
NO

NO

SI

DIAGRAMA DE FLUJO DE QUEJAS

03 días hábiles, excepto el 
tratamiento requiera más 

tiempo

24 Horas

CLIENTE VALIDACIÓN, INVESTIGACIÓN

SI

RESPUESTA AL 
CLIENTE

CIERRE DE QUEJA

Comunica  queja por 
medio: Correo, 
formulario web, 

CIERRA QUEJA

Recopila el sustento 
necesario, elabora la 
respuesta al cliente 

Jefe de Calidad

Jefe de Calidad

Responsable comercial 
comunica al cliente y 

copia al JC

Responsable Comercial Jefe de Calidad

Registra TNC / OM / Solicitud 
de Acción (SAC)

Comunica a responsables 
involucrados

 ¿Procede?

Jefe de Calidad

Responsable comercial 
recibe y notifica al cliente 
las acciones a seguir para 

atender la queja.

Responsable Comercial 

Jefe de Calidad

Calidad propone los términos de la
respuesta que se emitirá al

cliente. 

Calidad reúne al personal 
involucrado evalúa las causas que 

originaron la queja.

Involucrados y JC

Generan Tratamiento (acción 
inmendiata)

Involucrados y JC

Valida, revisa especificando 
conclusión:   

Procede
No Procede

Jefe de Calidad

1. Jefe de Calidad
2. Responsable comercial
3. Jefe de Calidad

CLIENTE

RECEPCIÓN, REGISTRO, ACUSE DE RECIBO

Cliente

Recibe acuse de Recibo 
de Queja

1. Registra la queja
2. Notifica Acuse al cliente
3. Asigna responsable para su 
atención 

Personal que recibe queja:
comunica al  personal 

responsable de proceso 
involucrado y al jefe de 

calidad.

Cliente

Personal

JC Revisa:
Impacto o 

afectación de la 
queja en el sistema 

de gestiòn
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