SG METRO LO GY Diagrama del proceso para manejo de quejas

Recepcion de la queja
S 0 L U T | 0 N S ((Cliente comunica su queja por (teléfono, correo, presencialy/o app,). Se
registra la queja en un sistema o formato.))

v

Clasificacion de la queja
Determinar tipo de queja: servicio, atencion, entrega, etc.Asignar prioridad: alta,
media, baja

Analisis y validacion de la queja
(Revisar informacion ,evidencia.ldentificar causas y responsables.)

v

Respuesta al cliente
(Confirmar al cliente que su queja fue recibida. Dar tiempo estimado de solucién)
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La queja
Identificacién de la

afecta : : :
parte del proceso actividades Indl(.:ar a cliente ql{e su queja
afectada del es ajena a las actividades del
< laboratorio
Laboratorio

La queja
require accion
correctiva?.

Implementacion de Si
accion correctiva

No solucion y
se nececitan
mas
acciones?

> Solucion

Seguimiento
(Verificar que la solucion haya sido efectiva.Confirmar satisfaccion del cliente.)

A

Cierre
(Registrar resolucion final. Documentar aprendizajes para evitar futuras quejas
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