A79.1_0 PROCESO PARA LA GESTION DE QUEJAS Y RECLAMOS

INTERESADA QUE
EMITE LA QUEJA

RECEPTOR

(PERSONAL DE SLO)

GERENTE DE CALIDAD
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Inicio

Presenta la queja/
reclamo

Recibe la queja o

reclamo (verbal o
escrita)

Solicita medio de
contacto (correo/
WhatsApp)

Comparte con el

gerente de calidad
y notificar al

cliente que este le

dara seguimiento

Comparte con
gerente de calidad
el dato

Contacta al afectado, comparte
proceso para gestion de quejas o
reclamos, comparte documento

para registro formal y comunica el
plazo para atencion y resolucion
(10 dias habiles)

Proceso (A79.1_0), registro del
caso: FA79.1_0 recepcion de una

queja

Genera registro de
gueja o reclamo
formal y comparte
evidencia

[ FA79.1_0 recepcion
de una qu_erjar

confirma
recepcion y valida
evidencia

Informa a la parte interesada

que puede solicitar reportes
de progreso y le informa

como recibira la resolucion

Realiza investigacion
interna: Recopila, contrasta

y valida informacion con
involucrados y testigos

Registra evidencia

FA79.1_0 Gestion de
una queja

Conforma equipo para
evaluar caso sin incluir a
involucrados en la queja/

reclamo

Convocatoria mediante
FA50.3_0 o canal digital
autorizadq_

Gestionar como riesgo de acuerdo
con el procedimiento.

Inicia gestion: Registran Fecha de
recepcion, fecha de resolucion, fecha
de notificacion, datos del afectado,
namero de reporte, participantes

FA79.1_0 Gestion de una queja

Registro de la descripcion
de los hechos compartidos
por el emisor y el de los
implicados.

PA85.1_0 Procedimiento de
riesgos y oportunidades.

Realiza analisis para determinar
la causa y la registra.

FA79.1_0 Gestion de una queja

“¢Existe NC, TNC o

| Genera reporte correspondiente
segln el procedimiento y lo
registra para dar trazabilidad.

| Procedimientos: PA85.1_0,
PA87.1_0ylo PA710.1 0.
FA79.1_0 Gestion de una queja

Establecer acciones,
responsables, plazos,
seguimiento

Redactar carta de

resolucion.

RECEPCION VALIDACION INVESTIGACION FORMACION DE EQUIPO DE TRABAJO GESTION Y ATENCION NOTIFICACION DE LA RESOLUCION

[’ Cierre de queja o

Recibe carta de JAcepta

Enviar carta de

resolucion via

correo o medio
autorizado

FA79.1_0 Gestion de
una queja

resolucién s resolucion?

reclamo

Invitar a interponer
recurso formal ante
Secretaria de Economia o
Autoridad Normalizadora

Acotaciones:

SLO = surveying laser optic
TNC = Trabajo no conforme
NC = No conformidad
RyO = Riesgos y oportunidades
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