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RESOLUCION N° 622/2023

POR LA CUAL SE MANTIENE VIGENTE EL MANUAL DE GESTION QUEJAS,
RECLAMOS Y SUGERENCIAS DEL GOBIERNO DEPARTAMENTAL.

Caazapa 13 de diciembre de 2023

VISTO: de la aprobacion del manual de Gestién de Quejas, Reclamos y Sugerencias
y la necesidad de incorporar los mecanismos que permitan el logro de los objetivos institucionales
previstos en la Ley 426/94 Organica Departamental y en la permanente busqueda de consolidar una
real y efectiva descentralizacion de las Politicas Publicas Y.~

CONSIDERANDO: la necesidad de mejorar la calidad de los servicios publicos a través de la
atencion y resolucion oportuna de las solicitudes, quejas, reclamos y sugerencias, formuladas por los
usuarios internos y externos de la Gobernacién de Caazapa, que estén relacionados con los servicios
prestados por el Gobierno Departamental. ~----—-—-

Que, el Gobierno Departamental tiene como objetivo; elaborar, aprobar y
ejecutar politicas, planes, programas y proyectos para el desarrollo politico econémico, social,
turistico y cultural del Departamento.

POR TANTO: En uso de sus atribuciones.

EL GOBERNADOR DEL SEXTO DEPARTAMENTO DE CAAZAPA
RESUELVE:

Art. 1°.- Aprobar el MANUAL DE GESTION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS
dependiente de la Secretaria General de la Gobernacién de Caazapa.----

Art. 2°.- Comunicar, a quienes corresponda y una vez cumplido archivar,---—---—--
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a. Misién Institucional

La misién, también denominada propésito central, es la razén de ser de la entidad. Es la razén

de ser de una organizacién, es decir, el eje sobre el que giran todas sus actuaciones, orienta y
delimita las acciones a realizar.

MISION de la GOBERNACION deCAAZAPA

b. Visién de Desarrollo Institucional

La Visién de Desarrollo es una descripcién vibrante, comprometedora y especifica de la
organizacién en el futuro, es por tanto la “imagen” de lo que se desea alcanzar en un tiempo
determinado en funcién de los deseos, ideales, valores vy creencias, pero al mismo tiempo
factible de ser alcanzada. Debe constituir el “norte” hacia donde se quiere llegar.

VISION AL 2023 de la GOBERNACION de CAAZAPA

Valores
Los valores constituyen los principios esenciales y duraderos de la entidad. Representan

un pequefio grupo de principios-guia de cardcter perpetuo que no requieren de justificacién
externa. Tienen valor intrinseco al interior de la misma y deben ser adoptados y asumidos
plenamente y con la mayor participacién posible. No existe un conjunto universal Gnico de
principios: la clave no estd en qué principios se tiene, sino en que tales principios
fundamentales sean fuertemente compartidos y aplicados.
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mmonuccmn

En ocasiones sucede que el proceso de prestacion del servicio definido se ve dificultado o roto
por diversos problemas. Esto puede provocar problemas de insatisfaccién del visitante, por tanto
resulta necesario disponer de un mecanismo que identifique estas situaciones y permita
recuperar la satisfaccion del visitante.

Las barreras existentes que limitan la reduccién del impacto de estos problemas y la consecucién
demayores niveles de satisfaccion del visitante son:

e Falta de canales para recoger informacion sobre el visitante.

e Limitaciones de tiempo por parte del personal en contacto con el visitante para recoger
datos einformacion y posteriormente procesarla.

e Falta de sensibilidad por parte del personal y de orientacién por parte de la organizacién
hacia elvisitante.

o Dificultades para la toma de decisiones que permita personalizar el servicio.

Manual de Quejas y reclamos- Pagina 6



¢QUE ES UN DERECHO DE PETICION?
Una peticion es la solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa ante un servidor

publico o ante ciertos particulares con el fin de requerir su intervencion en su asunto concreto.

PREGUNTAS FRECUENTES:
¢quiénes pueden presentar peticiones? tienen derecho a presentar peticiones todas las personas,
sean nacionales o extranjeras, adultas o menores de edad.

