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1. Objetivo 
• Proporcionar los medios necesarios, a través de los cuales, se pueda denunciar 

cualquier conducta de discriminación, violencia, acoso y hostigamiento. 
• Establecer un proceso para la prevención, atención y en su caso la sanción en actos 

de discriminación, violencia, acoso y hostigamiento. 
• Brindar confidencialidad a las personas que decidan presentar alguna queja. 

 

2. Alcance 
Los lineamientos establecidos en este documento son aplicables para la atención, 

seguimiento, y/o soluciones de toda queja de conductas de discriminación, violencia, acoso 

y hostigamiento. Este documento es aplicable para todo el personal de Global VoIP de 

México S.A de C.V y personal externo (cliente, proveedor, mayorista, fabricante, etc.) 

 

3. Definiciones    

Para facilitar la lectura y comprensión del presente manual se enlistan las siguientes 
definiciones: 

  

Acoso Sexual 

Es una forma de violencia en la que, si bien no existe la subordinación, hay 
un ejercicio abusivo de poder que conlleva a un estado de indefensión y 
de riesgo para la víctima, independientemente de que se realice en uno o 
varios eventos. 

Acta Administrativa 

La acta administrativa o laboral es un documento de control interno en las 
empresas que se elabora con la finalidad de señalar, dejar evidencia y/o 
sancionar hechos en los que el trabajador ha incurrido y que van en contra 
de la regulación normativa de la empresa como puede ser: la Ley Federal 
del trabajo, contrato colectivo o individual de trabajo, reglamento interno 
de trabajo, código de ética, políticas y/o protocolos establecidos. 

Comité de Ética: 
Igualdad Laboral y 
No Discriminación 

Es el órgano encargado de la vigilancia y operación del cumplimiento de 
lo estipulado en la Norma Mexicana en Igualdad Laboral y No 
Discriminación dentro de Globalvoip. 

Presunta víctima 
Entiéndase como denunciante a la persona que emite la queja o denuncia, 
sea colaborador(a) o visitante de la empresa 

Dictamen Opinión y juicio que se forma o emite sobre algo. 

Discriminación 
Toda distinción, exclusión, restricción o preferencia que, por acción u 
omisión, con intención o sin ella, no sea objetiva, racional ni proporcional 
y tenga por objeto o resultado obstaculizar, restringir, impedir, 
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menoscabar o anular el reconocimiento, goce o ejercicio de los derechos 
humanos y libertades, cuando se base en uno o más de los siguientes 
motivos: el origen étnico o nacional, el color de piel, la cultura, el sexo, el 
género, la edad, las discapacidades, la condición social, económica, de 
salud o jurídica, la religión, la apariencia física, las características genéticas, 
la situación migratoria, el embarazo, la lengua, las opiniones, las 
preferencias sexuales, la identidad o filiación política, el estado civil, la 
situación familiar, las responsabilidades familiares, el idioma, los 
antecedentes penales o cualquier otro motivo; También se entenderá 
como discriminación la homofobia, misoginia, cualquier manifestación de 
xenofobia, segregación racial, antisemitismo, así como la discriminación 
racial y otras formas conexas de intolerancia. 

Figura Mediadora 

Profesional que facilita el diálogo entre las personas que tienen un 
conflicto. Es una figura neutra e imparcial que se encarga de ayudar a las 
partes implicadas en una disputa a resolverla de la mejor forma posible. 
 

Hostigamiento 
sexual 

El hostigamiento sexual es el ejercicio del poder, en una relación de 
subordinación real de la víctima frente al agresor en los ámbitos laboral y/o 
escolar. Se expresa en conductas verbales, físicas o ambas, relacionadas 
con la sexualidad de connotación lasciva. 

Violencia 
Cualquier acción u omisión que cause daño o sufrimiento psicológico, 
físico, patrimonial, económico, sexual o la muerte, y que se puede 
presentar tanto en el ámbito privado como en el público 

Revictimización 

Es la respuesta que da el sistema a una víctima. Esta respuesta hace que la 
persona reviva la situación traumática y vuelva a asumir su papel de 
víctima. Esta vez no es sólo víctima de un delito, si no de la incomprensión 
del sistema. 
 

Violencia 
Cualquier acción u omisión que cause daño o sufrimiento psicológico, 
físico, patrimonial, económico, sexual o la muerte, y que se puede 
presentar tanto en el ámbito privado como en el público 

Presunta persona 
agresora 

Entiéndase como la persona denunciada por la presunta víctima como la 
fuente de violencia, hostigamiento, discriminación y/o acoso, sea 
colaborador(a) o visitante de la empresa 
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4. Referencias  

El presente documento se encuentra elaborado bajo los siguientes lineamientos: 

• Artículo 259 bis del Código Penal Federal. Al que con fines lascivos asedie 
reiteradamente a persona de cualquier sexo, valiéndose de su posición jerárquica 
derivada de sus relaciones laborales, docentes, domésticas o cualquiera otra que 
implique subordinación, se le impondrá sanción hasta de cuarenta días de multa. Si 
el hostigador/a fuese servidor/a público/a y utilizase (sic) los medios o circunstancias 
que el encargo le proporcione, se le destituirá de su cargo. Solamente será punible 
el hostigamiento sexual, cuando se cause un perjuicio o daño. Solo se procederá 
contra el/la hostigador/a, a petición de parte ofendida.”  

