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 MLC-AF-10-03/2.00 

Resumen de proceso de quejas  

Recepción de queja Aviso de recepción 

de queja 

    Análisis de   

        queja 

¿Se relaciona 

a las 

actividades 

de MEDIDA? 

Análisis de causa 

raíz  
Análisis de importancia 

Si 

No 

Cierre de acciones 

Se informa al 

cliente los motivos 

para no proceder 

Determinación de 

responsables  

Plan de acciones 

Realización de 

acciones planificadas 

revisión de 

implementación de 

acciones  

Se deberá resolver las reclamaciones 

presentadas, así como notificar al 

afectado una respuesta en un plazo 

no mayor a 10 días.  

MLC-AF-06-01 Registro y 

seguimiento de 

situaciones no deseadas  

MLC-AF-0601 Registro y 

seguimiento de situaciones 

no deseadas  

MLC-AF-10-01 Registro y 

seguimiento de acciones 

correctivas 

MLC-AF-10-01 Registro y 

seguimiento de acciones 

correctivas 
MLC-AF-10-01 

Registro y 

seguimiento de 

acciones correctivas 

MLC-AF-10-01 Registro y 

seguimiento de acciones 

correctivas 

MLC-AF-10-01 Registro y 

seguimiento de acciones 

correctivas 

Informe de 

avance  

Puede ser recibida por 

correo, telefónicamente o 

cualquier medio de 

comunicación.  

MEDIDA confirmará la 

recepción de la queja en 

un lapso máximo de 24 

horas al cliente.  

Inicio 

Fin 

Notificación del 

cierre de la queja 
Fin 


