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NOTIFICACIÓN DE LA RESOLUCIÓNNOTIFICACIÓN DE LA RESOLUCIÓNRECEPCIÓNRECEPCIÓN VALIDACIÓNVALIDACIÓN INVESTIGACIÓNINVESTIGACIÓN FORMACIÓN DE EQUIPO DE TRABAJOFORMACIÓN DE EQUIPO DE TRABAJO GESTIÓN Y ATENCIÓNGESTIÓN Y ATENCIÓN

Inicio

Presenta la queja/

reclamo

Recibe la queja o 

reclamo (verbal o 

escrita)

¿Recibió 

verbalmente?

Solicita medio de 

contacto (correo/

WhatsApp)

Comparte con el 

gerente de calidad 

y notificar al 

cliente que este le 

dará seguimiento

SI

NO

Comparte con 

gerente de calidad 

el dato

Contacta al afectado, comparte 

proceso para gestión de quejas o 

reclamos, comparte documento 

para registro formal y comunica el 

plazo para atención y resolución 

(10 días hábiles)

Genera registro de 

queja o reclamo 

formal y comparte 

evidencia

confirma 

recepción y valida 

evidencia

Informa a la parte interesada 

que puede solicitar reportes 

de progreso y le informa 

como recibirá la resolución 

Realiza investigación 

interna: Recopila, contrasta 

y valida información con 

involucrados y testigos

Registra evidencia

Conforma equipo para 

evaluar caso sin incluir a 

involucrados en la queja/

reclamo

Convocatoria mediante 

FA50.3_0 o canal digital 

autorizado

FA79.1_0 Gestión de 

una quejaProceso (A79.1_0), registro del 

caso: FA79.1_0 recepción de una 

queja 

FA79.1_0 recepción 

de una queja 

Inicia gestión: Registran Fecha de 

recepción, fecha de resolución, fecha 

de notificación, datos del afectado, 

número de reporte, participantes

FA79.1_0 Gestión de una queja

Registro de la descripción 

de los hechos compartidos 

por el emisor y el de los 

implicados. 

Tipo de caso

Gestionar como riesgo de acuerdo 

con el procedimiento.

PA85.1_0 Procedimiento de 

riesgos y oportunidades. 

Reclamo

Realiza análisis para determinar 

la causa y la registra. 

FA79.1_0 Gestión de una queja

Queja
¿Existe NC, TNC o 

RyO?

Genera reporte correspondiente 

según el procedimiento y lo 

registra para dar trazabilidad.

Procedimientos: PA85.1_0, 

PA87.1_0 y/o  PA710.1_0. 

FA79.1_0 Gestión de una queja
Si

¿La queja procede?No

Establecer acciones, 

responsables, plazos, 

seguimiento

Redactar carta de 

resolución. 

FA79.1_0 Gestión de 

una queja

No

Si

Enviar carta de 

resolución vía 

correo o medio 

autorizado

¿Acepta 

resolución?

Recibe carta de 

resolución

Cierre de queja o 

reclamo

Invitar a interponer 

recurso formal ante 

Secretaría de Economía o 

Autoridad Normalizadora

Si

No

SLO = surveying laser optic

TNC = Trabajo no conforme

NC = No conformidad

RyO = Riesgos y oportunidades
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