• Ley Federal del Trabajo Artículo 47.- Son causas de rescisión de la relación de 
trabajo, sin responsabilidad para el patrón: II. Incurrir el trabajador, durante sus 
labores, en faltas de probidad u honradez, en actos de violencia, amagos, injurias 
o malos tratamientos en contra del patrón, sus familiares o del personal directivo o 
administrativo de la empresa o establecimiento, o en contra de clientes y 
proveedores del patrón, salvo que medie provocación o que obre en defensa 
propia; III. Cometer el trabajador contra alguno de sus compañeros, cualquiera de 
los actos enumerados en la fracción anterior, si como consecuencia de ellos se altera 
la disciplina del lugar en que se desempeña el trabajo  

• Ley Federal del Trabajo Artículo 51.- Son causas de rescisión de la relación de 

trabajo, sin responsabilidad para el trabajador: II. Incurrir el patrón, sus familiares o 

cualquiera de sus representantes, dentro del servicio, en faltas de probidad u 

honradez, actos de violencia, amenazas, injurias, hostigamiento y/o acoso sexual, 

malos tratamientos u otros análogos, en contra del trabajador, cónyuge, padres, 

hijos o hermanos 

 

5. Roles y Responsabilidades 

Roles y responsabilidades 

Actividades Encargado Responsable Consultado Informado 

Presentación de queja n/a Presunta víctima n/a Comité de 
Ética 

Recepción de Queja vía 
correo electrónico n/a 

Coordinación de 
Comunicación y 

Cultura  
n/a Comité de 

Ética 
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Notificación y envío de la 
queja (oficinas foráneas) n/a 

Gestión 
administrativa y 

operativa 

Presidente 
(a) del 

Comité de 
Ética 

Comité de 
Ética 

Notificación de queja (sede) n/a 
Coordinación de 
Comunicación y 

Cultura 
n/a Comité de 

Ética 

Turnar o asignar queja n/a Presidente (a) del 
Comité de Ética n/a Comité de 

Ética 

Entrevista con presunta 
víctima 

Figura mediadora 
y/o integrante del 
Comité de Ética 

asignado (a) al caso 

Figura mediadora y/o 
integrante del 

Comité de Ética 
asignado (a) al caso 

n/a n/a 

Implementación y 
seguimiento de medidas de 
protección 

Cultura y Talento 

Figura mediadora y/o 
integrante del 

Comité de Ética 
asignado (a) al caso 

n/a Comité de 
Ética 

Canalización psicológica Cultura y Talento 

Figura mediadora y/o 
integrante del 

Comité de Ética 
asignado (a) al caso 

n/a Comité de 
Ética 

Investigación de 
Queja/Denuncia: entrevista 
con presunta víctima 

Figura mediadora 
y/o integrante del 
Comité de Ética 

asignado (a) al caso 

Figura mediadora y/o 
integrante del 

Comité de Ética 
asignado (a) al caso 

n/a Comité de 
Ética 

Investigación de 
queja/denuncia: entrevista 
con presunta persona 
agresora y/o testigos 

Figura mediadora 
y/o integrante del 
Comité de Ética 

asignado (a) al caso 

Figura mediadora y/o 
integrante del 

Comité de Ética 
asignado (a) al caso 

n/a Comité de 
Ética 

Informe resultado de 
investigación 

Figura mediadora 
y/o integrante del 
Comité de Ética 

asignado (a) al caso 

Figura mediadora y/o 
integrante del 

Comité de Ética 
asignado (a) al caso 

n/a Comité de 
Ética 

Definición de sanciones (en 
caso de aplicar) n/a Comité de Ética  Figura 

Mediadora 

Direcciones / 
responsable 

de área 

Emisión de Dictamen o 
Resolución  n/a Comité de Ética  Figura 

Mediadora 

Direcciones / 
responsable 

de área 

Aplicación de sanciones 
Cultura y 

Talento/responsabl
e de área 

Comité de Ética Figura 
Mediadora 

Direcciones / 
responsable 

de área 
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6. Presentación de queja 

Toda queja o denuncia con motivo de conductas de discriminación, violencia, acoso y 

hostigamiento puede presentarse en cualquiera de las siguientes maneras:  

a) Buzón: Utilizando el formato adjunto en el anexo 13.1 del presente protocolo o 

bien mediante escrito libre en el que debe referirse con claridad, especificidad 

y frecuencia, los hechos y motivos de la queja  

• Buzón Físico: La queja se coloca en el buzón establecido en la sucursal 

correspondiente, dicho buzón es revisado periódicamente. 

• Buzón Digital: utilizando el siguiente enlace: 

https://forms.gle/FroTE1NJjB3yjox18 

b) Correo electrónico: Se envía el formato o escrito al correo:  

denuncia@gbvoip.com 

c) Verbal: Comunica los hechos de manera inmediata a cualquier integrante del 

Comité de Ética y/o Figura Mediadora 

La presunta víctima tiene el derecho de elegir la mejor opción para la atención de su caso, 

incluyendo la establecida en el marco de este Protocolo, pudiendo escoger no hacer uso 

de esta y acudir directamente a mecanismos y vías jurisdiccionales fuera de este. 

7. Recepción de queja 

Cualquier miembro del Comité de Ética podrá dar primer seguimiento a la recepción de la 

queja. Sin embargo, la persona que tendrá prioridad para esta actividad será la Figura 

Mediadora. 

