
 

NO 
Procede 

Acepta 
Respuesta 

NO SI 

Levantamiento de la 
Queja/Apelación 

Cliente acepta respuesta. 

Acciones correctivas 
respuesta al cliente 

Investigación de la 
Queja/Apelación 
Análisis de Causa 

Se registra en Form. 17 

 
Se comunica al cliente que no 
procede la Queja /Apelación 

SI 

Consulta 
Motivo de la queja / apelación 

Recepción de la Queja / 
Apelación del cliente 

Teléfono, mail, Personal, web 

 
 
 
 

 
 
 
 

ANEXO – A 
DESCRIPCION DE PROCESO DE QUEJAS 

FLUJOGRAMA DE QUEJAS Y APELACIONES 

FIN 


