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INICIO 

Se envía respuesta de recibo al cliente. 

Si aplica 

 

Reclamación  
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Gerente de Calidad se encarga de 

clasificar  

Sugerencia 

Se elabora un análisis de la 

inconformidad  

En caso de que una sugerencia 

conlleve a una oportunidad de 

mejora, el GC debe informar al 

GO para que autorice la acción 

en caso de ser viable. 

 
 

Recepción de comentario por parte del cliente o parte 

interesada. (Por medio de correo, llamada electrónica, de 

manera verbal o cualquier otro medio) 

 

Se documenta en el formato denominado Registro 

de Quejas, reclamaciones y sugerencias 

Se realiza la acción correspondiente y se le da 

respuesta al cliente con copia a la autoridad 

normalizadora en un plazo no mayor de 10 días  

Se da por cerrada y atendida 

la reclamación.  

¿Hubo alguna queja o 

comentario por parte de 

la autoridad 

normalizadora? 

NO 

SI 
A 

FIN 
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Se documenta en el formato denominado Registro de 

Quejas, reclamaciones y sugerencias, específicamente en la 

sección de quejas.  

 

El laboratorio notifica por el 

informe a la autoridad 

normalizadora en un plazo 

no mayor a 10 días 

Según el 

análisis, ¿La 

queja procede? 

NO 

A 

¿Impacta los 

resultados de los 

ensayos? 

Se documenta como un trabajo no 

conforme (TNC) conforme a su 

procedimiento. 

Se realizan acciones 

correctivas  

 

SI 

NO 
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SI 

FIN 

Se espera la decisión por 

parte de la autoridad 

normalizadora. 
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