¢COMO PUEDQ PRESENTAR UNA PETICION ANTE LA GOBERNACION DE CAAZAPA?
El derecho de peticion se puede presentar de manera oral o escrita, o por cualquier medio idéneo sin
necesidad de apoderado. igualmente se puede presentar mediante cualquier medio electronico o

~,  tecnolégico, aun por fuera de las horas de atencién al publico.

¢(QUE DERECHOS TENGO COMO CIUDADANO AL PRESENTAR UN DERECHO DE
PETICION? TODO CIUDADANO TIENE DERECHO A:
—» recibir respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones.
-conocer el estado de cualquier actuacion o tramite y obtener copias a su
costa, salvo reserva legal.
— ser tratado con respeto.
— exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los servidores publicos
y de los particulares que cumplan funciones administrativas.

(QUE DEBEN CONTENER MI DERECHOQ DE PETICION?

_~

% la designacién de la autoridad a la que se dirige.

% los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o
apoderado, si es el caso, con indicacién de ios documentos de identidad y sus direcciones. -el
objeto de la peticion.

g

< las razones en que fundamenta su peticion.

9
°oe

la relacién de documentos que desee presentar para iniciar el tramite.
la firma del peticionario, cuando fuere el caso.
la manifestacién expresa si desea que la notificacién se surta por via e-mail

9
°%*

o
o

M
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GOBERNACION DE CAAZAPA

¢DE QUE MANERA PUEDO PRESENTAR UN DERECHO DE PETICION VERBAL?
< se debe presentar la identificacién personal.

* el funcionario que recibe la peticién debera expedir de inmediato una constancia expresa para
que sea radicada y transferida entre las dependencias de Ia gobernacion. -la relacién de los
documentos que se anexa para iniciar la peticion.

R/
L

datos generales (direccién, teléfono, etc).

9,
°”

estos derechos de peticion pueden presentarse de manera presencial y/o telefénica.

LAS PETICIONES SE DENOMINAN:

PETICIONES: es la solicitud verbal y escrita que se presenta en forma respetuosa ante un servidor
publico o ante ciertos particulares con el fin de requerir su intervencion en un asunto concreto.
QUEJAS: manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad

que formular una persona en relacion con una conducta que considera irregular de uno o varios
servidores publicos en desarrollo de sus funciones.

RECLAMOS: cuando se da a las autoridades noticia de la suspension

injustificada o de la prestacion deficiente de un servicio publico.

SUGERENCIAS: cuando se manifiesta una idea o propuesta para mejorar el servicio o la ges-tién de
la entidad.

DENUNCIAS: cuando se ponen en conocimiento de las autoridades conductas irregulares de
empleados oficiales a quienes se ha atribuido o adjudicado la prestacién de un servicio publico

Manual de Quejas y reclamos- i R G Pégina 8



GOBERNACION DE CAAZAPA

PAR'I‘ EI- OBJETIVOS DEL PROCEDIMIENTO

El Procedimiento de Gestion de Quejas y Sugerencias del visitante constituye una herramienta
organizativa fundamental para poder alcanzar la plena satisfaccién del visitante en un espacio natural
protegido.

Los objetivos generales del Procedimiento son:

* Recoger todos los datos e informaciones sobre observaciones relevantes que realice el visitante.

e Mejorar la atencion y el servicio al visitante.

e Personalizar el servicio.

* Recuperar la satisfaccion de los visitantes que hayan percibido problemas en el servicio.

e Desarrollar en los empleados la capacidad de solucionar problemas.

Objetivos operativos de la implantacién del Procedimiento

Los objetivos operativos a alcanzar son:

Objetivo 1. Recoger del visitante el mayor nimero de quejas y sugerencias.

Objetivo 2. Incrementar la satisfaccién del visitante respecto al trato y gestion realizado durante la
resolucién de la queja y atencién de la sugerencia.

Objetivo 3. Incrementar la satisfaccion del personal respecto al frato y gestion de Ia
queja/sugerencia.

Objetivo 4. Resolver satisfactoriamente el mayor nimero de quejas/sugerencias.




Objetlvo 5 Disminuir el tlempo de respuesta para la resoluclon de quejas y la atencion de
sugerencias.

Objetivo 6. Incrementar el nimero de mejoras introducidas por informacion recibida del visitante [o
cliente] por quejas o sugerencias.

Manual de Quejas y reclamos-
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GOBERNACION DE CAAZAPA

Objetivo 1: “Recoger del visitante el mayor niimero de quejas y sugerencias”.

