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FLUJOGRAMA PARA LA ATENCION DE RECLAMOS Y DENUNCIAS
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FLUJIOGRAMA

DESCRIPCION

RESPONSABLE

DOCUMENTOS DE
REFERENCIA

Inicio

1. Recepcion de los
reclamos y/o
denuncias

v

2. Revisa el reclamo y/o
denuncia

El reclamo
y/o denuncia
procede

3. Andlisis del reclamo
y/o denuncia.

e Pag. Web institucional
e Llamadas telefdnicas

o WhatsApp

e Libro de reclamaciones

) ﬁ@

. Recepcion de recamo y/o denuncia.

Para presentar su reclamo y/o denuncia lo

realizara por los siguientes canales:

¢ Llamadas telefonicas o WhatsApp: sera
registrado por el area de secretaria
institucional rellenando la ficha de
registro.

e Pagina Web: Se dispone de un formato
virtual estandar en la pagina web
institucional e ingresar al icono remitible
al recurrente para la guia y mejor
tramitacion de la denuncia o reclamo

o Libro de reclamaciones: sera registrado
en el libro con su pufio y letra el reclamo
y/o demanda respectiva. El libro se
encuentra en la oficina se secretaria
institucional.

. Revisidn, a cargo de la Gerencia o Direccion.

e Encaso en que el reclamo y/o denuncia
no proceda se informa al solicitante y
termina el proceso

. Andlisis del reclamo y/o denuncia: se

verifica evidencias.

1. Encargado de Secretaria
Institucional

2. Gerencia y/o Direccién

3. Gerencia y/o Direccién

Libro de registros de
reclamos y/o
denuncias.

Icono de reclamos y/o
denuncias en la
pagina Web
institucional.

Libro de
reclamaciones 6 de
registro del reclamo
y/o denuncia
realizado por
llamadas telefdnicas
y/o WhatsApp
Pagina Web
Institucional.
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4. La Direccidon y/o Gerencia analiza las Documentos
causas que generaron el reclamo y/o presentados por el
denuncia. Evaltan el documento solicitante.

v

4. Se genera la respuesta

v

5. Envia respuesta al solicitante

Estd de Si

acuerdo

Nol

6. Entrevista personal

l

7. Conciliacién y/o resolucién

Fin

confidencialmente y se genera la
respuesta

5. De ser necesario se conforma

comisidn

6. Enviarespuesta al solicitante para

gue determine si esta de acuerdo o
no.

7. Entrevista personal por el

representante de la comisién.

8. Conciliacién y/o resolucion

4. Comision de reclamosy
denuncias.

5. Representante de la
comisién de reclamos y
denuncias.

6. Representante de la
comision.

Elaboracién de resolucion
Direccion.

Informe detallado del
reclamo y/o
denuncia.

Entrevista

Resolucion directoral.
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