PROCESO DE QUEJAS C E RT ITAC

Se registra la queja en el FCER-P11.01, El
ingeniero de calidad realiza una evaluacién de la

Cualquier persona de El ingeniero de calidad envia

R ion d : CERTI,YAC \{erlflca que la al cliente el Acuse de : . : :
ecepcion de queja queja se ingresa con recepcion de la quejas y informacion proporcionada por el cliente para
i i : determinar quien o quien n el personal
evidencia que la sustente. apelaciones FCER=P11.02 q q es son el persona

iProcede la queja? involucrado.

Una queja no procede si no
se envia de manera
complementaria evidencia de
lo declarado.

Personal del organismo junto con el ingeniero
de calidad realizan el andlisis a través del FCER-
P15.01 para definir acciones e implementarlas.

Se le da respuesta al cliente, compartiendo las
Notificar al cliente acciones correctivas que se tomaron
a partir de su queja.
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PROCESO DE APELACIONES C E RT lTAC

El ingeniero de calidad verifica que la

apelac|én se ingreso en hoJa El ingeniel’o de calidad envia
Recepcion de apelacion membretada de la empresa solicitante — e — — — al cliente el Acuse de

y dentro de los 10 dias habiles después recepcion de quejas 'y
de emitir el resultado. apelaciones FCER-P11.02

Se registra la apelacion en
el FCER-P11.01, El ingeniero

Se reline y verifica toda la informacion necesaria
para tomar una decision sobre la apelacién y en
isi i o o de calidad, turna la

caso de errores u omisiones evidentes en el participado en la emisién del resultado en

i6 i v ' informacion al Gerente
proceso, procede a la rgvocaaon del veredicto cuestion y que tenga la competencia e
emitido. para la atencion.

El Gerente da seguimiento junto con
personal asignado que no haya

Se le da respuesta al cliente, compartiendo
los resultados obtenidos del analisis




