
 
 

DIAGRAMA DE PROCESO QUEJAS Y APELACIONES 

Inicio

Recepción de Queja 
o Apelación

Correo de Queja o 
Apelación

Validación de Queja 
o Apelación

Procede

Si

Investigación y 
análisis de las 

causas

Decisión sobre las 
acciones a tomar

Seguimiento

Enviar respuesta al 
Cliente

Conforme

Si

Cerrar proceso de 
Queja o Apelación

Fin

No

No
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