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Usuario del SCC / Sistemas CCC

INICIO

SI NO EXISTE FORMATO: 
DISEÑA EL FORMATO PARA 
CAPTAR LA INFORMACIÓN 

DEL CLIENTE

USUARIO APLICA EL 
MECANISMO PARA 
CAPTAR LA VOZ DEL 
CLIENTE. ENVIA LAS 

ENCUESTAS A SISTEMAS

EL USUARIO ANALIZA EL 
REPORTE Y LOS GRÁFICOS 

PARA PREPARAR PLAN 
PROPUESTO DE ACCIONES. 

ELABORA REPORTES 
DE SEGUIMIENTO

FIN

ANALIZA LOS REPORTES Y 
GRÁFICOS, ASÍ COMO 

PLAN PROPUESTO PARA 
ATENDER LOS 

COMENTARIOS DEL 
CLIENTE

Si no existe un formato, se diseña el formato para 
captar la opinión del cliente y se somete a la 

consideración del CCC.

El usuario capta la voz del cliente y La envía al área de 
sistemas para su procesamiento.

El usuario analiza los reportes y los gráficos y genera 
un reporte conclusiones y plan propuesto de acciones 

para responder a las sugerencias de los clientes

ASIGNA LAS TAREAS AL 
ÁREA QUE 

CORRESPONDA

Se analiza la información y se dan instrucciones para 
atender, en lo posible, la voz del cliente.

Se asignan las tareas a cada área, dependiendo 
de  los comentarios del cliente.

En la sesión del CCC se analiza y aprueba el formato, 
además se dan instrucciones para su aplicación.

APRUEBA EL FORMATO E 
INSTRUYE PARA SU 

APLICACIÓN

Se elaboran reportes de seguimiento y se 
informa al CCC sobre los logros alcanzados.

SISTEMAS CAPTURA 
INFORMACIÓN Y GENERA 

REPORTES Y GRÁFICOS.

Sistemas captura la información y genera los 
reportes y gráficos.
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