
FLUJO DE ATENCIÓN DE QUEJAS Y APELACIONES

CLIENTE/PARTES INTERESADAS PERSONAL ATC GCOC GCOC / RESPONSABLE DEL ÁREA / COMITÉ DE CALIDAD PERSONAL ATC

Emite una queja escrita o verbal al 
personal de Pacific control

Inicio

Recibe queja o 
apelación y deriva
a GCOC

Registra 
información en SGC

Evalúa y comunica 
a los responsables 
del área 
involucrada 

Recibe mail de 
designación de 
queja y realiza 
análisis de la misma

Envía respuesta 
técnica y 
jus�ficación de 
porque no procede

Envía respuesta 
técnica y las 
medidas adoptadas

Envía respuesta técnica 
y las AC a implementar 
o elaborar un informe 
de resultados mediante

Procede

Aplica el 
Procedimiento 
PR-02-05 Acciones 
preven�vas y 
correc�vas

Recibe respuesta 
técnica 

Elaborar Respuesta final y 
envía a cliente

Cuando sea requerido
se realiza el seguimiento
y cierre de la queja en
coordinación con el área
responsable 

Recibe respuesta a 
su reclamo

Fin

Significancia
en el SGC

NO

SI

NO

SI

Emite una apelación a través del 
correo 
atencionalcliente@pacificcontrol.us


