
DIAGRAMA DE FLUJO QUEJAS Y/O APELACIONES 

 

 

 

 

 

    

 

 

 

 

    

  

 

 

 

   

   

 

 

 

  

   

 

 

 

 

  

    

 

 

 

   

 

 

 

 

 

  

   

 

 

 

  

 

 

 

 

    

 

 

 

 

    

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

CLIENTE  
VECINO Y/O PARTE 

INTERESADA 

PERSONAL 
GENERAL 

CALIDAD COMERCIAL AREA RESPONSABLE 

Presenta 
Queja y/o 

Apelación 

Recibe y registra la 

Queja y/o Apelación 

FCAL 003 
FCAL 058 

Deriva la Queja y/o 
Apelación a Calidad 

Codifica y registra la 

Queja y/o Apelación 

Comunica a las áreas 

involucradas 

Comunica al Cliente la 
atención de la Queja 

y/o Apelación 

Tratamiento y 
Acciones de la Queja 

y/o Apelación 

Revisa y aprueba 
respuesta de la Queja 

y/o Apelación 

Procede 
Queja y/o 

Apelación  

Comunica respuesta al 
cliente 

Recibe conformidad 
del cliente 

Actualiza registro de 
Seguimiento 

Cierra Queja y/o 

Apelación 

e-mail 

FCAL 003 

FCAL 058 

e-mail 

 
FCAL007 

FCAL 059 

Si 

No 