7.1 Buzón físico 

De existir una queja, se debe notificar y entregar o enviar de manera inmediata a la 

Presidencia del Comité de Ética en sobre sellado. 

Los puestos encargados del buzón físico son: 

• En sucursales: Gestión Administrativa y Operativa 

• En oficina central: Coordinación de Comunicación y Cultura 
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7.2 Correo electrónico 

La Presidencia del Comité de Ética será la persona encargada de turnar la queja recibida a 

través del correo a la Figura Mediadora y/o a cualquier miembro del Comité de Ética para 

su seguimiento. 

 

7.3 Buzón digital: 

El puesto de Coordinación de Comunicación y Cultura será la persona encargada de 

notificar si hubiera una queja en el buzón digital a la Presidencia del Comité de Ética. 

 

7.4 Queja verbal 

Cuando una persona comunica su queja/denuncia de manera verbal a cualquier integrante 

del Comité de Ética y/o Figura Mediadora, deberán dejar constancia en el formato adjunto 

en el anexo 13.7. 

En caso de que la persona que expresa la queja no quiera interponer una denuncia que 

active la investigación del protocolo de atención a quejas, la persona que recibe la queja 

se guía bajo los siguientes lineamientos: 

I. Incitar en todo momento a que la persona que denuncia, active la 

investigación del protocolo de atención a quejas, recordarle los alcances que 

esto conlleva y las limitaciones que tendremos si no se activa. 

II. Dejarlo por escrito en el formato establecido en el anexo 13.7, firmado tanto 

por la persona que presenta la queja como de quien la recibe,  colocando que 

no se activará la investigación del protocolo 

III. Presentar las opciones de intervención sin investigación: 

• Incitar en todo momento a la persona que presenta la queja que le 

ponga un alto a la presunta persona agresora, mencionándole que si 

se repite la/las conducta/as, se procederá a activar una investigación a 

través del Protocolo de Atención a Quejas 

• Si la persona que presenta la queja no se siente cómoda poniéndole 

un alto a la presunta persona agresora, brindarle la opción de que la 

persona que recibe la queja, tenga un acercamiento con la presunta 

persona agresora para comentarle la situación y buscar que no se repita 



 Protocolo  AXSCT03PAQ 

Atención a Quejas de Conductas de 
Discriminación, Violencia, Acoso y 

Hostigamiento 

RESTRINGIDA 

Versión: 3 

Vigente desde: 

Gerencia: Cultura y Talento Referencia: NMX 025 22/agosto/2022 

 

Este documento es propiedad de Global Voip, queda prohibido cualquier uso o reproducción total o parcial para fines no autorizados.     9 
 
 

• Brindarle la opción de recibir una sesión de mediación entre la persona 

que presenta la queja y la presunta persona agresora impartida por la 

Figura Mediadora. La mediación quedará registrada en un informe (ver 

Guía de Formatos del Protocolo de Atención a Quejas, punto 10, a) ) 

IV. La persona que atendió la queja brinda seguimiento al/la demandante a los 

15, 30 y 45 días posteriores, registrando los hallazgos (ver Guía de Formatos 

del Protocolo de Atención a Quejas, punto 10, b) ) 

De ocurrir alguno de los siguientes escenarios, la persona que atiende la denuncia deberá 

activar la investigación del protocolo: 

• La persona que presenta la queja cuenta con lesiones físicas 

• Que otra persona o la misma, presente una queja sobre la misma presunta persona 

agresora 

• En caso de que en el transcurso del seguimiento se presenten las mismas conductas 

por parte de la presunta persona agresora. 

 

8. Atención 

Para la atención de casos de discriminación, violencia, acoso y hostigamiento en el centro 

de trabajo, la Figura Mediadora y/o cualquier miembro del Comité de Ética asignado (a) al 

caso debe comunicar a la presunta víctima la existencia de distintas vías para la solución del 

caso:  

• Centro de Trabajo, a través del Protocolo de Atención a Quejas de conductas de 

discriminación, violencia, acoso y hostigamiento 

• PROFEDET 

• Centros de Conciliación 

• Juzgados Laborales 

Asimismo, se le recuerda a la presunta víctima que el procedimiento en el marco del 

Protocolo no limita su derecho a iniciar procesos por otras vías jurisdiccionales como la civil 

o penal.  

La Figura Mediadora y/o cualquier miembro del Comité de Ética asignado (a) al caso debe 

de generar un ambiente de confianza, informando a la presunta víctima el apoyo 
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institucional, la confidencialidad del caso, el acceso a medidas de protección (numeral 8.1) 

y el acompañamiento en el proceso.  

La Figura Mediadora y/o cualquier miembro del Comité de Ética asignado (a) al caso realiza 

una entrevista (ver punto 6 de la Guía de Formatos del Protocolo de Atención a Quejas), 

escucha la narración de los hechos, analiza el tipo de queja (discriminación, violencia, 

acoso, hostigamiento) y de ser necesario apoya a la presunta víctima para la declaración 

de los hechos por escrito en el formato correspondiente. 

Si la presunta víctima así lo desease, la Figura Mediadora y/o miembro del Comité de Ética 

asignado (a) al caso la canalizará para recibir atención psicológica a través de la institución 

de seguridad social o convenios de atención con los que el centro de trabajo cuente. Si la 

presunta víctima presenta daño físico, lo anterior es de carácter obligatorio. 

