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1.

3. ACTIVIDADES

OBJETIVO

1.1 Atender cualquier situacion de caracter personal o critico de nuestros clientes, con el fin
garantizar el confort del cliente, su plena satisfaccion, la confidencialidad y su confian
nuestros servicios.

APLICACION Y ALCANCE

2.1 El presente procedimiento es para dar seguimiento y respuesta a las gpel /o quejas
que pueda presentar un cliente de QAC, desde su recepcion hasta que s na dicha queja
o apelacién, asegurando asi la plena confianza en QAC por parte d iente.

Responsable Descripcion de 13

Atencion al

3.1.1 Recibe, de la parte afecta
otro medio, su queja

de

cualquier proceso.

3.1.2 Registra los datos CN e y la descripcion de la apelacién y/o queja
en el formato Apelaciohes y Quejas FO-APQ-01.

el nimero asignado a su apelacién/queja, el cual se

Cliente
3.1.3 Informa al aféctado
resuelvegf daga respuesta a su inconformidad en un plazo no mayor a 10
#hiles.
ea

dias proporcionan los avances y el resultado de la apelacién.

v La ada puede manifestar su insatisfaccién durante cualquier
a de la prestacion del servicio.

3.2 Analisis de la Informacion
egopila la informacién necesaria para iniciar la atencién de la apelacién

3.
ueja, y determinar si es procedente o no procedente.
2, En caso de que la queja o apelaciéon proceda. Convoca a los
responsables de los procesos que estan involucrados en la

apelacion/queja, con la finalidad de recabar toda la evidencia
relacionada.

cio 3.2.3 Investiga los antecedentes y las consecuencias de la apelacion o queja

Clien v' Si la apelacion es sobre una decision relacionada al proceso de
certificacion de QAC se procede a comunicar al responsable de
dictaminacion y certificacion, Direccion Técnica, Direccién Corporativa o
Direccion Administrativa, con la finalidad de mantener la imparcialidad.

v En caso de que la Queja sea sobre alguna de la Direcciones, se
convocara a las direcciones que no estén involucradas en la apelacion o
queja, ésta tendra que ser canalizada a la Direccién Técnica o Direccion
Administrativa.
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Responsable

Descripcion de la Actividad

En caso de que la queja sea dirigida a QAC, podra intervenir el Direct
Técnico, Director Administrativo o Director Corporativo, con la finglida
de mantener la imparcialidad.

Atencién al
Cliente

3.3.1

3.3.2

3.3 Toma de decision

Con base al andlisis, Politicas y Procedimiento determina la
procedencia de la insatisfaccion del afectado.

Registra en el apartado correspondiente del form
Quejas FO-APQ-01. Su decisién y el fundamento p

deyApelaciones y
rla.

sStitado del dictamen, se le
solicita al Cliente envie toda la inf iOMde respaldo que considere

Atencion al
Cliente

3.4.1

Atencion al
Cliente

3.5.1

3.5.2

Informa al afectadojo parte interesada, de manera formal, las acciones
que QACstomgra pgra dar atencion a la Apelacion y/o Queja.

Hace deRgonocimiento del Cliente que en caso de no estar de acuerdo
con acci@pes tomadas este puede comunicarlo a la Entidad Mexicana

editaciéon  sefalandole los medios de comunicacion
cogre dientes.

Atencién al
Cliente

.6 Comunicacion a las dependencias competentes

munica a la parte interesada pertinente, la recepcién y solicitud de la
queja o apelacion.
Una vez que se han planteado las acciones para dar seguimiento a la
queja y/o apelacién, comunica a la Entidad Mexicana de Acreditacién o
parte interesada pertinente, lo acontecido proporcionando la evidencia
correspondiente (reporte de queja, producto no conforme y acciones
derivadas).

Atencidn al
Cliente

3.71

3.7.2

3.7.3

3.7 Realizacion de acciones.

Da seguimiento al cumplimiento de las acciones que fueron autorizadas
por la Direccién Corporativa.

Informa a la Direccion Corporativa cuando ya se hayan cumplido las
acciones.

En caso de que el afectado no haya estado de acuerdo con las acciones
tomadas y se haya comunicado con la EMA, realiza el seguimiento del
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Responsable Descripcion de la Actividad

caso manteniendo informada a la Direccién Corporativa sobre el avanc
del proceso.

3.8 Eficacia de las acciones.

3.8.1 Revisa la efectividad de las acciones y solicita el cierre de fa apelacién o
queja.

v En caso de no ser efectivas, se realiza un nuev@ an

Director
Corporativo

e toman

FIN

4. DIAGRAMA DE FLUJO

Inicio

Recepcion de la
queja 6 apelacion

! Realizacioén de
acciones )
Andlisis de
procedencia

Nuevo analisis de
queja o apelacion

¢Acciones
efectivas?

Si Nf
I Se informa al Si
R(-?copllacu?p de Cliente motivos de l
informaci }
no procedencia

Cierre de la queja o

Fin apelacion
A
Fin
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5.1 Formato de Apelaciones y Quejag @ Q-01
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