Certificacion Mexicana, S.C.

Manual de Procedimientos de Aseguramiento - Certificacién Mexicana
Recurso de Apelacién, Quejas y Disputas

INDICE
TITULO PAGINA
1. OBJETIVO. 2
2. CAMPO DE APLICACION. 2
3. REFERENCIAS. 2
4. DEFINICIONES. 2
5. RESPONSABILIDADES. 2
6. CRITERIOS DE DECISION. 3
7. PROCEDIMIENTO. 4
8. FORMAS. 8
9. BIBLIOGRAFIA. 8

PASo021 Ed.: 02

Paginaldes8

Retorno 13 de Jesus Galindo y Villa No. 21, Col. Jardin Balbuena, Del. Venustiano Carranza México, D.F., C.P. 15900
Tels: 2643 3995; 6550 7289; 6793 9906 Pagina web: cmx.org.mx



3.1

3.2

4.1

4.2

4.3

4.4

541

5.2

Certificacion Mexicana, S.C.

Manual de Procedimientos de Aseguramiento - Certificacién Mexicana
Recurso de Apelacién, Quejas y Disputas

OBJETIVO.

Este documento establece el procedimiento para atender las apelaciones, quejas y disputas
que pueden presentar los clientes a los servicios.

CAMPO DE APLICACION.

Este documento se aplica a todas las apelaciones, quejas y disputas presentadas por escrito
sobre los servicios prestados por Certificaciéon Mexicana, S.C).

REFERENCIAS.

Para la adecuada aplicacidn de este procedimiento, se deben utilizar el siguiente documento:
PAS014 Manual de procedimientos de aseguramiento. Accidn correctiva y preventiva.
PAS0o19 Manual de procedimientos de aseguramiento — Servicio.

DEFINICIONES.

Cliente.
Receptor de un servicios prestado por Certificacion Mexicana, S.C.

Apelacion.

Peticidn escrita por parte de un cliente sobre el resultado dictamen emitido por Certificacién
Mexicana, S.C., para revocar el resultado obtenido.

Queja.

Peticiéon por parte de un cliente sobre la calidad de los servicios que presta Certificacion
Mexicana, S.C., para mejorar su operacion y oportunidad.

Disputas.

Discusién documentada sobre el cumplimiento, conformidad o aplicacién de un requisito,
presentado durante el Plan de evaluacidn o durante la ejecucién del servicio
RESPONSABILIDADES.

La Jefatura de Calidad y Normalizacidn elabora este procedimiento.

La direccion general o gerencia técnica revisa este procedimiento.
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La direccién general aprueba este procedimiento.

La Jefatura de Calidad y Normalizacidn difunde este procedimiento.

La Jefatura de Calidad y Normalizacién implanta este procedimiento.

La direccién general y los responsables de departamento aplican este procedimiento.
CRITERIOS DE DECISION.

Cuando se presente alguna apelacién, queja o disputa por el cliente, la direccién general debe
ser informada en todos los casos.

Las personas que participen en la resolucién de cualquier apelacién, queja o disputa deben
evitar ser juez y parte.

Para el caso de apelaciones a dictdmenes emitidos por la Comisién Dictaminadora, éstas serdn
resueltas por los miembros de la Comisidn de Apelacidn.

Para el caso de las disputas presentadas durante la presentacién del Plan de evaluacién o bien
durante la ejecucidn del servicio, éstas serdn atendidas por el responsable de departamento.

En caso de quejas a los servicios proporcionados por éstas seran resueltas por la direccién
general.

Se debe hacer del conocimiento del cliente que debe contar con toda la informacién que
respalde su apelacién, queja o disputa.

El responsable de departamento debe hacer del conocimiento del cliente que en caso del
proceso de apelacién y/o disputa el resultado no le favorezca los gastos derivados de la
investigacion o gastos con organismos en terceria u otros, deben ser cubiertos por la parte que
resulte responsable.

Toda apelacién, queja o disputa recibida en forma escrita debe estar documentada.
Se dispone de no mas de 10 dias habiles posteriores a la notificacidn a Certificacion Mexicana,

S.C. de laapelacién, queja o disputa para notificar al afectado su respuesta. Se debe considerar
lo dispuesto en el articulo 163 de la Ley de Infraestructura de la Calidad.
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PROCEDIMIENTO.
Recepcion de apelaciones, quejas o disputas.

La recepcidn de apelaciones, quejas o disputas se deberad realizar en los siguientes cinco dias
habiles posteriores a la notificacion de los resultados para que pueda ser procedente. Existen
dos formas de recibir una apelacién, queja o disputa.

a. Con el FPAS01901 de "Evaluacion del servicio proporcionado" y/o
b. Que el cliente presente carta por escrito de su apelacidn, queja o disputa.