El ndmero de quejas o sugerencias recogidas es un indicador de la sensibilidad y capacidad de la
organizacion por comprender al visitante. El incremento del nimero de quejas / sugerencias recogidas
no quiere decir a corto plazo que incrementen las incidencias o problemas en el semvicio.

Las quejas o sugerencias del visitante son las informaciones bésicas para poder mejorar el Uso
publico.

Hay que impulsar a las personas para que recojan mas informacién sobre la opinién del visitante.
¢Cémo conseguirlo?:

1. Sensibilizando y motivando al visitante para que exprese su opinion sobre el servicio y el
equipamiento.

2. Identificando un responsable que atienda la gestion de quejas y sugerencias.

3. Editando un formulario para recoger quejas y sugerencias, y poniéndolo a disposicion de visitantes
y empleados. Instalando buzones para la recogida de los formularios cumplimentados.

4. Mediante el analisis del equipo de trabajo del funcionamiento del Uso publico en reuniones
periddicas.

El éxito de un Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias del visitante depende de la
informacién que se recoge sobre los resultados que esta generando la interaccién entre el servicio
(personal y equipamiento) y el visitante.

Manual de Que]as y reclaos- £ b s Pagina 11



GOBERNACION DE CAAZAPA

Dicha informacién tiene dos vias de generacion:

1. VISITANTE: por cada 10 visitantes insatisfechos la empresa recibe una queja, por tanto se debe
facilitar al visitante un mecanismo para que muestre sus quejas y/o sugerencias.

2. EMPLEADO: cada empleado debe asumir la responsabilidad de recoger toda la informacién
valiosa y proponer soluciones y sugerencias a la direccion, de manera que se vaya produciendo un
ajuste continuo entre el servicio prestado y el percibido por el visitante.

as y reclamos- i i i Pégi 12
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GOBERNACION DE CAAZAPA

Objetivo 2: “Incrementar la satisfaccién del visitante respecto al trato y gestién realizado durante
la resolucién de la queja y atencién de la sugerencia”.

No siempre es posible resolver la incidencia que se haya producido o responder satisfactoriamente a la
queja del visitante. En ocasiones éstas estdn provocadas por causas ajenas al espacio natural
protegido.

En cualquier caso, el personal debe mostrar al visitante la comprensién del problema y transmitirle el
esfuerzo realizado por intentar resolver la incidencia, su problema o responder a su solicitud especial.

Elincremento del nivel de satisfaccién del visitante en la gestion de quejas / sugerencias generara el

~

desarrollo de una relacién de confianza entre el visitante y la organizacion.

Para alcanzar este objetivo los pasos a seguir son:

1. Definir un manual de estilo para atender al visitante en la atencién de quejas / sugerencias.

2. Formar al personal en la atencién del visitante y en la aplicacion del manual de estilo.

3. Hacer el seguimiento de la satisfaccién del visitante respecto a la atencién del personal y

transmitir esta informacién a las diferentes unidades de servicio.

Manual de Que]as y reclamos- : | Gl ' e Pagina 13
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Pasos a aplicar para una correcta atencién al visitante (cliente) en la gestién de quejas:

PONERSEADISPOSICIONDELCLIENTE

¥

ESCUCHARATENTAMENTEAL(TIENTEYRBOOGERENEL
FORMULARIOPORESCRITOLOSCOMENTARIOS

ST NOESPOSIBLE RESOLVERLA
QUEJAENELMOMENTO,
TRAMITARLAQUEJA
SIGUIENDOLOSPASOS

DEFINIDOSPORLADIRBOCION

anual de Quejas y reclamos-
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GOBERNACION DE CAAZAPA

Objetive 3: “Incrementar la satisfaccién del personal respecto al trato y gestién de la
queja/sugerencia”.

En ocasiones, el personal muestra poca disposicion o rechazo a comprender 0 identificarse con el
visitante, lo cual dificulta la comunicacion entre el visitante y la organizacion, reduciéndose las
probabilidades de responder plenamente a las expectativas del visitante.

Entre los motivos que provocan esta situacion se pueden encontrar:

a) falta de tiempo,

b) falta de sensibilidad respecto al visitante,

c) falta de formacion en atencion al visitante,

d) sensacion de dificultad por responder a requerimientos especificos del visitante,

e) falta de capacidad para comprender e identificarse con el visitante, ...

