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PROCEDIMIENTO
RECEPCION Y REGISTRO DE LA QUEJA O APELACION

De conformidad con lo establecido en el punto 4.6 del estandar NMX-EC-17065-IMNC-2014, sgic pone a disposicién del pablico, como parte
de su paquete informativo, el procedimiento para presentar una queja o apelacion, sgic informa al cliente por medio del_contrate,que el
reclamante podra emitir las quejas, reclamaciones técnicas y apelaciones que considere convenientes. Adicional este procedimientoipedra
solicitarse a través del correo electrénico quejasyapelaciones@sgicocp.mx , via telefénica, de manera presencial u a trayés de otros medios.

Cuando un cliente o cualquier otra parte exprese su inconformidad por escrito 0 mediante alguno de los medios, antes mencionados; el
personal que reciba la queja debera canalizarla al Gerente de calidad de sgic., el cual recibira la queja o apelacioh y, enlaamedidadde lo
posible, acusara recibo de la misma. Este acuse podra realizarse por cualquier medio, como correo electrénico, llamadaitelefénica o de forma
presencial.

Una vez que se recibe la queja o apelacion se determina que estén relacionadas con las actividadesyde certificacionpde las que sgic es
responsable y entonces proceder a su tratamiento.

El Gerente de Calidad registrara la queja o apelacion en el formato PC-07/FO-01 Registro de Quejas y Apelaciones, asignandole un
numero de referencia para dar inicio al proceso de analisis

El nimero de referencia se le asignara de la siguiente manera:
AAAALNNN
Donde:

e AAAA- Aio
e L-Letra Q paralas quejas y A para las apelaciones:
e NNN- Nimero comenzando con 001

INVESTIGACION Y VALIDACION DE LA QUEJA O APELACION

El Gerente de calidad debe:

1. Reuniry verificar todada informacion necesariaipara validar la queja o apelacion:

e Revisar el expediente de seryicio.

o Entfevista conelpersonal responsable del servicio

o _Entrevista con la'persona que establecio la queja 0 apelacidn (puede ser por: correo electronico, via telefonica, de manera
personalf etc.)

2. Investigar todesilos datos relevantes relacionados con el servicio en cuestion:

Anemalias durante el proceso de certificacion.

Revisar si hay alguna observacion registrada.

Revisar si el cliente fue notificado acerca de anormalidades durante el proceso de certificacion del producto.
Etc.

* Para‘evitar conflicto de intereses, el personal de sgic a cualquier nivel incluyendo la direccién, que haya estado involucrado en las
actividades de certificacion relacionadas con la queja 0 apelacién, haya sido empleado para ese cliente, no se utilizara por el organismo de
certificacion para revisar ni aprobar la resolucién de una queja para el cliente que se trate durante los dos afios siguientes a la terminacién
de la consultoria 0 el empleo. De igual manera la decisién que resuelve la queja o la apelacion se tomara, revisara y aprobara por personas
que no estén involucradas en las actividades de certificacion relacionadas con la queja o la apelacion.

EVALUACION Y ANALISIS DE LA QUEJA O APELACION
Una vez hecha la investigacion y validacion de la queja o apelacion se realiza su evaluacién y anélisis para poder darle la adecuada solucién.
sgic organismo de certificacion de producto
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El andlisis de la queja 0 apelacion se realiza en el formato PC-08/FO-01 Registro y seguimiento de acciones correctivas y preventivas.
Se dara solucién aplicando una accién correctiva para que el problema no vuelva a repetirse de acuerdo con el procedimiento de PC-08
Acciones correctivas y preventivas. Cuando la solucién haya sido inmediata se debera de documentar en el mismo formato.

Las decisiones para la resolucién de la queja o apelacion deben ser revisadas y aprobadas por el Gerente de calidad .
ACCIONES PARA RESOLVER LA QUEJA O APELACION

Las quejas son aquellas relacionadas con la calidad de la prestacion del servicio o en relacion con la atencion del personal, mientras que las
apelaciones estan relacionadas con el resultado de la certificacion, en ambos casos se establecera un plan de acién mediante el desarrollo
de una lluvia de ideas para detectar la causa raiz de la queja o apelacién, una vez realizado el andlisis se aplica una accion cerrectiva‘a fin
de evitar la recurrencia de acuerdo con el procedimiento de PC-08 Acciones correctivas y preventivas.

TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

Tratandose de una reclamacion el Gerente de calidad debera notificar la respuesta que corrésponda‘a la parte interesada en un plazo no
mayor a 10 dias habiles de conformidad con la Ley de Infraestructura de la Calidad con copiaa la dependengia competente registrandose el
estado en el formato PC-07/FO-01 Registro de quejas y apelaciones.

Si el interesado no estuviere conforme con la respuesta emitida, podrd manifestarlo por escrito ante la dependencia que corresponda,
acompafiando los documentos en que apoye su inconformidad. La dependengia,remitira copia a sgi€ para que en un plazo no mayor a 10
dias habiles esta rinda un informe justificando su actuacion

Del analisis del informe que rinda sgic, la dependencia podra requerifle,que reconsidére su actuacion, o en su caso procedera a aplicar las
sanciones que correspondan.

De no rendirse el informe, se presumirén ciertas las manifestaciones deliafectado,y la,dependencia procedera conforme al parrafo anterior.
sgic mantiene a disposicion de la dependencia, las reclamaciones,que se le presenten y los registros de las quejas y apelaciones, asi como
de las acciones tomadas

SEGUIMIENTO A LA SOLUCION DE LA QUEJA O APELACION

Es responsabilidad del Gerente de calidad el asegurarse Guésesllevan a cabo las acciones establecidas para resolver la queja o apelacion,
una vez implementadas las acciones evaluar sueficacia.

En la medida de lo posible el Gerente de calidad mantendra informado al reclamante el progreso del tratamiento de la queja o apelacion, de
igual forma le notificara una vez que se determing la resolucion de la queja o apelacidn en un plazo no mayor a 10 dias habiles. De igual
forma se compromete a gemunicar de manera formal (correo electronico) el resultado y el proceso de finalizacion de la queja o apelacion.

El Gerente de calidad conserva el‘registrosde todas las quejas o apelaciones recibidas de acuerdo con lo establecido en el PC-01 Control
de documentosY registros.

RETROALIMENTACION DE LOS SERVICIOS DE CERTIFICACION

En caso de no existir, quejas, apelaciones o reclamaciones técnicas cuando sea posible sgic solicitara al cliente la opinion acerca de los
Servicios que proporciona.

TERMINOS,Y DEFINICIONES

Para‘losfines de'este documento, se aplican los términos y definiciones incluidos en la NMX-EC-17000-IMNC-2007 y en la NMX-EC-17065-
IMNC-2044; ademas de los siguientes:

e Apelacion: solicitud del proveedor del objeto de evaluacién de la conformidad al organismo de evaluacién de la conformidad o al
organismo de acreditacion, de reconsiderar la decisién que tamo en relacién con dicho objeto

¢ Queja: expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion presentada por una persona u organizacién a un organismo de
evaluacion de la conformidad o a un organismo de acreditacion, relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que
se espera una respuesta
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REFERENCIAS NORMATIVAS

e NMX-EC-17065-IMNC-2014 - Evaluacion de la conformidad — Requisitos para organismos que certifican productos, procesos y
servicios.

e  NMX-EC-17000- IMNC-2007, Evaluacion de la conformidad — Vocabulario y principios generales

e LIC Ley de la Infraestructura de la Calidad.

e RLFMN Reglamento de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion.

ANEXOS

NO. coODIGO
1 PC-07/FO-01

NOMBRE

Registro de quejas y apelaciones

7. CONTROL DE CAMBIOS

EDICION | REVISION | PAG. MODIFICADAS CAMBIO(S) REALIZA FECHA
Adecuacion y actuali del SGC, se ionaron
01 01 Todas , se eliminaron y FEBRERO 2025
01 o1 Todas ra de documentos PC- FEBRERO 2025
01 01 Todas FEBRERO 2025
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