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Proceso de Apelaciones

Investigaciéon y
Analisis
El equipo de trabajo debe verificar
y analizar la informacién. De ser
necesario puede solicitar
informacién adicional. Para esto se
tienen 35 dias habiles, aunque en
algunos casos puede ser necesaria
la ampliacion del tiempo.

Designacion de
equipo
En un maximo de 5 dias habiles, la
Jefatura de la OCA o la unidad de
calidad nombra un equipo de
trabajo integrado por personas que
no estén implicadas en las
actividades en cuestion.

Presentacién de la
Apelacion*
Através del formulario
OGA-FAD-046, se debe presentar en

un maximo de 15 dias habiles, luego de
recibir la notificacion de la decision

sobre la cual apela.

Y

N

1 3

Ql

200

Revisién y Aprobacion
de informe

Elinforme es revisado y aprobado por
la Jefatura de la OGA. En caso de
existir comentarios o dudas al
respecto, estos deberan ser atendidos
por el equipo de trabajo antes de ser
aprobado el informe.

Seguimiento y
Mejora

La OGA implementa las
mejoras correspondientes
como parte del proceso de

tratamiento de
apelaciones.

[wmm]
Confirmacién de Validacién de la Elaboracién del Notificacion de
Recepcién Apelacién Informe Resultados
En un maximo de 5 dias habiles El equipo de trabajo, con base en A mas tardar 5 dias habiles posteriores

La Jefatura de la OGA o la
unidad de calidad acusa de
recibida la apelacion.

después de la designacion del
equipo, este debe validar si la

i apelacién procede. \

si procede
Se da por finalizado el proceso de Se informa a la jefatura
apelaciény se informa al apelante. de laOGAYy al apelante.

*La Apelacién debe contener como minimo los siguientes datos:
1.Registro de acreditacién
2.Motivo de la apelacién
3.Datos de contacto del interesado para el seguimiento de la apelacién
4.Documentacion de soporte de la apelacion

los resultados de la investigacién y
analisis elabora un informe en el
formato OGA-FAD-110.

conclusion al apelante e

a la aprobacién del informe, el equipo
de trabajo notifica la decision y

informa sobre

la finalizacion del proceso.

Prohibida la reproduccion parcial o total de este documento sin previa autorizacion de la autoridad competente de la OGA.
Cualquier documento fuera del servidor de la OGA y documentacion descargada de la pagina web de la OGA es considerada como copia
no controlada.
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Proceso de Quejas

Designacién de
equipo
En un maximo de 5 dias habiles, la
Jefatura de la OGA determinasila
queja se refiere a actividades de la
OGA o de un OEC y nombra un
equipo de trabajo integrado por
personas que no estén implicadas
en las actividades en cuestion.

Q

Presentacion de la
Queja*

Através del formulario
OCA-FAD-046, se debe presentar en
un maximo de 15 dias habiles, luego de
que se presente la situacion que dio
origen a la queja.
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Confirmacién de
Recepcién
La Jefatura de la OGAo la

unidad de calidad acusa de
recibida la queja.

1)

Se da por finalizado el proceso de
queja y se informa al interesado.

*La Queja debe contener como minimo los siguientes datos:
1.Registro de acreditacion (cuando aplique)
2.Motivo de la queja
3.Datos de contacto del interesado para el seguimiento de la queja
4.Documentacién de soporte de la queja

Validacion de la
Queja
En un maximo de 5 dias habiles
después de la designacion del
equipo, este debe validar si la
queja procede.

Investigacion y
Analisis
El equipo de trabajo debe verificar
y analizar la informacién. De ser
necesario puede solicitar
informacion adicional. Para esto se
tienen 35 dias habiles, aunque en
algunos casos puede ser necesaria
la ampliacion del tiempo.
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Revision y Aprobacion
de informe

Elinforme es revisado y aprobado por
la Jefatura de la OGA. En caso de
existir comentarios o dudas al
respecto, estos deberan ser atendidos
por el equipo de trabajo antes de ser
aprobado el informe.

Seguimiento y
Mejora

La OGA implementa las
mejoras correspondientes
como parte del proceso de

tratamiento de quejas.
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si procede

Seinforma a la jefatura
de la OGA y al interesado

Elaboracion del
Informe
El equipo de trabajo, con base en
los resultados de la investigacion y

analisis elabora un informe en el
formato OGA-FAD-110.
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Notificaciéon de
Resultados

A mas tardar 5 dias habiles posteriores
a la aprobacion del informe, el equipo
de trabajo notifica la decision y
conclusion al interesado e informa
sobre la finalizacion del proceso.

Prohibida la reproduccion parcial o total de este documento sin previa autorizacion de la autoridad competente de la OGA.
Cualquier documento fuera del servidor de la OGA y documentacion descargada de la pagina web de la OGA es considerada como copia
no controlada.



