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1. OBJETIVO.

1.1 Atender cualquier situacioén de caracter personal o critico de nuestras partes interesadas
qgue se vean afectadas, con el fin de respetar su derecho a este recurso y de garantizar el
confort de las mismas, su plena satisfaccion, la confidencialidad y su confianza en nuestros
servicios.

2. APLICACION Y ALCANCE.

2.1 El presente procedimiento es para dar seguimiento y respuesta a las apelaciones y/o quejas
que pueda presentar un cliente o alguna parte interesada de QAC, desde ‘su recepcion hasta
gue se soluciona dicha queja o apelacion, asegurando asi la plena confianza en QAC por parte
del Cliente en cumplimiento a los requisitos con base a las Normas“ISOHNEC 17021-1, ISO/IEC
17020, ISO/IEC 17024 e ISO/IEC 17065 en sus versiones vigentes'yasus normas de aplicacion
para cada esquema acreditado.

3. ACTIVIDADES.

Responsable Descripcién de la Actividad

INICIO DE ACTIVIDADES

3.1 Recepciénde la apelacion o queja.

3.1.1  Las partes interesadas de QAC tienen derecho a presentar apelaciones
0 quejas sobreyeualquier situacion que se presente con alguna de las
areas y personalde,QAC durante los servicios que ofrece a las mismas.
El responsable “informara sobre este derecho y el mecanismo para
realizarlof

3.1.2 Recibghdeda’parte afectada, via telefénica, correo electrénico o cualquier
otro"medio, su queja o apelacion en relacion con el servicio de QAC o
cualquier proceso. Se consideran todas las quejas y apelaciones sin dar
a lugar acciones discriminatorias contra quien apela mediante los
mecanismos de imparcialidad establecidos en QAC.

3. 13" Registra los datos del cliente y la descripcion de la apelaciéon y/o queja
en el Formato de Apelaciones y Quejas FO-APQ-01.

3.1.4 Informa al afectado el nUmero asignado a su apelaciéon/queja, la cual se
resuelve y dara respuesta a su inconformidad en un plazo no mayor a 10
dias habiles. Se proporcionan los avances y el resultado de la apelacion.
Nota: Cuando la queja involucre a un cliente o persona certificada se le debe notificar a
la par de las acciones y los plazos establecidos en el inciso 3.1.4.

v La parte afectada puede manifestar su insatisfaccién durante cualquier
etapa de la prestacion del servicio.

3.1.5 Cuando el personal (incluyendo aquel que actua a nivel directivo) que ha
proporcionado consultoria) a un cliente, o ha sido empleado de un
cliente, no sera involucrado para revisar ni aprobar la resolucién de una
queja o una apelacion para ese cliente durante los dos afios siguientes
a la terminacion la consultoria o el empleo.

Atencion al
Cliente
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Atencion al
Cliente

3.2.1

3.2.2

3.2.3

3.2 Analisis de la Informacion.

Recopila la informacién necesaria para iniciar la atencion de la apelacion
0 queja, y determinar si es procedente o no procedente.

En caso de que la queja o apelacién proceda. Convoca a los
responsables de los procesos que estan involucrados en la
apelacién/queja, con la finalidad de recabar toda la evidencia relacionada
incluyendo la eficacia del sistema de gestion identificada.

Se mantiene informado al Director Corporativo, Director Técnico y
Director Administrativo de la entrada y seguimientode™a apelacién y/o
queja.

Investiga los antecedentes y las consecuencias ‘de,la apelacién o queja

Si la apelacién es sobre una decision ‘rélacionada al proceso de
certificacion o actividad de inspeccion,de QAC se procede a comunicar
al responsable de dictaminacién g\cettificacion, Direcciéon Técnica,
Direccion Corporativa o Direccion®Administrativa, con la finalidad de
mantener y salvaguardar la imparcialidad.

En caso de que la Queja ‘sea™sobre alguna de la Direcciones, se
convocara a las direcciones que 'ho estén involucradas en la apelacion o
queja, con la finalidad deymantener y salvaguardar la imparcialidad.

En caso de que la gqueja sea dirigida a QAC, podra intervenir el Director
Técnico, Director Administrativo o Director Corporativo, con la finalidad
de mantener y salvagdardar la imparcialidad.

