
INICIO

RECEPCIÓN
QUEJA- RECLAMO - APELACIÓN

SGC-FGC-005.01

ENVIA RESPUESTA A CLIENTE 
INDICANDO QUE APORTE 

MAS DATOS O NO 
CORRESPONDE

ENVIAR ANALISIS CON 
NOTIFICACION  A CLIENTE DOCUMENTO

SGC-FGC-005.01NO

FIN

FIN

VERIFICA
QUEJA- RECLAMO - APELACIÓN

PROCEDE?

PRESENTA INFORME A GCIA 
GENERAL INVESTIGACIÓN Y 

ANALISIS
QUEJA- RECLAMO - APELACIÓN

SI

INVESTIGAY ANALIZA
QUEJA- RECLAMO - APELACIÓN

APRUEBA?

NO SI

SGC-FGC-014.01

ACUSA RECEPCION
QUEJA- RECLAMO - APELACIÓN

TRASLADO A COMITÉ
IMPARCIALIDAD.
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MIEMBROS DEL COMITÉ 
CONFIRMA QUE LA 
SOLUCIÓN FUE SUFICIENTE 
Y ESTÁ SATISFECHO
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