
Flujograma Proceso de Tratamiento de Quejas y Apelaciones  

 

Inicio del proceso. 

El cliente presenta una queja o apelación por 

medio de formularios 

ITC-F-7.5-01 / ITC-F-7.5-03 

(Solicitar por medio de correo electrónico, 

pagina web o en forma presencial 

Se asigna 

correlativo y deriva 

al área responsable 

(Gte. Tecnico). 

Informar al remitente 

acuso de recibo e 

informar que será 

tratada 

Recepción y Registro 

de la Queja en 

formulario señalados 

Evaluación 

preliminar 

por Comité 

de Calidad 

Acusar recibo e 

informar que 

apelación o queja 

será tratada 

Informa al remitente 

y pone fin al proceso Informa al remitente 

y da inicio al proceso 

Acción 

inmediata 

Notificación y 

seguimiento del 

resultado final 

Informa al remitente 

y cierra el caso 

Toma acciones 

correctivas 

Investigación de la 

causa de la queja o 

apelación 

No se puede tomar 

acción inmediata. 

Notificar al cliente 

solicitando prorroga 

Acción tomada 

en 5 dias 

Evaluación 

de la 

apelación o 

queja por CC 

No se puede tomar 

acción inmediata. 

Notificar al cliente 

solicitando prorroga 

Fin del 

proceso 


