
CLAVE: A2-PC-CD 
TÍTULO: SEGUIMIENTO A QUEJAS Y SUGERENCIAS 
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Expresar por cualquier canal de comunicación 
(whatssap, contact center, correo, página web, 

verbal, encuestas) los comentarios que se 

deseen exponer

Recibir la información y de 
donde provino (evidencia 

whatssap, correo, etc) 

Se registra la información en el 
formato de Quejas y 

sugerencias 

Validar la información y  realizar 
investigación con las áreas 

involucradas
Sí

No

Dejar descrito la investigación realizada y 
la justificación del por qué no procede 

Levantar la no conformidad y pasarla al (las) 
área (s) responsable (s) para su seguimiento

Completar la información del formato de 
no conformidades  y realizar una 

evaluación de impacto del incumplimiento

Notificar al cliente en un 

plazo no mayor a 10 días 
hábiles  

Fin

Determinar si se requieren 
acciones correctivas 

Determinar la herramienta de 
análisis de causas a utilizar para 

realizar la acción correctiva 
Sí

No

Anexar evidencia de las acciones 
inmediatas y cuando aplique de la 

evaluación del impacto 

Entregar al área de 
calidad 

Realizar análisis y determinar las 
acciones correctivas a implementar 

Quejas/Incid

Sugerencias

Validar la información y posibilidad/
necesidad de realizarla 

Registrar en el periódico 
de mejoras 

No

Dejar asentado en el periódico de 
mejoras  justificación de la no 

procedencia 

Sí
Gestionar con el encargado del 

área responsable para su 
implementación 

Reunir evidencia de la 
implementación y resguardar

Fin

Notificar al cliente la resolución de 
la misma y las acciones a 

implementar en un plazo no mayor a 

10 días hábiles 
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Pasar el comunicado al líder de 
preanalítica, calidad y gerente 

de operaciones

No

Sí

Necesidad del cliente 
o 

cualquier parte interesada

Queja/Incid o sugerencia 

¿Procede? 
¿Afecta la calidad, validez y/o 

operación?

¿Procede? 

¿Requiere acciones correctivas?

 Seguimiento de no 
conformidad

Fin


