
DIAGRAMA DE RESPUESTA A QUEJA

Recepción de queja por vía
telefónica, por correo electrónico, 

a través de la página web o 
durante las visitas comerciales o 

de toma de muestras.

Recepción en servicio al 
cliente.

La queja se 
relaciona con 

las 
actividades 

del 
laboratorio

Notifica al cliente número 
de radicado y tiempo de 

respuesta. 

Reunión de partes 
interesadas y trazabilidad 

de información

Respuesta al cliente 
con la investigación 

realizada y las 
acciones tomadas. 

Cierre de queja  con 
notificación al  cliente.

Cliente  
satisfecho 

con 
respuesta ?

Notificar al cliente el 

cierre del proceso y 

se indica que puede 

realizar en ese 

caso.

Queja abierta y 

recolección de mas 

información hasta agotar 

alternativas. 

SI

NO

SI

NO
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