La Figura Mediadora y/o miembro del Comité de Ética asignado (a) al caso informa a la 

presunta víctima sobre la atención a su caso y proceso de investigación. Posteriormente, la 

Figura Mediadora y/o integrante del Comité de Ética asignado (a) al caso pedirá una sesión 

al Comité de Ética para presentar la queja e iniciar la investigación. 

8.1 Medidas de protección 

Las medidas de protección son aquellas que tienen como fin evitar daños de difícil o 

imposible reparación en la presunta víctima. Estas pueden ser aplicadas en cualquier 

momento del procedimiento, a petición de la presunta víctima, a través del área de Cultura 

y Talento y en conjunto con la Figura Mediadora y/o miembro del Comité de Ética que 

lleva el caso, con la finalidad de garantizar su protección en el centro de trabajo, 

documentándolo según el anexo 13.2. 

Las siguientes medidas de protección se podrán aplicar con el fin de proteger a la presunta 

víctima, atendiendo a los méritos de la denuncia y con el fin de propiciar un ambiente 

laboral apropiado en el centro de trabajo: 

a) Acciones de sensibilización a un área en particular. 

b) Reubicación física o cambio de área de la presunta víctima o de la presunta 

persona agresora. 

c) Cambio de horario de cualquiera de las personas involucradas, con la finalidad 

de brindar seguridad y confianza en el ambiente. 

d) Autorización para realizar funciones fuera del centro de trabajo. 
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e) Otras medidas que a consideración del Comité de Ética coadyuven para la 

protección de la presunta víctima y del ambiente laboral. 

 

9. Investigación 

La investigación es confidencial, da seguimiento al caso y debe ser realizada en un plazo no 

mayor a 10 días hábiles en los que se soliciten pruebas en igualdad de oportunidades para 

ambas partes. 

Para realizar una correcta investigación del caso es necesario cumplir con  los siguientes 

puntos: 

El Comité de Ética podrá sesionar para revisar la queja y conocer el caso.  

I. La Figura Mediadora y/o miembro del Comité de Ética que se encargó de 

la recepción de queja o asignado (a) al caso, cita a la presunta persona 

agresora a través de la entrega de un citatorio, ya sea enviado vía correo 

electrónico y/o entrega presencial. Dicho citatorio debe contener los 

siguientes elementos: 

• Hoja membretada 

• Ciudad y fecha de emisión 

• Nombre de la presunta persona agresora 

• Fecha, hora y lugar en que se requiere su presencia 

• Motivo por el cual se le cita 

• Qué se revisará en la sesión 

• Notificar que su assitencia es de caractér prioritario 

• Nombre, firma y puesto dentro del Comité de la persona 

encargada del Caso 

(Para elaborar el citatorio ver el punto 5 Guía de Formatos del 

Protocolo de Atención a Quejas) 

II. Una vez que la presunta persona agresora reciba el citatorio, debe de acudir 

a la cita en fecha, lugar y hora correspondiente. Por ningún motivo se deberá 

de exponer a la presunta víctima a este citatorio, evitando la confrontación 

de las partes y revictimización. 
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III. La Figura Mediadora y/o miembro del Comité de Ética asignado (a) al caso 

realiza una entrevista a la presunta persona agresora sobre las condiciones 

del ambiente laboral y las dinámicas organizacionales (para realizar la 

entrevista ver el punto 7 Guía de Formatos del Protocolo de Atención a 

Quejas). 

IV. La presunta persona agresora declara su narrativa de los hechos y se 

documenta según el anexo 13.5. 

V. La Figura Mediadora y/o miembro del Comité de Ética asignado (a) al caso 

informará a la presunta persona agresora sobre el proceso de investigación 

y atención al caso que lo/la involucra. 

VI. Si la persona encargada del caso necesita más información sobre el caso 

podrá solicitar el testimonio de testigos (para realizar la entrevista ver el 

punto 8 de la Guía de Formatos del Protocolo de Atención a Quejas),  

documentarlo según el anexo 13.6 y con base en esto, analizar los hallazgos 

como resultado de estas entrevistas. 

VII. La persona asignada al caso elaborará el Informe de Investigación que se 

muestra en el anexo 13.3 (del punto 1 al 4). 

VIII. Posteriormente la Figura Mediadora y/o miembro del Comité de Ética 

asignado (a) al caso pedirá una sesión al Comité de Ética en donde se 

expondrá el Informe de Investigación por escrito, señalando el resultado de 

la investigación realizada, dentro de hasta 5 días hábiles después de haber 

entrevistado a la presunta persona agresora y/o testigos (as). 

IX. El Comité de Ética examinará el Informe de Investigación a efecto de 

proceder a emitir el dictamen o recomendación según corresponda. 

 

10. Dictamen o recomendación 

El Comité de Ética evaluará los elementos del Informe de Investigación para emitir el 

Dictamen, dejando registro en el punto 5 del anexo 13.3, y que podrá ser en los siguientes 

sentidos:  

a) La queja no es procedente; esto se da cuando la queja es emitida de manera 
anónima y no presenta evidencias de ningún tipo; se archiva y se genera un 
antecedente. 
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b) Hubo violencia, discriminación, acoso u hostigamiento;  

Si hubo violencia, discriminación, acoso u hostigamiento, se tienen que considerar los 

factores y el grado de severidad de la (s) conducta (s).  

