
PROCESO DE QUEJAS 

ENTRADA ACTIVIDADES SALIDA RESPONSABLE

FIN

ATENDER
QUEJA

REGISTRAR

EVALUAR  QUEJA

COMUNICAR AL CLIENTE

SI

ES FUNDAMENTADA

Quejas por medio escrito, 

correo  electrónico, telefónico o 

persona l.

INICIO

DAR RESPUESTA
 QUEJA

GUARDAR REGISTRO

Acuse de recibo y registros de 

la queja

NO Se le notifica al cliente a  través 

de una nota o correo  electrónico

Solicitud ACGESTIÓN

AC

ANALIZAR Q/R

REQUIERE 

INVESTIGAR CAUSA 

RAIZ

SI

NO

Responsable del OI

Responsable del OI

Responsable del OI

Responsable del OI

Responsable del 
OI

 


