
Presenta la apelación por escrito, 
indicando los argumentos 

y documentos que soporten 
su apelación 

(Sitio web, carta, Correo electrónico)

Personal del Departamento
Corporativo de la Calidad
recibe la apelación y los
argumentos de soporte.

El Comité de Apelaciones analiza la 
información del apelante y los registros
 de NYCE relacionados a la apelación.

La resolución final del Comité de 
Apelaciones es emitida por el Director 

Corporativo de Normatividad o por
 el Gerente Corporativo de la Calidad 

y se informa al apelante

El departamento involucrado en la 
apelación reconsidera la decisión 

emitida y corrige su decisión en favor 
del apelante, se inicia un proceso 

interno de acción correctiva.

La resolución del Comité de Apelaciones 
es emitida por el Director Corporativo de 

Normatividad o por el Gerente Corporativo 
de la Calidad y se le informa al apelante. 
De no estar de acuerdo el apelante con la 

resolución, puede solicitar una segunda revisión 
ingresando una nueva evidencia, para 

que el Comité de Apelaciones la analice 
y emita una resolución final.

Turna al personal del Departamento 
Corporativo de la Calidad o de Atención 

a Usuarios, quienes la analizan y 
determinan su procedencia.

Personal del Departamento Corporativo 
de la Calidad o de Atención a Usuarios 

indica los argumentos sobre la 
improcedencia de su queja.

Cualquier persona de 
NYCE la recibe y recaba 

información sobre la queja.

Personal del Departamento Corporativo 
de la Calidad o de Atención a Usuarios 

notifica al usuario el tratamiento y 
resolución de su queja.

Personal del Departamento Corporativo 
de la Calidad y otro personal designado 

definen acciones y las implementan.

PROCESO DE APELACIONES

PROCESO DE QUEJAS

Presenta la queja

Sitio web, Carta,
Correo electrónico,

vía telefónica.

Se conforma el Comité de Apelaciones; el 
cual, será el responsable de analizar la 

información recibida y definir si la apelación 
es procedente o no. 

 NOTA. Los integrantes son ajenos al proceso 
involucrado en la apelación.
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