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Presencial
Por cualquier otro medio (correo 

electrónico, teléfono u otro)

OI recibe del Cliente la queja o 
apelación e invita a dejarla por escrito 

en FG-401 Registro Quejas, 
Apelaciones y/o Sugerencias 

Clientes. Se informa a Gerencia y 
remite al Coordinador de Calidad.

Resp: RC

OI recibe del Cliente la queja, informa 
a Gerencia y remite al Responsable de 
la Calidad para completar el FG-401 
Registro Quejas, Apelaciones y/o 

Sugerencias Clientes. 
Resp: RC

SC entrega al Cliente el documento 
DG-401 con la descripción del 

proceso de tratamiento de queja

RC envía por correo electrónico al 
Cliente el documento DG-401 con la 

descripción del proceso de 
tratamiento de queja

1

Si la queja está relacionada con el servicio de 
inspección (apelación), el Cliente debe 

manifestarla dentro de 10 días hábiles de 
prestado el servicio.

INICIO

1 Recepción de queja o 
apelación



Flujograma de Quejas y Apelaciones
DG-401 Fecha: 10 enero 2020 Versión: 0

Página 2 de 4

2 Validación 
Recopilar y verificar toda la 
información necesaria para 
validar la queja o apelación.

Determinar los 
motivos

Se asigna a un responsable 
para la gestión de la 

queja/apelación

2

NOTA 1: La información recopilada
debe cumplir con los siguientes
requisitos:
a. Se relaciona con las actividades 

de laboratorio de las que es 
responsable o del servicio de 
inspección prestado al cliente.

b. La descripción es suficientemente 
precisa para actuar.

c. Tiene fundamento y la respuesta 
demandada es factible para el OI. 

d. Se cuentan con datos de contacto 
de quien genera la queja o 
apelación.

¿cumple con 
requisitos 

especificados 
en Nota 1?

Si

No

FIN

NOTA 2: Una queja/apelación
no procede cuando:
a. Entra en conflicto con las 

leyes y regulaciones que 
rigen al Laboratorio.

b. Alude a políticas no 
aplicables o inexistentes

c. Atenta contra los intereses 
de otros clientes.

¿información 
cumple con  
requisitos 

“a” y/o “c”?

Si

No

No procede

Informar al 
Cliente y cerrar 

tratamiento 

Responsable asignado informa 
al cliente, en un plazo de 24 

horas, la recepción de su 
queja/apelación y del inicio de 

las actividades de 
investigación para su 

resolución

¿Está 
relacionada 
a los ítems 
“e”, “f” y/o 
“g” en Nota 

2?

No

FIN

No procede

Informar al 
Cliente y cerrar 

tratamiento

Si

1
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¿queja o 
apelación?

Apelación

Queja

3 Desarrollo de la investigación y 
decisión sobre las acciones a 

tomar
Se realiza una reunión de estudio con 
las personas involucradas del OI junto 

al Responsable asignado y la 
participación del GT y/o RC

2

4 Seguimiento 
Responsable asignado 

comunicará al Cliente las 
acciones a tomar, quién podrá 

hacerlo vía teléfono, mail o 
mediante Servicio al Cliente

Dar inicio al proceso de 
Acciones Inmediatas

Análisis del perjuicio y 
activación del Fondo para 
Eventuales Negligencias

¿Existen no 
conformidade
s susceptibles 
de repetirse?

Dar inicio directamente al 
proceso de Acciones 

Correctivas con el formulario 
FC-501 Informe de NC - AC 

y AP

Si

No
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¿Cliente 
acepta 

acciones a 
tomar?

Si

No

3

Cierre del tratamiento 
El procedimiento se cierra una 

vez que el Cliente ha 
manifestado satisfacción con 

los resultados, vía telefónica o 
mail a Responsable.

Efectuar acciones propuestas

Siempre que sea posible, el 
responsable designado 
facilitará al Cliente, los 
informes de progreso y 

resultados del tratamiento de 
su queja o apelación.

Explorar más alternativas 
formulando nuevas 

resoluciones

NOTA 3:
Todas las actividades realizadas
durante el tratamiento de la
queja o apelación, incluyendo los
resultados, deben ser realizadas
por, o revisarse y aprobarse por,
personas no involucradas en las
actividades que originaron la
queja, pudiéndose recurrir a
personal externo.

En caso contrario si las 
opciones se agotan, el OI 

expresará una disculpa formal 
declarando la limitación para 

dar una mejor respuesta.

FIN