Registro de las apelaciones, quejas o disputas.

Los responsables de resolver cualquier apelacién, queja o disputa utiliza la forma FPAS02101
(véase anexo 1) de acuerdo con lo siguiente.

a. (Fecha:afno, mesy diaen que serecibe laapelacién, queja o disputa para ello debe utilizarse
ndmeros arabigos y anteponiendo un cero cuando se trata de nimero del 1 al 9.
Apelacidn, queja o disputa: sefialar con una "x" el concepto de que se trate.

Numero: nimero consecutivo de la apelacién, queja o disputa.

d. Datos generales de la organizacién: nombre y puesto de la persona que presenta la
apelacién, queja o disputa; nombre de la organizacién, domicilio, teléfono y fax del cliente.

e. Datos del servicio proporcionado: este concepto incluye la fecha de la realizacién del
servicio, departamento que proporciond el servicio, tipo de servicio, datos para facilitar la
rastreabilidad del servicio (clave de identificacién del servicio, nimero del certificado de
conformidad, etc). Ademds, se debe registrar los datos relevantes del servicio
proporcionado para facilitar su identificacién.

f. Motivo de la apelacidn, queja o disputa: Se deben identificar los detalles de cada una de las
causas de apelacidn, queja o disputa por parte del cliente.

g. Via de comunicacidn de la apelacién queja o disputa: Se debe especificar en este apartado
si la apelacidn, queja o disputa proviene de la evaluacién del servicio y si es asi registrar el
numero de folio que le corresponde, o bien si fue enviada por escrito por parte del cliente.

h. Veredicto Se debe especificar en este apartado si procede o no la apelacién, queja o disputa
y, si se le imputa la causa al cliente o a Certificacién Mexicana, S.C

i. Firmas de conformidad: en este apartado se plasman las firmas de conformidad del cliente,
de Certificacion Mexicana, S.C. y de los responsables de resolver la apelacién, queja o
disputa. También se debe registrar la fecha en que se lleva a cabo la firma de conformidad.

n
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Responsables de resolver apelaciones, quejas o disputas.

Es importante que el personal que prestd el servicio, no sea juez de las acciones que
proporciond.

Quejas

Para las quejas sobre los servicios proporcionados por Certificacion Mexicana, S.C. la direccién
general es la responsable de recabar, revisar y analizar la informacién y/o documentacidon
necesaria en conjunto con el personal autorizado por el cliente.

La informacién confidencial inicial debe ser revisada exclusivamente por la direccién general y
el personal autorizado por el cliente.

Disputas

Para disputas sobre el cumplimiento, conformidad o aplicaciédn de un requisito, el responsable
de departamento recaba, revisa y analiza la informacién y/o documentacién necesaria, en
conjunto con el personal autorizado por el cliente, en este caso se puede solicitar la
participacion del personal responsable de ejecutar el servicio, el cual solo tiene voz pero no
poder de decisidn.

La informacién confidencial inicial debe ser revisada exclusivamente por el responsable de
departamento y el personal autorizado por el cliente.

Apelaciones

Para apelaciones a los dictdmenes emitidos por la Comisién Dictaminadora, entrara en
funciones del Comité de Apelaciones tal como esta definido en el Goo1“Reglamento del Comité
Técnico de Certificacién”

El Comité de Apelaciones es responsable de recabar, revisar y analizar la informacién y/o
documentacidn necesaria, en conjunto con el personal autorizado por el cliente, en este caso
se puede solicitar la participacion del personal responsable de ejecutar el servicio, el cual solo
tiene voz pero no poder de decision.

La informacién confidencial inicial debe ser revisada exclusivamente por el Comité de
Apelaciones y el personal autorizado por el cliente.

Responsabilidades del personal seleccionado.
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Los responsables de investigar y dictaminar sobre apelaciones, quejas o disputas tienen las
siguientes responsabilidades:

a.  Actuar con ética profesional.
b.  Buscar puntos de hallazgos en la documentacién e informacién analizada y hacer
evidente el acierto de ello;

C. Documentar las observaciones, analizando las evidencias relevantes y suficientes que
permitan obtener conclusiones con respecto a la apelacidn, queja o disputa;

d.  Mantenery salvaguardar cada uno de los documentos e informacién analizada;

e.  Actuar con objetividad; y

f. Ser imparcial y estar libres de influencias que puedan afectar su efectividad.

Investigacion de las causas de apelacién, queja o disputa.

