
 

 

no 

si 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

  

Proceso de Quejas y Apelaciones (Diagrama de flujo) 

Manejo de Quejas 

Queja Relacionada 

con OCP 

Acuse de recibido 

Se reúne y verificación de 

información  

Responde a 

resultado de 

manera positiva  

 

Inicio 

Solicitud de Queja  

Formato “Reporte 

quejas y apelaciones 

FORM-004” 

 

 Se revisa el caso y se da 

solución, resultado y la 

finalización del proceso 

o reclamación  

Se documenta en minuta 

de quejas y apelaciones 
FORM-074  

 

Finaliza el proceso 

Se designa a otra 

persona encargada 

En desacuerdo 

De acuerdo con 

solución establecida 

A 

A 

si 

no 

Se envía al creador de la queja  

En caso de ser anónima la 

respuesta se publica en la 

pagina web de la empresa                       

 Se pone en duda la 

Operación del OCP 

no 

si 

Procedimiento “Reporte de Acción 

Correctiva/ Preventiva FORM-003  

A 

el personal involucrado en la 

queja del OCP es el gerente 

de calidad 

 



 

 

si 

No 

si 
No 

Si 

No 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

Proceso de Quejas y Apelaciones (Diagrama de flujo) 

Manejo de Apelaciones  

 

Se reúne y verificación de 

información   

 

Inicio 

Solicitud de Queja  

Formato “Reporte 

quejas y apelaciones 

FORM-004” 

 

 

Se documenta en 

“Registro y Seguimiento 

de Quejas y Apelaciones 

FORM-060” 
 

Finaliza el proceso 

Se designa a otra 

persona encargada 

A 

si 

no 

Daños y Prejuicios de una Apelación 

el personal involucrado en la 

queja del OCP es el gerente 

de calidad 

 

 
Queja Relacionada 

con OCP A 

A 

A 
Reporte de Quejas y Apelaciones 

FORM-004 Firmado por 

Representante Legal 
Apelación se manifiesta de manera 

verbal solamente 

Se reúne y analiza el caso en 

conjunto con personal del OCP 

Información Recabada FORM-074 

Emite Resolución mediante escrito  

 

 
El OCP modifique resolución en cuyo resultado directo, el 

solicitante haya sufrido daños o prejuicios, el OCP indemnizar 

al solicitante por los daños y perjuicios demostrados 

El OCP ratifique el dictamen tomado en cuenta la primera vez, 

el solicitante deberá cubrir los gastos que se hayan generado 

Se encuentra justificada la apelación 

Procedimiento “Acciones correctivas 

y preventivas PRO-012” 
A 

 si 
Se pone en duda la 

Operación del OCP 

 

No 

 
El solicitante queda 

convencido con la 

resolución tomada 

No 

si Recurrir con  las autoridades competentes 

en la materia y expone el caso. A 

 OCP emite Acuse de 

recibido al solicitante   


