
 

 

 

 

                                                                                    

 

 

o RV: Representante de ventas. 

o SC: Servicios al cliente. 

o FQR: Formato de queja o reclamo. 

o ST: Soporte Técnico. 

o CD: Centro de distribución. 

o NC: Nota de crédito.  

 

 

 

 

 

INICIO 

Cliente detecta 

Problema y reporta 

al RV /SC 

RV envía formato 

FQR y solicita 

evidencia  del 

problema  

RV con la evidencia   

y el FQR 

debidamente llenado 

reporta y envía  a ST  

ST evalúa el 

reclamo  

Procede 

el 

reclamo? 

SI 

NO

NO 

ST genera dictamen  

de las causas por las 

que no procede el 

reclamo  y lo envía al 

cliente y a SC 

ST  solicita a SC folio 

de garantía para su 

seguimiento 

ST  genera dictamen y 

solicita a CD la 

recolección del material  

(si procede) y la NC 

para el reclamante

nte 

CD genera la NC y 

notifica a SC y ST 

SC notifica al 

reclamante  y envía 

NC en PDF 

FIN 

SC cierra folio en CD 

ST avisa a RV  para 

que solicite a 

cliente/reclamante la 

destrucción del 

material y evidencias 

de lo realizado 

CD recolecta material 

y notifica cuando llega 

a ST y se procede 

con la destrucción o 

recuperación del 

material 

¿Se 

recolecta 

material? 

SI NO

NO 


