )
la validez de la cpeja o Correo el o Carta (| 7 dias habiles después de la recepcion de la queja o
. lacio
apelacion "pelacion
Investigacion del evento que ! ) )
Recoleccién de | orden de servicio, informes, certificados y otros.

originé la queja o apelacién

A
Definicién de acciones para
la solucién de la queja o
apelacion

y

Comunicacioén al cliente de
las acciones para la
solucién de la queja o

En el transcurso

apelacion
A A
Se informa Seguimiento y ciere de
al cliente acciones para la solucién de Pian de accidn
la queja o apelacion
Comunicacién al cliente del
ciemre de las acciones para Correo electrénico o Carta (Fecha de cierre de la Ultima accién)
la solucién de la queja o
apelacion
v
C__m )
Fecha de actualizacién: 15/02/2018
Elaborado por: Yanina Claure Morales R do por: Remberto Ojito Aprobado por: Horacio Sardelic
Firma: s Firma: . /
Cargo: Encargado de SIG Cargo: Gerente de Operaciones Cargo: Gerente Gene'!al i \_g/
1 i |
[ ¥