Si al menos se encuentra 1 factor acompañado de cualquier nivel de severidad, cualquiera 

que este fuera, será reconocido como violencia, discriminación, acoso u hostigamiento. 

10.1 Factores para determinar el acoso, hostigamiento, violencia y/o discriminación: 

a) Si existen antecedentes de una queja igual o similar (misma o diferente 

persona) 

b) Si se presenta más de 1 manifestación de violencia, acoso, hostigamiento o 

discriminación. Ejemplo: verbal + física + sexual; solo verbal; verbal + no 

verbal, etc. 

c) Se examina la relación jerárquica para determinar si la persona que 

presuntamente cometió la irregularidad, abusó de su poder jerárquico.  

d) Si la presunta víctima presenta algún tipo de secuelas por daño físico o 

alteraciones psicológicas a partir del evento (ataques de pánico, ansiedad, 

depresión, alteraciones del sueño, etc.) 

 

10.2 Nivel de severidad 

Se establece a su vez el nivel de severidad de la conducta de violencia, discriminación, 

acoso u hostigamiento, de acuerdo a lo siguiente: 

I. Leve: Verbal, chistes, piropos, conversaciones de contenido sexual o 
discriminatorio;  

II. Moderado: No verbal, sin contacto físico, miradas, gestos lascivos, 
muecas, bromas hirientes, ignorar, ley del hielo, referencias hirientes de 
discriminación 

III. Medio fuerte verbal: Llamadas telefónicas y/o cartas, presiones para salir 
o invitaciones con intenciones sexuales, humillaciones públicas o 
privadas, amenazar o intimidar, palabras altisonantes para lacerar y/o 
ofender;  

IV. Fuerte, con contacto físico: Manoseos, sujetar o acorralar, golpear, 
destruir artículos personales;  

V. Muy fuerte: Presiones tanto físicas como psicológicas para tener 
contactos íntimos, encerrar, aislar, amenazar con muerte.  
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La combinación de los factores y el nivel de severidad de la conducta podrán determinarse 

a través de la siguiente guía, la cual no es limitativa, ya que cada caso es analizado por sus 

particularidades entre factores y nivel de severidad: 

 Leve Moderado Medio fuerte 

verbal 

Fuerte Muy fuerte 

1 factor      

2 factores      

3 factores      

4 factores      

 

11. Resolución por parte del Comité de Ética 

Si el resultado dictamina que existió la conducta de violencia, discriminación, acoso u 

hostigamiento, se determina la severidad de la conducta y las sanciones y/o 

recomenaciones, registrándolas en el Informe de Investigación (punto 6 del anexo 13.3) 

Para los casos en los que se presuma que la persona denunciante se condujo con dolo por 

una queja falsa, aportar información o pruebas falsas, se aplica la sanción correspondiente 

a Moderada + 3 factores. 

El Informe de Investigación es comunicado a la persona que presentó la queja, a la persona 

agresora y deberá quedar registrado en la carta compromiso correspondiente (para realizar 

la carta ver el punto 9 de la Guía de Formatos del Protocolo de Atención a Quejas). De 

igual manera a la Alta Dirección, así como a el/la responsable de área de ambas partes. 

El equipo de Cultura y Talento, en conjunto con el/la responsable de área de ambas partes, 

será encargado de la implementación de las sanciones y el seguimiento pertinente a las 

recomendaciones en dado caso. 
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12. Sanciones 

De acuerdo al dictamen, se tomarán las medidas necesarias y correspondientes al caso. 

Todo el proceso deberá ser documentado y archivado, exista o no sanción.  

En caso de que una persona sea acusado (a) de emitir cualquier forma de acoso, violencia 

u hostigamiento de cualquier tipo, se aplicarán la siguientes sanciones: 

• Leve + 1 y/o 2 factores: Si el nivel de severidad de la conducta es leve, con 1 y/o 2 

factores identificados, se emitirá: 

• Un acta administrativa. 

• Se le brindará a la persona de manera obligatoria y cursos de 

sensibilización. 

Asimismo, se dará seguimiento mensual (anexo 13.4) en un periodo de 3 meses con la 

víctima para corroborar que el comportamiento del agresor (a) ha cambiado y/o mejorado.  

 

• Leve Moderado + 1 y/o 2 factores: Si el nivel de severidad de la conducta es 

moderado, con 1 y/o 2 factores identificados, se emitirá: 

• Un acta administrativa. 

• Se le brindará a la persona de manera obligatoria y cursos de 

sensibilización.  

• La persona no tendrá consideración dentro de los próximos 6 

meses en ascensos y promociones dentro de la organización. 

Asimismo, se dará seguimiento mensual (anexo 13.4) en un periodo de 3 meses con la 

víctima para corroborar que el comportamiento del agresor (a) ha cambiado y/o mejorado.  

 

• Moderado + 3 factores: Si el nivel de severidad de la conducta es moderado, con 

1 y/o 3 factores identificados, se emitirá: 

• Un acta administrativa 

• Se le brindará a la persona de manera obligatoria y cursos de 

sensibilización 

• La persona no tendrá consideración dentro de los próximos 6 

meses en ascensos y promociones dentro de la organización. 
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Asimismo, se dará seguimiento mensual (anexo 13.4) en un periodo de 3 meses con la 

víctima para corroborar que el comportamiento del agresor (a) ha cambiado y/o mejorado. 