Si la quejaestsobre un cliente, persona certificada o derivada de
actividadessde, inspeccion, se le comunicara a los responsables que
intervienen’en el proceso de certificacion, o en su caso, a la Alta Direccion
de QACsin que las personas afectadas por la queja participen, con la
finalidad de mantener y salvaguardar la imparcialidad.

Atencion al
Cliente

3,34

3.3.2

3.3 Toma de decision.

Con base al analisis, Politica de Apelaciones y Quejas PL-APQ-01y lo
visto en este Procedimiento, determina la procedencia de Ila
insatisfaccion del afectado.

Registra en el apartado correspondiente del formato de Apelaciones y
Quejas FO-APQ-01. Su decisién y el fundamento para tomarla.

En caso de determinar la no procedencia de la apelacion o queja, se le
informa al afectado o parte interesada los motivos de la no procedencia.

Cuando la apelacion sea relacionada con el resultado del dictamen, se le
solicita al Cliente envie toda la informacién de respaldo que considere
conveniente para ser integrada en el expediente de evaluacion.

Atencién al
Cliente

3.4.1

3.4 Determinacion de las acciones a tomar.

Determina, en conjunto con el Director Técnico, Director Administrativo o
Director Corporativo las acciones a tomar para dar solucion a la apelacion
0 queja tomando en cuenta el presente procedimiento, considerando los
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fallos obtenidos en apelaciones o quejas similares, de acuerdo con la
clasificacion del Formato de Apelaciones y Quejas FO-APQ-01.

Atencion al
Cliente

3.5.1

3.5.2

3.5 Comunicacion con el Cliente.

Informa al afectado o parte interesada, de manera formal, las acciones
que QAC tomara para dar atencion a la Apelacion y/o Queja.
NOTA: La respuesta que se le brinda al cliente esta justificada normativamente.

Hace del conocimiento del Cliente que en caso de pa,estar de acuerdo
con las acciones tomadas este puede comunicarlo,a [a Eftidad Mexicana
de Acreditacion sefialandole los medios, “de comunicacion
correspondientes.

De ser asi la Entidad Mexicana de Acreditacioh remitira copia a QAC para
que en un plazo no mayor a 10 dias selrinda“un informe justificando su
actuacion.

NOTA 1: Derivado del informe emitido por QAC, la Entidad Mexicana de Acreditacion que

se reconsidere, revoque o confirme sy actuaeiéon y en su caso procedera a aplicar las
sanciones que correspondan.

NOTA 2: En caso de que QACWao“emita dicho informe, se presumiran ciertas las
manifestaciones del afectade.

Atencién al
Cliente

3.6.1

3.6.2

3.6.3

3.6 Comunicacién a‘las dependencias competentes.

Comunica a la parie interesada pertinente, la recepcion y solicitud de la
queja o apelacion,

Una vez que.seWhan planteado las acciones para dar seguimiento a la
queja y/ofapelaciéon, comunica a la Entidad Mexicana de Acreditacién o
parte jateresada pertinente, lo acontecido proporcionando la evidencia
correspondiente (reporte de queja, producto no conforme y acciones
derivadas).

En‘easo de que por acuerdo entre las partes interesadas pertinentes la
gu€ja decida quedar de manera confidencial, debe justificarse.

Atencién 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 Direccion 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
caso manteniendo informada a la Direccién Corporativa sobre el avance
del proceso.

Director
Corporativo

3.8.1

3.8 Eficacia de las acciones.

Revisa la efectividad de las acciones y solicita el cierre de la apelacion o
queja.
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v En caso de no ser efectivas, se realiza un nuevo analisis, se toman
nuevas acciones y regresa a la actividad inmediata anterior.

3.9 Conclusioén del proceso.
3.9.1 Se notifica formalmente a la parte afectada o interesada del final de su

Atencion al proceso de apelacion o queja.
Cliente / Director | 3.9.2 QAC en conjunto con el cliente certificado tomaran la decision de hacer
Corporativo publica la apelacién o queja o mantenerla de forma confidencial.

3.9.3 Todas las apelaciones y/o quejas son incluidas en elgnforme de Revisidn
por la Direccion de QAC, con la finalidad de evaluar [a eficacia del SGI.

FIN DE LAS ACTIVIDADES

4. DIAGRAMA DE FLUJO.
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5. ANEXOS.
5.1 Formato de Apelaciones y Quejas FO-APQ-01

5.2 Politica de Apelaciones y Quejas PL-APQ-01
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