La formacién del personal y la definicion del Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias
facilitaran el incremento de la satisfaccion del personal en su atencién y resolucion.

La incentivacion y el reconocimiento de las actividades de recogida de informacion y el esfuerzo en la
resolucion de las mismas es muy importante y es el fundamento del crecimiento de la satisfaccion del
personal en la realizacion de estas actividades.
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GOBERNACION DE CAAZAPA

Objetivo 4: “Resolver satisfactoriamente el mayor nimero de quejas/sugerencias™.

El nimero de quejas/sugerencias resueltas satisfactoriamente es un indicador del nivel de esfuerzo
que realiza la organizacién por responder plenamente a la satisfaccion del visitante.

El incremento del nimero de quejas/sugerencias resueltas positivamente incidira en un incremento de
la satisfaccion del visitante.

La resolucién de una queja o sugerencia implicara en la mayoria de casos un incremento de la
eficiencia de la organizacion y/o la reduccion de costes de no conformidad.

Para incrementar el porcentaje de quejas/sugerencias resueltas satisfactoriamente es necesario, entre
otras medidas, definir los mecanismos organizativos necesarios.

Respecto a este Ultimo, los pasos a seguir son:

1. Nombrar a una responsable que atienda la gestion de quejas y sugerencias.

2. |dentificar aquellas quejas / sugerencias que tengan més incidencia o sean més repetitivas.

3. Identificar el procedimiento para resolver las quejas o atender las sugerencias. -

4. Realizar un seguimiento de las quejas recibidas y de las soluciones aplicadas. Incentivar la
resolucién de quejas y sugerencias.

o Comunicacién vertical vs Comunicacion horizontal

Si la decisién de resolucién de quejas y la atencion de las sugerencias implica a diferentes niveles se
dificulta la atencién y gestion satisfactoria de quejas o sugerencias. La dedicacion de tiempo por parte
de los diferentes miembros de la organizacion, la tardanza en ofrecerle una solucién al visitante o Ia

Manua de Qus reclamos-




Para conseguir una gestién y resolucion eficaz de las quejas o sugerencias es necesario fomentar la

comunicacion horizontal y el trabajo en equipo, entre todos los miembros de la organizacion, ya
pertenezcan o no a un mismo departamento. La comunicacién horizontal debe permitir que el
empleado en contacto con el visitante tome la iniciativa y tenga la capacidad de transmitir al resto de la
organizacion los deseos y necesidades del visitante.
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GOBERNACION DE CAAZAPA

(S Sa eSS e S e ]

Desarrollo de un Procedimiento eficaz de gestion de quejas y sugerencias

El trabajo en equipo es uno de los ingredientes fundamentales de un Procedimiento eficaz de gestién
de quejas y sugerencias.

Se propone la realizacion de reuniones periddicas en cada departamento y entre la direccién y los
responsables de los mismos, para analizar las quejas recibidas o recogidas, las soluciones
implantadas, los resultados obtenidos y proponer posibles mejoras de los procesos de trabajo.

Manual d j lamos- i Pgina 18




Objetive 5: “Disminuir el tiempo de respuesta para la resolucién de quejas y la atencién de
sugerencias”.

El tiempo de respuesta es uno de los atributos importantes para satisfacer al visitante en la gestion de
quejas y sugerencias. El tiempo que requiera, por ejemplo, la resolucion de una averia, ... es critico
para alcanzar la satisfaccion del visitante.

La resolucién con rapidez de las quejas requiere una elevada capacidad de las personas para
identificar y aplicar posibles soluciones, un procedimiento claro de actuaciones en las diferentes

situaciones que se puedan presentar y una elevada capacidad de las personas por trabajar en equipo

Es especialmente relevante la gestion de quejas o sugerencias que impliquen a diferentes
departamentos.

