
Recepción de 
queja/apelación 

(Todo el personal)

Envío de respuesta 
inmediata al emisor 

informando su recepción

Recopilación y verificación de la 
información para validar si está 

relacionada con las actividades del 
servicio

Notificación al emisor 
indicando que se dará 

tratamiento a su 
queja/apelación

Se da por cerrada 
la 

queja/apelación

Hubo 
incumplimiento de 

requisito?

SI

NO

ENTRADAS:
Manifestación de insatisfacción puede ser 
presentada en cualquiera de sus formas 
(carta, e-mail, teléfono, verbal, vía web, etc.)

Se Valida 
como queja/
apelación?

Notificar al emisor 
indicando los motivos 
y fundamentos de la 

decisión

SI

Tratamiento de 
queja/apelación

SI

NO
Potencialmente 
puede ocurrir un

incumplimiento de 
requisito?

SI

Definir responsable de la 
ejecución de acciones y 

notificar al emisor 

Emisor acepta 
la solución 
planteada?

NO

NO

Realizar tratamiento de las 
acciones necesarias

Canalizar 
queja/apelación a 

jefatura 
correspondiente

Corresponde a 
oportunidad de 

mejora?

NO

SI

Análisis de Causas
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