FLUJO DEL PROCESO

INICIO
v

Recepcion de queja,
sugerencia o reclamo

MAPEO DE ACTIVIDADES

Proceso Atencién a quejas, sugerencias y reclamaciones

DESCRIPCION

RESPONSABLES

REGISTRO VIGENTE

E1l cliente contacta a CIAAA, por correo electrénico,
pagina empresarial, llamada u otro medio

En caso de que el emisor acuda de forma presencial se
conducira al cliente hacia la Direccién de Gestion de
Calidad o Direccién General con el fin de que se
escuche y atienda al cliente para conocer cual es su
queja, sugerencia o reclamacién

EMISOR O CLIENTE:

Una vez comunicada la queja, sugerencia o reclamacién
se registra por medio del formulario 0620-62-Vigente y
0020-03-Vigente

Proveedor externo

PCIAAA: cliente

interno(Recibe la
solicitud y la registra

Se asigna nombre al archivo Si es Queja usar Q, si es

Sugerencia usar S, si es Reclamo usar R. Ejemplo para

Queja: Q-ANO-MES-DIA_#DE QUEJA DEL DIA_ NOMBRE DEL
EMISOR O CLIENTE

Acuse de recibo de queja,
sugerencia o reclamacion

+

Se registra si el cliente o emisor da una solucién o
cualquier otra informacién para su tratamiento

0020-02-Vigente Formulario
para el cliente, y en el
formato
0020-03-Vigente Registro y
atencion a quejas,
) sugerencias y
reclamaciones

La recepcion de la solicitud debera ser notificada
inmediatamente al emisor o cliente por ejemplo via
telefénica o correo electronico.

DGE: Proveedor interno

de sus olicitud)

de su solicitud)

(entrega acuse de recibo

Emisor o cliente: cliente
externo (Recibe el acuse

0020-07-Vigente
Comunicacién con el
cliente.

Evaluacién inicial de queja o

Se deternina si es imputable al laboratorio y
determinar nuestra competencia para resolver

En caso de recibir una solicitud que no sea de nuestra
competencia, identificara la autoridad competente y la
turnard de inmediato para su tramitacién.

DGC: proveedor interno
(Reune al comité)

Investigacién de queja o

Se evalda inicialmente en términos de criterios tales
como su importancia, severidad, la necesidad y
posibilidad de una accién inmediata

Comité: cliente interno
(Evalda la queja o
reclamacion)

E1 comité de quejas sera conformado por 4 personas,

las cuales seran 2 gerentes, 1 jefe y 1 personal a

nivel operativo, para las quejas no podran estar
involucrados los implicados

0005-01-Vigente Acciones

correctivas
0020-04-Vigente Minuta de
reunién del comité quejas
y reclamaciones

Conducir entrevistas, del afectado y de los
involucrados; narracién de los hechos y en su caso los
medios de prueba correspondientes.

Deberdn de tomarse notas de los hechos importantes,
incluyendo el quien, que, dénde, cuindo, cmo, porqué,
y los nombres de cualquier testigos

DGC y COMITE: proveedor

Revisar documentos, registros y récords que podrian
ayudar a decidir lo que pasé y que se debe hacer

interno (Realizan la
investigacion)

Toma de decision de queja o
reclamacion

Respuesta de queja o
reclamacién

La etapa de investigacién no podra exceder de 3 dias
naturales, contados a partir del dia en que se haya
emitido comunicado al cliente, la recepcién y el
inicio de tratamiento de la solicitud.

Cuando por la naturaleza o complejidad del asunto no
sea posible concluir con las investigaciones en el
plazo antes sefialado, se contemplara una prorroga de
la etapa de investigacién hasta por un periodo de 2
dias, sin exceder el tiempo de respuesta de 10 dias al
cliente

interno y externo
(Responden ante
investigacion)

PCIAAA y CLIENTE: cliente

0020-04-Vigente Minuta de

reunion del comité quejas
y reclamaciones
0020-06-Vigente

Justificacién de las
medidas tomadas
0020-07-Vigente

Comunicacién con el

cliente

E1 comité de quejas y reclamaciones deberd tomar una
decision acerca de las acciones y medidas que se
1levardn a cabo para resolver la queja, sugerencia o
reclano.

COMITE : proveedor
interno/externo
INICIALES: cliente
interno/externo

0020-04-Vigente Minuta de
reunién del comité quejas
y reclamaciones

CIAAA debe ofrecer una respuesta a la queja o reclamo

si la queja o reclamacién no puede resolverse
inmediatamente deberia tratarse de manera que se
alcance una solucién eficaz en un plazo no mayor a 10
dias naturales a la recepcion

INICIALES: proveedor
interno/externo
INICIALES: cliente
interno/externo

0020-05-vigente Respuesta
de la queja, sugerencia o
reclamacién

Cierre de quejaor ion

Si el cliente acepta la decision de la accion
propuesta entonces se deberd registrar
Si el cliente rechaza la decision o accion propuesta
entonces la queja deberd permanecer abierta; esto se
debera registrar y el reclamante debera ser informado
de las alternativas disponibles.