Los responsables de resolver, deben investigar y analizar las causas de las inconformidades de
acuerdo con la informacién y documentacién proporcionada sobre el servicio realizado y con
la apelacidn, queja o disputa presentada por el cliente.

Veredicto sobre la investigacion.

Para el caso de apelaciones, la Comisién de Apelacién dictamina (forma FPAS00902) sobre la
procedencia o no de dicha apelacién. En caso de alguna accién correctiva y preventiva, la
gerencia técnica coordina el desarrollo de las actividades. Se sugiere utilizar el PAS014 Accidén
correctiva y preventiva.

Para el caso de disputas el coordinador responsable informa utilizado la FPAS02101, sobre la
procedencia o no de dicha disputa. En caso de alguna accién correctiva y preventiva, el
responsable de departamento coordina el desarrollo de las actividades. Se sugiere utilizar
PAS014 Accidn correctiva y preventiva.

Para el caso de quejas, la direccidn general es quien determina las acciones a tomar y la
coordinacidn responsable desarrolla las actividades necesarias apoyandose, en caso de ser

necesario, en PAS014 Accidn correctiva y preventiva.

El representante autorizado del cliente y el responsable de departamento, analizan los
resultados y de manera conjunta obtienen conclusiones las cuales puede ser:

a. La aceptacion por parte de Certificacién Mexicana, S.C. de la apelacién, queja o disputa.
b.  Elrechazo por parte de Certificacién Mexicana, S.C. de la apelacién, queja o disputa.

Informe sobre las apelaciones
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El documento que presenta el resumen de la investigacién donde se indica si procede o no la
apelacidn y las causas por las cuales se dictamina a favor o en contra debe ser elaborado por la
Comision de apelacién y debe tener como informacién minima la siguiente:

Fecha de la emisidn del resumen.

Nombre de la organizacién que emite la apelacion.

Nombre de la persona que sea responsable de la solicitud.
Nombre de la persona que proporciono el servicio.

Clave de identificacidn del servicio.

Identificacién del tipo de apelacién,.

Procedimientos consultados para la evaluacién de la apelacidn.
Identificacién de las causas de no conformidades.

Evaluacién del problema.

Conclusiones.

e

—_—

Aceptacion de apelacion.

Con base en el informe obtenido que establezca que Certificaciéon Mexicana, S.C., es el causante
de lainsatisfaccidon, este debe desarrollar las actividades de mejora del servicio asumiendo los
costos que de estas se deriven (incluye el uso de organismos de terceria).

Plan de accién correctiva y preventiva.

Con base en el informe de la apelacidn el responsable de departamento desarrolla el plan de
acciones correctivas y preventivas necesario para eliminar las causas actuales y potenciales de
problemas, véase PAS014 Accidn correctiva y preventiva; estas acciones pueden incluir:

Darle mayor capacitacién al personal por no proporcionar un servicio eficaz y eficiente.
Llamada de atencién al personal por no proporcionar un servicio eficaz y eficiente.
Modificacion del informe correspondiente.

Modificacion del dictamen correspondiente

Modificacidn del certificado correspondiente

En caso de negligencia por parte de la persona responsable la accién correctiva se tomara
de acuerdo con el Reglamento de Certificacién Mexicana, o cualquier otra acciéon que se
especifique.

S0 an oo

Realizacién de acciones correctivas y preventivas.
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El responsable de departamento selecciona y determina los recursos técnicos, financieros y
humanos necesarios para llevar a cabo las acciones correctivas y preventivas de acuerdo con

PAS014 Accidn correctiva y preventiva.

Los responsables designados debenllevar a cabo las actividades contempladas por las acciones
correctivas y preventivas.

Resultado.

El responsable de departamento elabora un documento que contenga las acciones correctivas
y preventivas realizadas y el resultado de éstas.

Cuando por acciones correctivas se requiere modificar el informe, dictamen y/ o el certificado
correspondiente el responsable de departamento envia la documentacién modificada al
cliente, y se asegurase que el cliente devuelva la documentacién no conforme.

Rechazo apelacién queja o disputa.

Con base en el informe obtenido que establezca que la organizacidn es la causante esta tiene
que pagar el costo de las actividades desarrolladas por Certificacién Mexicana (incluyendo el
uso de organismo de tercerfa)

Archivo de la informacién.

Se cuenta con el registro apelacién, queja o disputa (RPAS021) correspondiente.

FORMAS.

FPAS02101 Apelacidn, queja o disputa.

BIBLIOGRAFIA.

Para la realizacion de este procedimiento, se utilizd el siguiente documento vigente:

EASoo05 Manual de especificaciones de aseguramiento. Documentation de
Certificacion Mexicana.
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