 

• Leve Medio fuerte verbal + 2 y/o 3 factores: Si el nivel de severidad es medio fuerte 

verbal, con 2 factores, la persona será acreedor (a) de: 

• Una amonestación vía acta administrativa ultimátum con la 

consecuencia última si continuara con el mismo 

comportamiento.  

• La persona no tendrá consideración dentro de los próximos 12 

meses en ascensos y promociones dentro de la organización. 

• Se le brindará a la persona de manera obligatoria, cursos de 

sensibilización y canalización psicológica.  

Asimismo, se dará seguimiento mensual (anexo 13.4) en un periodo de 3 meses con la 

víctima para corroborar que el comportamiento del agresor (a) ha cambiado y/o mejorado. 

 

• Fuerte + 3 factores: La persona será dada de baja de la empresa. 

 

• Muy fuerte + 3 factores: La persona será dada de baja de la empresa. 

 

• Medio fuerte verbal + 4 factores: La persona será dada de baja de la empresa. 

 

• Fuerte + 4 factores: La persona será dada de baja de la empresa. 

 

• Muy fuerte + 4 factores: La persona será dada de baja de la empresa. 
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13. Anexos 
13.1 FRSCT29FQJ_Formato de Queja 
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13.1.1 Instructivo de llenado  

 

1. Título: Formato de Queja 

2. Objetivo del Registro: atender y documentar posibles casos de violencia, 

discriminación, acoso u hostigamiento 

3. Responsable de llenado: Personal afectado 

4. Forma de llenado: Manual / Máquina 

5. Descripción de llenado de elementos: 

ID Elemento Descripción 

1 Nombre 
En este espacio la persona que presenta la queja/denuncia pone 

su nombre 

2 
Número Colocar número de teléfono al cual se le puede contactar 

3 Jefe(a) 
inmediato(a) 

Nombre del o la líder inmediato de la persona que presenta la 
denuncia 

4 
Departamento Marcar con una X el departamento al que pertenece 

5 
Datos 

Espacio para colocar el o los nombres de la persona agresora y el 
departamento en el que está adscrito (a) 

6 
Fecha 

Colocar la fecha en que ocurrió el factor de discriminación, 
violencia, acoso y/o hostigamiento 

7 
Frecuencia Marcar la frecuencia con la que se presentó ese comportamiento 

8 
Víctima Marcar con una X si fue o no victima del factor correspondiente 

9 
Tipo de violencia Marcar con una X el tipo de violencia sufrida según corresponda 

10 
Otro 

Espacio libre para describir el factor por el cual presenta su queja 
en caso de no venir en las opciones anteriores 

11 
Víctima 

Marcar con una X sí o no según corresponda, si fue victima del 
tipo de discriminación descrito 

12 
Observaciones 

Espacio libre para añadir comentarios sobre el tipo de 
discriminación 

13 
Declaración 

Describa de manera detallada los hechos que ocurrieron de la 
manera más precisa posible, incluyendo fecha, hora, lugar de los 
hechos, si hubo testigos, etc. 
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13.2 FRSCT30RMPM_ Requisición de medidas de protección 

 

 
 

 

 

 

 

14 Atentamente Nombre y firma de la persona que presenta la queja 
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13.2.1 Instructivo de llenado  

 

1. Título: Requisición de medidas de protección 

2. Objetivo del Registro: brindar medidas de protección a la presunta víctima que lo 

solicite. 

3. Responsable de llenado: Cultura y Talento 

4. Forma de llenado: Manual/Máquina 

5. Descripción de llenado de elementos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ID Elemento Descripción 

1 Sí/No 
Marcar con una X si se requiere o no la medida de protección 

propuesta 

2 
Observaciones Espacio libre para detallar acciones de la medida  

3 
Fecha Colocar la fecha en que se elabora la requisición 

4 
Solicita Nombre y firma de quien solicita la medida 

5 Asignado (a) al 
caso 

Nombre y firma de quien atiende el caso 

6 
Cultura y Talento Nombre y firma de Gerencia de Cultura y Talento 
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13.3 FRSCT31IRI_Informe de resultado de Investigación 
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13.3.1 Instructivo de llenado  

 

1. Título: Informe de resultado de Investigación 

2. Objetivo del Registro: Documentar la investigación del caso de atención a quejas 

con el fin de emitir el dictamen correspondiente 

3. Responsable de llenado: Personal que antendió el caso 

4. Forma de llenado: Manual/Maquina 

5. Descripción de llenado de elementos: 

ID Elemento Descripción 

1 Folio 

Para crear el folio: 

• Letra Q y número de queja 

• Guión y el año en curso. 

