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JEFE DE LA CALIDAD
César Poma

GERENTE GENERAL
César Poma

GERENTE GENERAL

Ingreso de la queja 
o reclamo

-
Cualquier personal/
 cualquier medio.

Registro de
 la queja o reclamo 

-El área de 
calidad registra la queja o 
reclamo en el formato 
FC-007 Quejas y reclamos

¿Procede?

Si

No

Determinación de 
acciones de 

respuesta a la
queja

o el reclamo

Tratamiento: El área de calidad con
el área involucrada evalúan
Iimpacto/ efectos, naturaleza
de la queja o reclamo, demandas 
del cliente,  de ser el caso informa
El progreso de la queja o reclamo
 hasta que se defina el resultado del
 tratamiento de la queja.
Determinan acciones a 
Implementar para satisfacer la 
queja o reclamo, incluyendo la
generación de SAC o TNC

Comunicación al 
cliente de las

acciones
 acordadas

El  jefe de la calidad

O ejecutivo de atención 
al cliente comunica vía 
E-mail,

Seguimiento de
acciones 
acordadas

El área de calidad realiza
el seguimiento a través del 
formato FC-037 Seguimiento
a  quejas y reclamos

Comunicación al
área de calidad y 

Ejecutivo de 
atención
al cliente

Comunicación al
cliente de la 

atención

El ejecutivo de atención 
al cliente comunica 
en menos de 24 horas

Registro de
 la queja o reclamo 

en el formato
FC-037

El jefe de la calidad
, jefe de emisión de

 informes
O ejecutivo de

atención al
cliente comunica 

al cliente 

Validación de la queja

Investigación de la queja/ 
reclamo


