HERMET

Inspeccién y Certificacién de instalaciones de gas

Flujograma Procedimiento quejas y apelaciones Hermetigas

Recepcion
queja/apelacion via
pagina web

Determinacion de
personal encargado
para tratamiento

. ., Recopilacion de
queja/apelacion

informacién
(dicho personal no necesaria
puede estar involucrado
directamente en la
queja/apelacion)

éEs valida la Registro de
queja/apelacion? Queja/apelacion

Hermetigas
notifica que Ejecucion y

queja/apelacion seguimiento de plan
no procede de accién inmediata

Disefio de plan de Revisar evidencia
accidon o solucidn recopilada/identificacion
de causas

Informar al reclamante o
apelante sobre las
acciones tomadas (plazo
maximo 15 dias habiles
desde fecha ingreso).




HERMET

Inspeccidn y Certificacion de instalaciones de gas

Definiciones

QUEJA: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una persona u organizacion a un organismo de inspeccion,
relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que se espera una respuesta.

APELACION: Solicitud del proveedor del item de inspeccion al organismo de inspeccion de reconsiderar la decision que tomé en relacion con
dicho item.