Ejemplo: si se presenta la queja número 2 en el año 2023 el folio 

es: Q02-2023 

2 
Nombre Nombre de la presunta víctima 

3 
Puesto Puesto de la presunta víctima 
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4 Departamento Departamento al que pertenece la presunta víctima 

5 Tipo de suceso 
Colocar el suceso que reporta: acoso, violencia, hostigamiento 
y/o discriminación 

6 Fecha de queja Fecha en que la presunta víctima presentó la queja 

7 Nombre Nombre del presunto (a) agresor (a) 

8 Puesto Puesto del presunto (a) agresor (a) 

9 Departamento Departamento al que pertenece el presunto (a) agresor (a) 

10 Tipo de suceso 
Colocar el suceso que se le acusa: acoso, violencia, 
hostigamiento y/o discriminación 

11 Fecha de queja Fecha en que la presunta víctima presentó la queja 

12 Declaración  Se coloca la declaración de los hechos de la presunta víctima 

13 Observaciones 
Se colocan las observaciones que emitió la persona que recibió 
la queja y/o atendió el caso 

14 Declaración 
Se coloca la declaración de los hechos de la presunta persona 
agresora 

15 Observaciones 
Se colocan las observaciones que emitió la persona que realizó la 
entrevista con la presunta persona agresora  

16 Testigo 1 Se coloca la declaración de los hechos del primer testigo 

17 Testigo 2 Se coloca la declaración de los hechos del segundo testigo  

18 Observaciones 
Se colocan las observaciones que emitió la persona que realizó 
las entrevistas a los testigos 

19 Total a favor Se coloca el número de votos a favor de la declaración  

20 Total en contra Se coloca el número de votos en contra de la declaración 

21 Puntuación a favor Se suman los puntos a favor 

22 Puntuación en 
contra 

Se suman los puntos en contra 

23 Factor 2 Se completa la tabla con las mismas instrucciones de los ID 19-22 
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24 Factor 3 Se completa la tabla con las mismas instrucciones de los ID 19-22 

25 
Dictamen 

Se coloca el dictamen de acuerdo a la votación emitida por el 
comité determinando si: 

• Existe o no el/los factor (es) que se investiga 
• Existe o no una presunta víctima 
• Existe o no una presunta persona agresora 

26 
Sí 

Se coloca si aplica al factor expuesto y se puede especificar los 
detalles del factor 

27 
No 

Se coloca si no aplica el factor expuesto y se puede especificar 
detalles del factor 

28 
Factor 1 

Se escribe si es la primera vez del suceso o si existen 
antecedentes 

29 
Una manifestación 

Se escribe si sólo existe una manifestación de violencia, acoso, 
hostigamiento o discriminación y cuál es 

30 
Más de una 

Se escribe si existe más una manifestación  de violencia, acoso, 
hostigamiento o discriminación y cuáles son 

31 Nivel de 
severidad + factor 

Se escribe el nivel de severidad y numero de factores que se 
determinan según la tabla 

32 Sanciones y/o 
recomendaciones 

Espacio para escribir la sanciones y/o recomendaciones que 
emite el Comité de Ética según el dictamen emitido 

33 
Fecha Fecha del día en que se emite el informe 

34 
Cuadro de firmas 

Se escribe el nombre y se solicita la firma en el campo 
correspondiente de la Presidencia y Secretaría del Comité de 
Ética, la Figura Mediadora y la Dirección General de la empresa 
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13.4 FRSCT32SMC_Seguimiento de modificación de conducta 
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13.4.1 Instructivo de llenado  

 

1. Título: Seguimiento de modificación de conducta 

2. Objetivo del Registro: Dar seguimiento a las conductas de la persona agresora 

con la víctima, para identificar modificaciones en ellas y documentarlas 

3. Responsable de llenado: Personal que antendió el caso 

4. Forma de llenado: Manual/Maquina 

5. Descripción de llenado de elementos: 

 

 

 

 

 

 

 

ID Elemento Descripción 

1 Nombre Nombre de la persona  

2 
Nombre Nombre de la sucursal en donde se recibe el material 

3 Fecha de 
seguimiento 

Fecha del día que se da el seguimiento 

4 Tabla de 
preguntas 

Escribir lo que la víctima responda a cada pregunta 

5 Observaciones 
Espacio libre para emitir observaciones de las respuestas 
obtenidas y si aplica, emitr recomendaciones a la víctima que le 
puedan ser útiles para afrontar lo sucedido 

6 
Espacio de firmas 

Se coloca según se indica, el nombre y firma de la víctima y de la 
persona asignada al caso que realiza el seguimiento 
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13.5 FRSCT35DPA_Declaración de los hechos - presunta persona agresora 
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13.5.1 Instructivo de llenado  

 

1. Título: Declaración de los hechos – presunta persona agresora 

2. Objetivo del Registro: documentar la declaración de la presunta persona 

agresora brindandole igualdad de oportunidades para expresar lo sucedido y 

con ello complementar la investigación del caso 

3. Responsable de llenado: Personal que atendió el caso 

4. Forma de llenado: Manual/Máquina 

5. Descripción de llenado de elementos: 

 

 

 

 

 

 

 

 

ID Elemento Descripción 

1 Apartado 
Se completa la información según lo subrayado en amarillo, una 

vez completada se quita el subrayado de color. 

2 
Declaración 

La persona encargada del caso escribe detalladamente la 
declaración que la presunta persona agresora comparte 

3 Firma presunta 
persona 

La presunta persona agresora firma el documento 

4 
Observaciones 

La persona encargada al caso escribe cualquier observación y/o 
comentario con respecto a: 

• El comportamiento de la presunta persona agresora 
• Similitudes o diferencias con respecto a la declaración 

de la presunta víctima 
• Cualquier otra observación relevante que complemente 

la investigación 

5 
Firma responsable 

Firma de la persona enncargada del caso que toma la 
declaración 
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13.6 FRSCT34DHT_Declaración de los hechos – testigos 
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13.6.1 Instructivo de llenado 

 

1. Título: Declaración de los hechos – testigos  

2. Objetivo del Registro: documentar la declaración de las y los testigos con el 

fin de complementar la investigación del caso 

3. Responsable de llenado: Personal que atiende el caso 

4. Forma de llenado: Manual/Máquina 

5. Descripción de llenado de elementos: 

ID Elemento Descripción 

1 Apartado 
Se completa la información según lo subrayado en amarillo, una 

vez completada se quita el subrayado de color 

2 Declaración 
testigo 1 

La persona encargada del caso escribe detalladamente la 
declaración que comparte la/el testigo 

3 
Firma testigo 1 Nombre y firma del primer testigo 

4 
Apartado 2 

Se completa la información según lo subrayado en amarillo, una 
vez completada se quita el subrayado de color. 

