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Diagrama Responsable Documento 
Consultado

Documento 
Generado

1 Comunica su Queja o 
Sugerencia

C / U

2 Analizar Queja o Sugerencia MC 1

3 Comunica la queja 
documentada

MC 1

4 Recibe información y da 
seguimiento

AC 1 1

5 Investiga y soluciona el 
problema

UO / UA 1

6

1. Cierra la Queja.
2. Informa a Mercadeo y 
Comunicación.
3. Si procede informa a 
División de Recursos 
Humanos.

1. AC 
2. MC
3. RH

1

7 Desarrolla Capacitación o 
aplica régimen disciplinario

RH

8 Informa al Cliente / Usuario MC 1

9 Archiva e informa a la Alta 
Dirección

AC

No. Código
1 R.M.MC-001
2
3
4
5
6
7
8
9
10

Cátalogo de Abreviaturas Utilizadas en el Diagrama

Abreviatura
1 C / U 
2 MC
3 AC
4 UO / UA
5 RH
6
7
8

Aseguramiento de la Calidad envíal Departamento de Mercadeo y Comunicación 
copia del (R.M.MC-001) Quejas y Sugerencias del Cliente, con el cierre 
correspondiente para que informe al Cliente / Usuario de lo actuado.

Departamento de Mercadeo y Comunicación
Departamento de Aseguramiento de la Calidad
Unidad Operativa / Unidad Administrativa
División de Recursos Humanos

Definición
Cliente / Usuario

Referencia del Diagrama de Despliegue

Nombre del Documento
Quejas y Sugerencias del Cliente

Divisón de Reucrsos Humanos procede según lo conducente

Diagrama de proceso del Sistema de Gestión de la Calidad del INTECAP -SGCI-

Manejo de Quejas y Sugerencias del Cliente

Actividad Descripción / Anotación

Documenta la Queja o Sugerencia

Los seguimientos son registrados en (R.M.MC-001) Quejas y Sugerencias del 
Cliente

Aseguramiento de la Calidad realiza el Cierre de la Queja o Sugerencia anotando el 
criterio bajo el cual se realiza el cierre.

Unidad Operativa / Administrativa informa a Aseguramiento de la Calidad sobre lo
actuado. 

Aseguramiento de la Calidad informa a la Alta Dirección de las Quejas y 
Sugerencias del Cliente atendidas en la reunión de la Revisión por la Dirección

Mercadeo comunica a la Jefatura de la Unidad Operativa, a Jefatura Regional y al 
Departamento de Aseguramiento de la Calidad
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