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SI

SI

¿SE RELACIONA A LAS ACTIVIDADES
DE LA EMPRESA?

¿LA QUEJA PROCEDE?

INICIO

RECEPCIÓN DE LA QUEJA

ARCHIVO DE DOCUMENTOS Y REGISTROS QUE 
EVIDENCIAN EL TRATAMIENTO DE LA QUEJA

FIN

NOTIFICACIÓN AL CLIENTE O PARTE INTERESADA 
SOBRE LOS MOTIVOS DE LA NO PROCEDENCIA

NOTIFICACIÓN AL CLIENTE O PARTE INTERESADA 
SOBRE LA SOLUCIÓN Y CIERRE DE LA QUEJA

REGISTRO Y VALIDACIÓN DE LA QUEJA

INVESTIGACIÓN DE HECHOS

INVESTIGACIÓN DE LA QUEJA

COORDINACIÓN DE ACCIONES PARA DAR 
SOLUCIÓN A LA QUEJA

EVALUACIÓN PARA LA GENERACIÓN DE UNA 
ACCIÓN CORRECTIVA SEGÚN CORRESPONDA

DAR SEGUIMIENTO A LAS ACCIONES 
PLANIFICADAS

ACUSE DE RECIBO DE LA COMUNICACIÓN

 


