QAC

Quality Alliance Certification
Alianza para tu Certificacién

SISTEMA DE GESTION DE QAC

O
/Q\A
v

POLITICA DE APELACIONES Y S

PL-APQ-01 O
Revision %QFecha de emision
03 \ 27/09/2024

Elabora 5 Revisa Aprueba

Respons d

Apelaciono

Direccion Técnica Direccion Corporativa

www.certificacionmexico.mx




w®

QA( POLITICA DE APELACIONES Y QUEJAS
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1. OBJETIVO
1.1. Definir y establecer los lineamientos que regiran el proceso de atencion a apelaciones O
quejas que surjan en QAC, desde su recepcion hasta su respuesta final.
2. DESARROLLO. \A
2.1. Las partes interesadas de QAC que se consideren afectadas tienen derech@rs de

apelacion y/o queja.

2.2. Los clientes de QAC tienen derecho a presentar apelaciones a los ver
o del Grupo Dictaminador de QAC durante los servicios que ofrece a su
responsable informara sobre este derecho y el mecanismo para re

ict ditor lider
i s. El personal

2.3. Los clientes de QAC tienen derecho a presentar quejas sobre iCi

colaborador de QAC.

peFescrito al solicitante en un plazo

y/o trato de cualquier

2.4. QAC esta obligado a dar entrada, seguimiento y respue Iquier queja y/o apelacion.

2.5. Las respuestas a las apelaciones y/o quejas se eiftre
méaximo de 10 dias habiles.

2.6. El responsable de atencién al cliente da seguimiento de la apelacién y/o queja y
mantiene informado al Director Corporat\ ctor Técnico y Director Administrativo.

O

2.7. En caso de que la Queja sea sobrg na deMas Direcciones, ésta tendra que ser canalizada
con alguna de las Direcciones @ estén involucradas en la queja, con la finalidad de
mantener la imparcialidad.

2.8. En caso de que la Quejaysea cionada con el proceso de certificacion, se canalizara con el

director técnico.

sea dirigida a QAC, podra intervenir el Director Técnico, Director
orporativo, con la finalidad de mantener la imparcialidad.

2.9. En caso de qu
Administrativo ig€cto

2.10. Larespue u le brinda al cliente incluye las acciones que QAC va a emprender.
2.11. a sta que se le brinda al cliente esta justificada normativamente.

2.12. EmMycaso de que la parte afectada no este conforme con la respuesta emitida, podra

te un recurso de queja por escrito ante la autoridad normalizadora correspondiente,

quidh remitird copia a QAC para que en un plazo no mayor a 10 dias se rinda un informe
icando su actuacion.

3. Derivado del informe emitido por QAC, la autoridad normalizadora correspondiente,
podra resolver que se reconsidere, revoque o confirme su actuacion y en su caso procedera a
aplicar las sanciones que correspondan.

2.14. En caso de que QAC no emita dicho informe, se presumirdn ciertas las manifestaciones
del afectado.
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3. Disposicién de lainformacion. :
3.1. Todas las apelaciones y/o quejas son incluidas informe de Revision por la Direccién de
QAC.
3.2. Todas las quejas y/o apelaciones que se regentan a QAC se mantienen a disposicion de
las dependencias competentes

ANEXOS

FO-APQ-01 FORMA@CIONES Y QUEJAS
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