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Contactar para 
Reportar PQRSF y/o 
Apelaciones sobre el 

servicio

Registrar y clasificar 
el servicio 

Contactar al usuario y 
dar solución a la 

queja
¿Solucionó su 
necesidad?

Evaluar, 
solucionar y 

cerrar  solicitud

Verificar la 
información de la 

PQRSF y/o 
apelaciones 

¿Es una 
felicitación/
Sugerencia?

SI

Comunicarlo al 
equipo de 
trabajo

SI

NO
Contactar al 

usaurio

SI

Evaluar solución dada, 
tiempos de respuesta, 
acciones correctivas 

tomadas 

NO ¿Es una queja?

NO

Cuando la solicitud 
corresponda a una 

apelación

y escalar el caso al 
área de calidad

Evaluar la apelación

Enviar respuesta
 al usuario
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