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Recepción de la queja 
o apelación

Ejecutivo(a) Ventas
y  Director, mediante
formato FC-47.

Comunicación al
cliente de la 

atención 

-

¿Procede?

No

Elaboración de
Informe de Queja

DC-11

El CCI, director y con el área
involucrada evalúan impacto/efectos,
naturaleza de la queja, demandas
del cliente.
Determinan acciones a implementar
para satisfacer la queja, incluyendo la
generación de SAC 

Comunicación al 
cliente de la respuesta

 y acciones
 acordadas

El Ejecutivo de Ventas 
comunica vía e-mail
o mediante carta formal.

Seguimiento de
acciones 
acordadas

CCI realiza el seguimiento
 a través del formato FC-046
Seguimiento a Quejas y
Apelaciones del Cliente y
Partes Interesadas.

Comunicación al
CCI y director 

Registro de
 la queja o apelación

Validación de Queja
 o Apelación

CCI junto con Director(*)
* siempre que director
 no haya participado en
 las actividades de
inspección

Investigación de
 la queja 

Ejecutivo(a) de
Ventas comunica 

al cliente 

Ejecutivo(a) de Ventas.
CCI registra la queja o 
apelación en el formato 
FC-46

Ejecutivo(a) de Ventas 
comunica en un tiempo no 
mayor a  2 días la 
recepción

Toma de Decisión
sobre la Apelación

(Resolución de
 la Apelación)

Elaboración de
Informe de Apelación

DC-12

Comunicación al 
cliente de la respuesta

a la Apelación

Revisión y Análisis
 de Expediente de

 Apelación

Conformación del
 Comité 

Director(*)
* siempre que director
 no haya participado en
 las actividades de
inspección

Comité de Apelación

Ejecutivo(a) de Ventas 
comunica vía e-mail
o mediante carta formal

Si Queja

Si Apelación

CCI junto con Director(*)
* siempre que director
 no haya participado en
 las actividades de
inspección

CCI: Coordinador de Calidad e Inspecciones
Días son hábiles

Después de 5 días de
entregado el IT o CI
(solo para apelación)

<=20 días de
recibida la queja

INICIO

FIN

Máximo 30 días desde la
 comunicación al cliente
 de la conformación del
Comité
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