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PROCEDIMIENTO DE ATENCIÓN A QUEJAS 
Y APELACIONES 

 
 
 
 

Quejas y 
apelaciones 

Recepción de quejas  
A través de la 
página web 

https://acrisc.mx
/ 

(55) 5586 5028 

 

quejasysugerencias@acrisc.com  
calidad@acrisc.com.mx 

Envío de dictamen escaneado y 
recepción de apelación al 

correo emisor 

 

Mala evaluación del 
servicio 

Encuesta de 
satisfacción al cliente 

El personal de 
calidad llenará el 

formulario  

Notificar por correo electrónico 
al afectado en un plazo no 

mayor a 3 días la recepción de 
queja o apelación Se informa al gerente 

correspondiente y a la alta 
dirección, para formar el equipo de 

investigación 

Evaluación de 
la queja o 
apelación 

Tratamiento a la queja o 
apelación 

Procede la  
queja o 

apelación 

NO 

El gerente de 
sistemas de gestión 

comunica al afectado 
indicando justificación 

o motivo 

Proceso de queja 
o apelación 

termina 
SI 

Se determina resolución de 
la queja, si es a favor, en 

contra o de responsabilidad 
compartida 

Mejora 
continua 

Acciones 
correctivas y 
preventivas 

 

Plan de acción    
Evaluar eficacia de 

las acciones   

Se comunica al 
interesado en un plazo 

no mayor a 10 días 
hábiles  

Estatus de 
la queja o 
apelación  

Termino y 
cierre de queja 

o apelación 

El encargado de la 
ejecución del plan de 

acción es responsable 
de darle seguimiento a 

la queja o apelación 

Recepción de 
apelaciones 

(Exclusivo de la 
Unidad de Inspección) 

Vía telefónica 

Correo de quejas y 
sugerencias 

Correo del personal 

Formulario de quejas y 
apelaciones 

El afectado 
acepta la 

justificación 

SI 

NO 

Se reinicia la 
investigación con un 

nuevo equipo y 
reinician este proceso 

Llevar a cabo la 
investigación y 

recolectar información    

Plan de acción 
y evaluación de 

la eficacia de 
las acciones    

¿Resultados 
adecuados? 

SI 

NO 

Repetir solo 
una vez más 

El afectado puede recurrir 
al Artículo 164 de la LIC 

si no está conforme 
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