
Proceso de quejas,
sugerencias y
felicitaciones

MyLab

INICIO

FIN

Recepción de la
queja, sugerencia o
felicitación (correo,

teléfono, presencial)

¿Procede? Análisis de la queja
Investigación
(evidencias,

personal, etc.)

Implementar
acciones

Registro de la queja,
sugerencia o

felicitación (formato)
Acuse de recepción 

SI

NO
Notificar al cliente

Determinar acciones
(correctivas si aplica)

Verificar eficacia

Respuesta al
cliente Cierre de la queja
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