
FLUJOGRAMA - QUEJAS Y APELACIONES

CLIENTE

PERSONAL DE 

IBMETRO/

ATENCION AL 

CLIENTE

TÉCNICO 

SUPERIOR DEL 

SGC

RESPONSABLE DE 

CALIDAD

DIRECTOR DE AREA/ 

SUPERVISOR/ 

JEFE REGIONAL/ 

PERSONA 

DESIGNADA

Validación de la queja 

o apelación

Comunicar al 

cliente

Presentación de la 

queja o apelación

(Teléfono, correo, 

nota, presencial)

¿Procede?

Fin

Acciones inmediatas

Archivo de los 

formularios

Inicio

Recepción de la queja 

o apelación

Derivación al 

Responsable de 

Calidad y/o Técnico 

Superior del SGC 

Recepción 

de la queja o 

apelación

Asignación de número 

a la queja o apelación

Investigación de la 

queja o apelación

Revisión de las 

acciones

¿Se aprueban las 

Acciones?

Seguimiento de 

las acciones

NO

SI

NO

SI
Seguimiento de las 

acciones

NOTA: 

La revisión y aprobación de  las 

acciones deben ser realizadas 

por personal que no esta   

involucrado en las actividades 

que suscita ron la queja  o 

apelación.  

Comunicar al 

cliente

 


