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1. OBJETIVO: Establecer el proceso a seguir para recepcionar, tramitar y dar
respuesta oportuna a las quejas y reclamos de los usuarios de los servicios de la
Camara de Comercio.

2. ALCANCE: Este documento aplica a todos los procesos de la cadena de valor de la
Camara de Comercio, o sea aquellos en los que se interrelaciona directamente con el
cliente.

3. DIAGRAMA DE FLUJO: (Ver pagina siguiente)

4. DOCUMENTOS RELACIONADOS:
Informe de quejas y reclamos por temas
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USUARIO EMPLEADO DE CAMARA DE COORDINADORA DE COMUNICACIONES
COMERCIO
INIC,:IO
Cliente Diligencia Recibe la queja y la Recibe la queja y da respuesta o si se
manifiesta la Formato o !a envia a la Coordinadora requiere la remite al empleado
insatisfaccion [-| formula a traves de Comunicaciones > responsable para que informe las
de redes sociales, causas y plantea solucién
portal web,
telefonicamente o
presencial
Cliente Se elabora respuesta al cliente que
Informado puede ser verbal, escrita y enredes
sociales se da respuesta por la misma
red en que se recibié
La Coordinadora de Comunicaciones
elabora informe en excell de cada una
de las quejas recibidas a través de los
diferentes medios y su tratamiento
Estudia acciones correctivas con
responsable del problema
Se definen areas especificas que
requieran mejoras y se define plan
de accién
NOMBRE CARGO
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