
PROCESO DE ATENCIÓN A QUEJAS 

Objetivo del proceso: Atender las quejas de clientes u otras partes interesadas. Responsable del proceso: Gerente de Calidad. Formato a utilizar: FR#020 

“Formato para atención de quejas”. Entrada: Queja del cliente. Tiempo de Atención: Diez días hábiles para emitir respuesta. Salida: Resolución de la queja. 
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Queja del cliente o parte interesada 

Recepción de la 
queja 

 

Cualquier personal de 
Grupo Cuantus recibe la 

queja y confirma al 
solicitante de la 

recepción de esta 

Registro de la 
queja 

 

Se registra la queja 
FR#020 

Análisis e 
investigación de 

la queja 
 

El Gerente de Calidad 
reúne personal y validan 

la información y 
analizan si la queja es 

procedente 

¿Procede  
la queja?  

Notificación al cliente 
 

Se notifica al cliente que su 
queja no procede y las 

razones  

Notificación al 
cliente 

 
Se notifica al cliente 

que su queja procede 
y las acciones a 

seguir para atenderla 

FIN 
(Cierre de la 

queja) 

¿Se necesitan  
acciones 

posteriores? 
 

Notificación al cliente 
 

Se notifica al cliente los 
resultados  

 

El Gerente de 
Calidad coordina la 

aplicación de 
trabajo no conforme 

y/o acciones 
correctivas  


