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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia a través de la cual se debera gestionar el tratamiento de las
quejas, para poder atenderlas de manera oportuna y expedita, analizarlas para evitar su
recurrencia y otorgar opciones de solucion al cliente.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todas las areas que integran MAXAN Certificacion
involucrados en el Sistema de Gestidn de la Calidad.

3. REFERENCIAS

e Manual del Sistema de Gestion.

e Procedimiento para el Control de Documentos.

e Procedimiento para el Control de Registros.

e Procedimiento para el Control de Servicio No Conforme.
e Procedimiento de Acciones Correctivas.

e NormalSO 17065:2012 (ISO/IEC 17065:2012).

4. DEFINICIONES

e Queja o reclamo: Es la denuncia respecto a conductas irreqgulares de los
representantes de la organizacion o incumplimientos de la organizacion con
respecto a sus productos, acuerdos establecidos con el cliente, incumplimientos
a contratos, etc. Derecho que tiene toda persona de exigir o demandar solucion
referente a la atencidn inadecuada u omision de la prestacion de cualquier
servicio.

e Sugerencias: Es la propuesta, idea o indicacion que se ofrece o presenta con el
objetivo de incidir en el mejoramiento de un proceso, cuyo objeto se encuentre
relacionado con los servicios o productos.

e Solucion a quejas o reclamos: La respuesta o avance de su inquietud, sera
resuelta en 3 dias maximo posteriores a la fecha de la recepcion.
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5. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD

5.1

5.2

Responsabilidad y autoridad de la Direccidon del Sistema de Gestion de la
Calidad.

a) Esresponsable de tener control y sequimiento de quejas.

b) Esresponsable de verificar el cumplimiento de las acciones para atender las quejas.
c) Esresponsable de tener el reporte de los registros de los resultados de las quejas.
d) Esresponsable de dar seguimiento a las soluciones de las quejas.

e) Tiene autoridad para ratificar o rectificar la solucion a una queja.

f) Tiene autoridad para solicitar evidencias, cuando sea el caso, de la atencion a una
queja.

Responsabilidad y autoridad del personal responsable de la documentacion
de cada area de MAXAN Certificacion.

a) Tienen laresponsabilidad de determinar la queja en el formato o mecanismo
establecido.

b) Tienen la responsabilidad de planear y documentar la atencion de la queja.

¢) Tienen laresponsabilidad de evaluar la necesidad de actuar para prevenir que
vuelva a suceder.

d) Tienen laresponsabilidad de registrar los resultados de las acciones tomadas
para su solucion.

e) Tienen laresponsabilidad de comunicar a todos los involucrados las acciones
atomar para su pronta solucion.

f) Tienen la responsabilidad de dar seguimiento de la queja hasta el total
desahogo.

g) Tienen la autoridad para modificar las actividades que daran solucién a la
queja.

h) Tienen la autoridad para solicitar informacion relacionada a la atencion de la
queja.
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Responsabilidad y autoridad del titular de cada direccion de MAXAN
Certificacion.

a) Tienen la responsabilidad de notificar por oficio, a la Direccion del Sistema de
Calidad, el cierre de la queja.

b) Tienen la responsabilidad de remitir en forma electronica a la Direccidn del
Sistema de Calidad el formato de la accion correctiva, con el que se atendio
queja.

c) Tienen la responsabilidad de ampliar o modificar la informacion con que se dio
solucion a la queja.

d) Tienen la responsabilidad de formular no conformidad para su documentacion
en el SGC.

e) Tiene la autoridad para modificar el contenido de las acciones tomas para la
solucion de la queja.

6. DESARROLLO

6.1

6.3

Las quejas de los clientes son obtenidas a través de la retroalimentacion de los
registros de encuestas de satisfaccion del cliente aplicadas por la Direccion de
Operaciones via telefonica o a través del Formulario de Recepcidon de Quejas.
Las quejas recibidas deben ser transmitidas a la Direccion del Sistema de
Calidad de manera inmediata.

La Direccion del Sistema de Calidad se comunica con el cliente para informarle
que su queja hasido recibida, ofrece la disculpa respectivaa nombre de MAXAN
Certificacion y la promesa que serd atendido de acuerdo a este procedimiento,
en un tiempo razonable y serda comunicado de las acciones que seran
realizadas.

Las quejas una vez son recibidas, son analizadas en el Formulario de
Seguimiento a Quejas, por la Direccidn del Sistema de Calidad en conjunto con
el responsable del proceso donde se origind la queja y el Departamento de
Calidad, para:

a) Categorizar el problema.
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b) Analizar si se habian presentado problemas similares y no habian sido
comunicados por el cliente.

c) Evaluarlaseveridady el impacto de la queja

6.4 Una vez que se ha analizado la queja, se proponen las acciones que seran
tomadas de manera inmediata, asi como los responsables de realizarlas.

6.5  El responsable asignado, se comunica con el cliente para informarle las
acciones y el periodo en que se realizaran, obtiene retroalimentacion sobre la
percepcion de la cliente relacionada con la solucion ofrecida.

6.6 Adicionalmente, se determina la necesidad de realizar una Accion Correctiva
derivada de la queja, se registra el nUmero de asignacion de la Accion
Correctiva, asi como la fecha en que se requiere inicien las acciones y la fecha
maxima para que finalicen.

6.7 Una vez que se hayan realizado las acciones, se aplicara una encuesta de
satisfaccion para conocer el grado de satisfaccion que el cliente tiene con
respecto a la solucidn de su queja.

6.8 Cierre de la Queja. Laresolucion de la queja debe continuarse hasta que se agoten
las opciones o el cliente quede satisfecho.

6.9 La Direccion del Sistema de Calidad, registra el control de queja, para indicar las
acciones tomadas, la fecha, el responsable y las observaciones. Las observaciones
deben proporcionar detalles de la accion tomada, de modo que se permita la
trazabilidad de cada accion.

7. ANEXOS
e Formato de queja
8. DISTRIBUCION

Este procedimiento esta disponible de forma digital en la Direccion del Sistema de
Gestion de la Calidad de la empresa.
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9. HISTORIAL DE CAMBIOS

Versién vigente: 06 Fecha: 15 de noviembre de 2024

Version Fecha Descripcion de Cambios
00 15 de noviembre de 2016 Edicion del procedimiento
o1 3 de mayo de2019 Se modifico el apartado de elaboro.
02 2 de diciembre de 2019 Cambio de imagen institucional.
03 18 de octubre de 2020 Cambio del titular de la direccion del SGC.
04 04 de mayo de 2021 Cambio de imagen institucional.
05 01 de marzo de 2022 Cambio del titular de la direccion del SGC.
06 15 de noviembre de 2024 | Cambio de imagen institucional.

FIN DEL DOCUMENTO.

Télefono: (722) 917 76 33 '
www.maxan.com.mx
.. direccioncomercial@maxan.com.mx
Paglna 6de6 Calzada Ex Hacienda San Jése Barbabosa, No.
100 - A, Colonia Barbabosa, Zinacantepec,
Estado de México, C.P. 51357.




