
Se definen acciones en base a los resultados de la 
investigación y se implementan las acciones inmediatas 
definidas, así como también se contacta al cliente para 

entregar respuesta al quinto día hábil

Proceso de 
tratamiento
de quejas y 
apelaciones

Se ingresa la queja al sistema y se confirma si se 
relaciona con el quehacer de CEA eLab

Se comunica al cliente el ingreso de la queja en el 
sistema en las primeras 72 horas

Se recopilan antecedentes, se verifica la información y 
se analizan los hechos en un plazo máximo de 5 días 

hábiles

En un plazo máximo de 30 días, si aplica, se 
implementan las restantes acciones establecidas que 
evitar la recurrencia del problema que dio origen a la 

queja
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Se busca la retroalimentación del cliente. Si en 5 días 
no hay respuesta, se asume está conforme con la 

solución entregada y se cierra la queja
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Contacto

Sus quejas y apelaciones deben dirigirse a:

smartinez@cea.cl
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Revisión y/o reproceso 
de Informes

Reunión presencial
o telemática

Carta o correo electrónico
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