Para conseguir una organizacion con elevada capacidad de actuacién se deben seguir los siguientes
principios:

1. Definir las responsabilidades de las diferentes actividades y funciones de la organizacion.

2. Definir los procedimientos de actuacion para las diferentes tipologias de quejas/sugerencias.

3. Desarrollar la capacidad de iniciativa, actuacion auténoma y trabajo en equipo del personal.

Manual de Quejas y Reclamos- Pagina 11



Objetivo 6: “Incrementar el nimero de mejoras introducidas por informacién recibida del visitante
por quejas o sugerencias”

Ademas de incrementar la satisfaccion del visitante, la implantacién del Procedimiento de gestién de
quejas y sugerencias debe generar como beneficio adicional la introduccién de mejoras en los
procesos de trabajo. Dichas mejoras deben permitir:

a) Eliminar causas que alteren en los procesos de servicio,

b) Introducir mejoras en el disefio y prestacion de los servicios,

¢) Eliminar costes o actividades innecesarias en la prestacion de los servicios.
La competitividad de una organizacion est4 condicionada por el nimero de mejoras introducidas en el
perfil de servicios y en los procesos de prestacion de los mismos. La informacién facilitada por el
visitante debe poner en marcha actividades correctoras y preventivas.
La actividad preventiva vendra motivada por posibles sugerencias del visitante, permitiendo que antes

que se pueda producir un problema se identifiquen causas no controladas que puedan generar
problemas.

Maal de Quejas y Reclamos- = i i i A ’ Pagina 12




PARTE IL- FASES PARA EL DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

Manual de Que]as y Reclamos-

Las fases para el desarrollo del Procedimiento de gestion de quejas y sugerencias son:
1°. Definir un responsable del Procedimiento.

Se recomienda que el responsable sea el responsable de Calidad.

2°. Definir el alcance del Procedimiento.

El Procedimiento puede estar orientado exclusivamente al visitante o incorporar también a los
empleados. Esta segunda opcién es la mas recomendable.

3°. Disefiar un formulario de recogida de informacién.

4°. |dentificar situaciones.

Realizar un listado, con participacién de todas las personas implicadas en el Uso publico, de aquellas
situaciones que provocan més problemas, evaluando su frecuencia, impacto sobre el visitante y nivel
de resolucién positiva de las mismas actualmente.

5°. Elaborar procedimientos

Desarrollar procedimientos para la gestion de las quejas y sugerencias, identificando posibles puntos
de contacto entre los diferentes niveles organizativos o entre diversas 4reas de servicio. Definir limites
de actuacion segin niveles o unidades organizativas, y condiciones de aplicacién de diferentes
alternativas de solucién.

6°. Formar / capacitar al personal

Realizar sesiones de formacién al personal sobre el alcance del Procedimiento, las lineas guias de
aplicacion del mismo, el manual de estilo. La formacién debe estar dada por el responsable del
Procedimiento y seguida por los responsables de departamentos de forma periédica. Esta formacién
debe facilitarles la gestion de quejas y la atencién del visitante en estas situaciones. Estas sesiones de
formacion deben tener un objetivo adicional de promocién del Procedimiento entre el personal y de
incentivacion a su seguimiento.

Pégina



GOBERNACION DE CAAZAPA

7°. Hacer el seguimiento de la aplicacién

A ftravés de reuniones semanales por unidades de servicio y quincenales al nivel de equipo de

direccion. Motivar constantemente al personal para su utilizacién e incentivar los esfuerzos y
resultados alcanzados.

8°. Desarrollar el Procedimiento

Utilizar la experiencia para hacer revisiones constantes de las lineas guias de actuacién y de los
procedimientos de aplicacion del mismo.

Manual de Quejas y Reclamos-

Pagina 14



PARTE IIL- DESARROLLO OPERATIVO DEL PROCEDIMIENTO

1. Identificacidn y clasificacion de los problemas o incidencias

En funcion de la gravedad y urgencia que requiera su resolucion, podemos clasificar los problemas en:

NIVEL DE
GRAVEDAD

NIVEL DE URGENCIA

Muy Urgente Poco Urgente
o Desviacion grave en el servicio

e Desviacion en el servicio o
con perjuicio directo al visitante.

Muy grave e Situacion anémala o critica

generada por la interaccion

equipamiento que genera
continuamente reacciones de rechazo

por parte del visitante.
visitante-empleado.

e Desviacion leve en el servicio que X
q e Formas de actuar o nivel de

causa perjuicio indirecto al
Poco grave visitante.

funcionamiento de algunos

componentes de servicio que se

® ndi i i i
Malos entendidos o situaciones puedan mejorar.

mal resueltas.