5 Declaración 
testigo 2 

La persona encargada del caso escribe detalladamente la 
declaración que comparte la/el testigo 
 
Este apartado se completa en caso de existir un segundo testigo 
 
En caso de existir tres o más testigos, se repiten los pasos 4, 5 y 
6 

6 Firma testigo 2 Nombre y firma del segundo testigo 

7 
Observaciones 

La persona encargada al caso escribe cualquier observación y/o 
comentario con respecto a: 

• El comportamiento delos testigos 
• Similitudes o diferencias con respecto a la declaración 

de la presunta víctima 
• Similitudes o diferencias con respecto a la declaración 

de la presunta persona agresora 
• Cualquier otra observación relevante que complemente 

la investigación 

8 Firma responsable 
Firma de la persona enncargada del caso que toma la 
declaración 
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13.7 FRSCT26FQV_Formato de Queja Verbal 
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13.7.1 Instructivo de llenado  

 

1. Título: Formato de Queja Verbal 

2. Objetivo del Registro: documentar una queja verbal para atender posibles casos 

de violencia, discriminación, acoso u hostigamiento 

3. Responsable de llenado: Personal afectado 

4. Forma de llenado: Manual / Máquina 

5. Descripción de llenado de elementos: 

ID Elemento Descripción 

1 Nombre 
Se coloca el nombre de la persona que presenta la 

queja/denuncia 

2 
Número Colocar número de teléfono de contacto 

3 Jefe(a) 
inmediato(a) 

Nombre del o la líder inmediato de la persona que presenta la  
queja/denuncia 

4 
Departamento 

Marcar con una X el departamento al que pertenece la persona 
que presenta la  queja/denuncia 

5 
Datos 

Espacio para colocar el o los nombres de la persona agresora y el 
departamento en el que está adscrito (a) 

6 
Fecha 

Colocar la fecha en que ocurrió el factor de discriminación, 
violencia, acoso y/u hostigamiento 

7 
Frecuencia Marcar la frecuencia con la que se presentó ese comportamiento 

8 
Víctima 

Marcar con una X si  la persona que presenta la queja/denuncia 
fue o no víctima del factor correspondiente 

9 
Tipo de violencia Marcar con una X el tipo de violencia sufrida según corresponda 

10 
Otro 

Espacio libre para describir el factor por el cual presenta la queja 
en caso de no venir en las opciones anteriores 

11 
Víctima 

Marcar con una X sí o no según corresponda, si la persona que 
presenta la  queja/denuncia  fue victima del tipo de 
discriminación descrito 

12 Observaciones 
Espacio libre para añadir comentarios sobre el tipo de 
discriminación 
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13 
Declaración 

Se describe de manera detallada los hechos que ocurrieron de la 
manera más precisa posible, incluyendo fecha, hora, lugar de los 
hechos, si hubo testigos, etc. 

14 
Atentamente Nombre y firma de la persona que presenta la  queja/denuncia 

15 
Investigación 

La persona que atendió la queja y/o asignado (a) al caso deberá 
indicar si se activa la investigación o no 

16 Observaciones 
Espacio libre en donde la persona que atendió la queja y/o 
asignado (a) al caso escribe cualquier observación sobre el caso y 
que sea relevante para la investigación 
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Área responsable: Gerencia de Cultura y Talento en conjunto con el Comité de Ética: 

Igualdad Laboral y No Discriminación 

Aprobado por: 

Dirección General el 20 de junio de 2023. 

 

 

 

 

 

 

 

Este documento comenzará a regir y entrarán en vigor a partir de la fecha de autorización. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Elabora  Autoriza 

  

Darinka E. Beltrán Grijalva 
Gerencia Cultura y Talento 

15 de junio de 2023 

Marlo Rafael Beltrán 
Grijalva 

Dirección General 
 20 junio de 2023 
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Control de cambios del Documento 

No. 
Cambio 

Fecha de Revisión Descripción del Cambio No. Página 

• 1 31 agosto 2022 

a) Se agregan normativas 
b) Tabla de Roles y Responsabilidades 
c) Cambios en lineamientos de Recepción de 

Queja 
d) Se agrega Figura Mediadora para atención de 

quejas 
e) Se añaden entrevistas para la presunta víctima, 

presunto(a) agresor (a) y testigos (as) 
f) Se implementan medidas de protección 

 

a)  7  
b)  7  
c)  9  
d)  9  
e)  10 
y 11  
f)  10  

• 2 15 junio 2023 

1. Se agregan lineamientos para atender a personas 

que decidan no activar el protocolo e iniciar con la 

investigación  

2. Nuevo formato y orden del protocolo 

3. Modificación e implementación de formatos  

Todas 

 

 

 

 

 


