
NORMALIZACIÓNLCN
CERTIFICACIÓN DE PRODUCTOS

PROCESO DE QUEJAS Y APELACIONES · DIAGRAMA DE FLUJO

Manejo de quejas

Inicio

Solicitud de queja
Reporte de quejas y apelaciones

FORM-004

¿La queja está relacionada
con el OCP?

No
A

Sí

Acuse de recibido

Se reúne y verifica la información
Se documenta en la minuta

de quejas y apelaciones
FORM-074

¿Se pone en duda la
operación del OCP?

Sí Reporte de Acción
Correctiva / Preventiva

FORM-003
A

No

¿El personal involucrado
es el Gerente de Calidad?

Sí Se designa a otra
persona encargada

No

Se revisa el caso y se da solución,
resultado y finalización del proceso

Se envía al creador de la queja
Si la queja es anónima, la respuesta

se publica en la página web

¿Responde de manera
positiva al resultado?

En desacuerdo

De acuerdo

Fin del procesoA

Inicio / fin Actividad Decisión Registro / formato Nota A Conector: finaliza el proceso
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NORMALIZACIÓNLCN
CERTIFICACIÓN DE PRODUCTOS

PROCESO DE QUEJAS Y APELACIONES · DIAGRAMA DE FLUJO

Manejo de apelaciones

Inicio

Solicitud de apelación
Reporte de quejas y apelaciones

FORM-004

¿La apelación está relacionada
con el OCP?

No
A

Sí

¿El FORM-004 está firmado
por el representante legal?

No
A

Sí

¿La apelación se manifiesta
sólo de manera verbal?

Sí
A

No

El OCP emite acuse de recibido
al solicitante

Se reúne y verifica la información
Registro y seguimiento de

quejas y apelaciones
FORM-060

¿El personal involucrado
es el Gerente de Calidad?

Sí Se designa a otra
persona encargada

No

Se reúne y analiza el caso con
el personal del OCP

Información recabada · FORM-074
Emite resolución por escrito

Daños y perjuicios de una apelación

• Si el OCP modifica la resolución y, como
resultado directo, el solicitante sufrió daños
o perjuicios, el OCP lo indemniza por los
daños y perjuicios demostrados.

• Si el OCP ratifica el dictamen, el solicitante
cubre los gastos que se hayan generado.

¿Se pone en duda la
operación del OCP?

Sí Apelación justificada
Acciones correctivas y
preventivas · PRO-012

A

No

¿El solicitante queda
convencido con la resolución?

No Recurre ante las autoridades
competentes y expone el caso A

Sí

Fin del procesoA

Inicio / fin Actividad Decisión Registro / formato Nota A Conector: finaliza el proceso
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