CIAAA remitira copia a quien emitié la respuesta para
que en un plazo no mayor a 2 dias se le rinda un
informe al reclamante justificando su actuacion

CLIENTE: cliente externo
(acepta o rechaza
decision)

DGE y DGC: proveedor
interno (remirita ja
justificacion de
respuesta)

En caso de reclamacién CIAAA remitira una copia de
reclamacién a las Autoridades Normalizadoras
competentes .

DGE y DGC:proveedor
interno (emite copia de
reclamacion)
AUTORIDAD y ema: cliente
externo (recibe copia de
reclamacién)

0020-04-01-01 Minuta de
reunion del comité quejas
y reclamaciones

Si el afectado no estuviere conforme con la respuesta
emitida, podra manifestarlo por escrito ante CIAAA,
ademds podra interponer un recurso de queja por
escrito ante la Secretaria o en su caso ante la
Autoridad Normalizadora que corresponda, acompaiiando
los documentos en que se apoye.

La Autoridad Normalizadora remitird copia a CIAAA
correspondiente para que en un plazo no mayor a diez
dias se le rinda un informe justificando su actuacion

CLIENTE:proveedor externo
(inconforme e iterponer
queja)

(remiritd copia a CTAAA)

AUTORIDAD: cliente externo | ©020-67-61-01 Comunicacion

0020-05-01-01 Respuesta de
la queja, sugerencia o
reclamacién
0020-06-01-01
Justificacion de las
medidas tomadas

con el cliente

Del analisis del informe que CIAAA rinda ante la

Secretaria o la Autoridad Normalizadora podra resolver

que reconsidere, revoque o confirme su actuacion y, en

su caso, procederd a aplicar las sanciones que
correspondan.

Seguimiento de la queja,
sugerencia o reclama

Presentacion ante la alta
direccién

Andlisis y mejora

FIN

De no rendirse el informe, se presumiran ciertas las
manifestaciones del afectado y la Secretaria o en su
caso 1a Autoridad Normalizadora procedera conforme al
parrafo anterior.

AUTORIDAD: proveedor
externo (pide
justificacion de
actuacion)

(emitir justificacion)

DGE y DGC: cliente interno

La queja, sugerencia o reclamacién debera seguirse a
1o largo de todo el proceso desde la recepcion
inicial, acciones tomadas hasta la resolucién final.
Si esta resulta de acciones de mejora también deberd
seguir su evaluacion y seguimiento.

Se deben de registrar todas las actualizaciones del
estado de solicitud de queja, sugerencoa o reclamacién
para que este disponible cuando el cliente la requiera

Si durante el desarrollo del analisis de causas de la
queja o reclamo, son detectadas situaciones
potenciales de originar otra; se deben de modificar
los riesgos para tener salvaguarda

Toda accién correctiva que sea originada por una queja
y reclamo debe ser auditada durante el desarrollo de
auditorias a las areas involucradas

EMISOR O CLIENTE:externo
(existe una solicitud a
tratar)

DGC: cliente interno
(responsable del
seguiniento de la queja)

0020-07-Vigente
Comunicacion con el
Cliente
0004-01-Vigente Auditorias
internas
0006-Vigente Riesgos y
oportunidad
0005-01-Vigente Acciones
correctivas

Durante la revision por la direccién, la GGC debe
presentar un resumen de las quejas, sugerencias o
reclamaciones recibidas durante el afio

A partir de esta informacién la GGE deba fijar los
objetivos y metas para el afio siguiente en materia de
quejas y reclamaciones.

De acuerdo con las sugerencias hacer un analisis de
retroalimentacion del nuestros clientes.

DGC: proveedor interno
DGE: cliente interno

0018-01-vigente Revision
por 1a direccién

La DGC, evalia mensualmente las quejas, sugerencias y
reclamaciones registradas para determinar si existen
tendencias.

a)Tendencias hacia una no conformidad; procede de
acuerdo con el @005-01-Vigente

DGt

proveedor interno
DIRECTOR O JEFE DE
DEPARTAMENTO: cliente

0005-01-Vigente Acciones
correctivas

b)Si existen tendencias de una oportunidad de mejora; interno
comunica al Director o Jefe del drea involucrada,
segin corresponda, para su evaluacin.
Pl de C io de y Analisis
Ambientales S. de R.L. de C.V.
ELENVIOY LA TOTAL O PARCIAL EsTA
LAS INSTALACIONES DE LA EMPRESA.

0017-06-01-00
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