
	
  

Documento controlado, prohibida su reproducción parcial o total sin autorización del laboratorio.             Página 1 de 2 
 

IVG Proceso	de	quejas	

 
 

A 

 

 

 

    

        

B 

 

 

 

 

 

  

        

C   

 

 
 
No 

 

 
 

   Si      

D 

 

 

 

 

 
 

 
     Si    

E   

 

 
 

No 

 

 
 

No 

 

   Si      

Queja del Cliente 

Recepción de 
la queja 

 
Se recibe la queja por 

correo electrónico, 
página web, WhatsApp 

o teléfono.  

Registro de la 
queja 

 
Se registra la queja  

 

AQ-01 
 
 

Registro del 
análisis 

 
Cualquier persona 

del laboratorio 
registra el análisis 

realizado  
AQ-01 

Análisis de la 
queja 

 
El Encargado de 
Calidad reúne al 

personal 
involucrado, validan 

información y 
analizan si la queja 

es procedente 

Registro de 
notificación 

 
El Encargado de 

Calidad notifica por el 
medio que entro la 

queja. 

¿Procede  
la  

queja?  

Notificación 
al cliente 

 
El Gerente de 

Calidad notifica al 
cliente que su queja 

no procede y las 
razones en un 

periodo no mayor a 
5 días hábiles. 

Registro de 
notificación 

 
El Gerente de 

Calidad notifica  
 

Correo-e 

Notificación 
al cliente 

 
El Gerente de 

Calidad notifica al 
cliente que su queja 
procede y acciones 

a seguir para 
atenderla un 

periodo no mayor a 
5 dias 

Acción Correctiva 
(ver sección 8.7)  Fin 

¿Es  
posible 

corregir la  
falla?  

¿Es  
probable  
que se  

repita la 
 falla?  
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IVG Proceso	de	quejas	

F 

 

 

 

 
   

 

Registro de 
corrección 

 
El Encargado de 

Calidad registra la 
corrección realizada  

 
OM-01 

Corrección 
 

El Gerente de 
Calidad coordina 
la aplicación de 

una acción 
inmediata que 
corrija la falla 


