DIAGRAMA DE PROCESOS PARA LA ATENCION DE QUEJAS,
RECLAMACIONES, RECOMENDACIONES Y FELICITACIONES

NORMEX

QUEJA

UNIDAD DE CALIDAD RECIBE UNA
QUEIAVIATELEFONICA CORREC
ELCTRONICA O DE MANERA
PERSOMAL

UNIDAD DE CALDAD DOCUEMTNA
¥ ASIGNA FOLIOY FECHAEN EL
FORMATO 10.02.07.01

UNIDAD DE CALIDAD NOTIFICA A
DIRECCION GENERALY A LA
GERENCIA DE AREA 0 ENCARGADO
DE AREA INVOLUCRADA EN LA
QUEIA

UNIDAD DE CALIDAD INVESTIGAY
RECOPILA EVIDENC A DE ANMBAS
PARTES, REALZA EL ANALISIS Y
DICTANMINA S| PROCEDERA LA
QUEJA. CUALQUIER DECISION SERA
NOTIFICADA AL CLIENTE

NOTIFICAR AL
CLIENTE LOS
MOTIVOS DEL NG
PROCEDER

NO ¢ PROCEDE QUEJA?

sl

GERENTE O ENCARGADC DE AREA
FORMULA ACCIONES ¥ RESPUESTA
LA CUAL ENTREGA A LA UNDAD

UNIDAD DE CALIDAD REVISAY
APRUEBA LAS ACCIONES
CORRECTIVAS ATOMAR PARA
RESOLWER LA QUEJA

GERENTE O ENCARGADC DE AREA
REALIZA ACCIONES Y ENTREGA
RESPUESTA A UNIDAD DE CALIDAD

UNIDAD DE CALIDAD REVISA LA
EFECTIVDAD DE LAS ACCIONES Y
DA SEGUIMIENTO

UNIDAD DE CALIDAD COMUNICA
RESULTADOSY EL CIERRE DEL
TRATAMIENT O DE LA QUEJA AL
CLIENTE

FIN
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INICIO

SE RECIBE COMUMICACION DEL
CLIENTE O PARTE INTERESADA

ATIENDE CUALQUIER MIENMBRO DE
NORMEXY TURNA A UNIDAD DE
CALIDAD

UNIDAD DE CALIDAD REVISA Y
DESCRIMINA

RECLAMACION

UNIDAD DE CALIDAD SOLICITAAL
CLIENTE O PARTE INTERESADA
TODALA DOCUMENTACION

DOCUMENTAE INTEGRA
EXPEDIENTE

UNIDAD DE CALIDAD INFORMA A
LA DIRECCION GEMERAL

UNIDAD DE CALIDAD CONVOCA AL
COMITE DE RECLAMACIONES

COMITE DE RE CLAMACIONES SE
REUNE PARA ANALIZAR EL CASQ

COMITE ENTREGARESPUESTA A LA
UNIDAD DE CALIDAD

ille]

UNIDAD DE CALIDAD INFORMA AL
CLIENTE POR ESCRITO LA DECISION
DEL COMITE

UNIDAD DE CALIDAD ELABORA
INFORME MEMSUAL

UNIDAD DE CALIDAD ELABORA
INFORME MEMSUAL

FIN

RECOMENDACION

UNIDAD DE CALIDAD INFORMA A
LA GERENCIA DE AREA QUE
CORRESPOMDA CON COPIA A
DIRECCION GEMNERAL

GERENCIA DE AREA EVALUA
COSTO /BEMNERACIO DE
IMPLEMENTACION

GESFACTIBLE LA
IMPLEMENTACIGN?

sl

GEREMNCIA DE AREA PRESENTA
PROPUESTA A LA DIRECCION
GEMERAL

DIRECCION GENERAL REVISA LA
PROPUESTAY APRUEBAEN SU
CASD

DIRECCION GEMERAL REGRESAA
GERENCIA DE AREA PARA SU
IMPLEMENTACION CON COPIA
PARA UMIDAD DE CALIDAD

UNIDAD DE CALIDAD DOCUNENTA
¥ CIERRA

FIN

FELICITACION

UNIDAD DE CALDAD DOCUNENTA

UNIDAD DE CALIDAD HACE DEL
COMOCIMIENTO A LA DIRECCION
GEMERAL

DIRECCION GENERAL TURMNA
COPIA A LA GERENCIA DE AREA
CORRESPONDIENTE ¥ PERSONAL
INVOLUCRADO

UNIDAD DE CALIDAD ELABORA
INFORME MEMSUAL

FIN
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