Delimitar los momentos en los que el empleado puede solucionar él mismo el conflicto o bien necesita
la intervencién de algun responsable (ya fuera el Jefe de departamento o bien cualquier mando
intermedio o bien se necesita la intervencién directa de Direccion).

Hay que tener en cuenta, en todo caso, que el visitante buscara una solucion rapida de su queja /
sugerencia (teniendo menos importancia para €I, el Procedimiento organizativo interno de la empresa).
Este aspecto -tal vez a simple vista irrelevante- es de suma importancia para la satisfaccion del
visitante en el dia a dia.
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GOBERNACION DE CAAZAPA

Definicién de Guias de Actuacién:

Soluciones alternativas

Frecuencia

aplicacién

Costes

benéficos

Limites de

aplicacion

Ventajas /

Desventajas

Guias de actuacion y gestién de la mejora




Proceso de recogida de informacién

Muchas veces, las quejas / sugerencias expresadas por los visitante (sobre todo las expresadas
verbalmente) se pierden, se le haya dado o no una solucién. De esto modo no queda constancia del
tipo de quejas que se dan con més frecuencia, e incluso, el nimero de quejas / sugerencias a las que
“No” se ha dado respuesta ni el n° de quejas / sugerencias a las que “Si" se ha dado respuesta
(incluyendo el tiempo de reaccion).

Es pues muy importante tomar nota de toda queja / sugerencia para que quede constancia de todas
ellas y poder asi hacer un buen seguimiento de los indicadores de calidad del Procedimiento de quejas
y sugerencias.
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GOBERNACION DE CAAZAPA

Para la efectividad de un buen seguimiento de cualquier queja / sugerencia expresada por el visitante debe
anotarse en el formulario previsto para tal fin, formulario escrito directamente por el visitante o
indirectamente, a través de cualquier empleado de la organizacion.

El correcto funcionamiento del Procedimiento requiere una amplia capacidad de accién por parte de las
personas para mejorar la satisfaccion del visitante, pero ofrece ademés un canal formal de transmision
de quejas / sugerencias para aquellos casos en los que no sea posible una accién inmediata y
auténoma del empleado.

Alcance de la aplicacién del Procedimiento

A. Formulario de visitante distribuido por las zonas de informacién.

Para impulsar la contribucién del visitante:

Se puede poner un buzén de sugerencias en los equipamientos.

¢ Se puede recordar la importancia que Supone para el espacio natural protegido la contribucién
del visitante.

e Se puede intercambiar un recuerdo del espacio natural protegido a cambio de un formulario.

* Se pueden hacer encuestas esporadicas.

e Toda queja / sugerencia deberia ser respondida (reforzando un canal de seguimiento de las
mismas).
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GOBERNACION DE CAAZAPA

B. Formulario de empleados en cada Departamento, en un lugar visible y de facil acceso y en los
lugares de descanso del personal.

Se debe trazar el canal de seguimiento del formulario (el cual sera conocido por todas las personas
que integran la organizacion).

Sugerencia posible:

e Buzdn en la entrada/salida del personal.
e Recogida de comentario una vez al dia.

o Estudio de los mismos con respuesta en un méximo de 48 horas.

M
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Segiin la importancia o relevancia de la queja / sugerencia a adoptar se podra o bien:

e Requerir la involucracion de la persona que ha rellenado el formulario.

e O bien la necesidad de convocar una reunién con los involucrados en su resolucion.

La queja / sugerencia puede ser:

e Aceptada.
e No aceptada.

e En fase de prueba

~y

Toda solucién aceptada se comunicard como nuevo estandar (si fuera el caso).
El siguiente esquema muestra el proceso Iogico de funcionamiento del Procedimiento. Como se puede
observar, la Unidad de Gestion de Quejas / Sugerencias Gnicamente recibira aquellas que no puedan

ser resueltas por las personas directamente implicadas.

Sugerencia / Queja Responsable 4) Sug ia / Queja
personal Recopilacion quejas y personal
deTeanal de comunicacion
con respuesta a las quejas E d
/ soluciones escritas m eds

(Puede st
solucionarlo
~
NO
Solicitar solucién a
Solicitar solucién a AR departamento
direccién o departamento departamento correspondiente
correspondiente correspondiente
Recoger conformidad del
r Recoger conformidad J ‘ Comunicar actuacién a }— cliente
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