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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Nombre del procedimiento:  Atencion a Quejas del Cliente

Ciwiais

Codigo del documento: VND2-07 Efectivo: 2006-03-017

Fecha de emision: 2003-06-05 Vigencia: 3 anos

PROPQSITO: Definir la metodologia a sequir para captar, administrar y solucionar todas las quejas del cliente.

ALCANCE: Aplica cada vez que el cliente manifieste una inconformidad por el servicio recibido.

DEFINICIONES:

Accidn correctiva: accidn de eliminar la causa de una no conformidad detectada.

Accidn preventiva: accion encaminada a prevenir la no recurrencia de una no conformidad detectada.

Buzdn de guejas: espacio en donde el cliente deposita alguna queja o sugerencia con respecto al servicio brindado por el CIMAV.,
Queja de cliente: es una inconformidad que expresa el cliente originada a partir del servicio que recibid.

Responsable: es la persona asignada para darle seguimiento al proceso de tomar acciones gue permitan dar una solucion
satisfactoria a la queja del cliente.

Satisfaccion: cumplimiento de las expectativas del cliente con respecto a sus necesidades.

ACTIVIDADES (incluye RESPONSABILIDADES):

El usuario es responsable de consultar la version vigente de este documento a través de INTRANET.
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Nombre del procedimiento:  Atencion a CQuejas del Cliente

CimiGi/y .

Cadigo del documento: VNO2-07 Efectivo: 2006-03-17
Fecha de emisidn: 2003-06-05 Vigencia: 3 afos
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS
e Puede ser via telefonica, fax, correo electrdnico,
f -\ personalmente o a través del buzon de quejas y
| Recibe una Queja del Cliente | Personal del CIMAY sugerencias, formato VNO2F01; quien atienda

al cliente debe atender la queja alin y cuando no
corresponda a su drea de responsabilidad.

!
v

Llenar el formato de Mo conformidad Personal del CIMAY Formato CAQGFO1.

E,/Jh""'
L& queja la reclBitr—__

<__ directamente el Responsable ————— Personal del CIMAV
- de atendera? _—

Sl
| ¥ Con la finalidad de que el Asesor Comercial la
registre. Este paso puede ser inmediato o hasta
Responsable gue s dio solucidn a la queja, esto dependera
| del tipo de gueja y la prontitud con que deba ser
atendida.

Entregar una copia de la queja recibida D
al Asesor Comercial

Personal del CIMAY

| Canalizar la queja con el Asesor |
Comercial
|

| _'_i'_ -
‘ Entregar la Queja del Cliente al
Responsable de atenderla

Asesor Comercial

¥

Analizan la queja y examinan la documentacion
Responsable comespondiente para determinar si tiene
fundamentos.

| Reunir al personal involucrado, cuando
sea necesario

®
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

. Nombre del procedimiento: ~ Atencion a Quejas del Cliente

cimnal/

Codigo del documento: VNO2-07 Efectivo: 2006-03-17
Fecha de emisidn: 2003-06-05 Vigencia: 3 afos
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSAELE COMENTARIOS
S
. ' Si la inconformidad del cliente no requiere ser
e atendida como gueja, se le informa al cliente
=_ ¢ Tiene fundamento la Mﬁi,, Responsable cual es el caso y se registra como oportunidad
T o | de mejora, ver procedimiento de Satisfaccion
e | del Cliente VNO3,
no
-y |
[ g Anexar copias, cuando sea conveniente, que
: — ; a : .
— —! Ear Wit mgieconin. pay eecic o) Responsable demuestren que el servicio fue llevado a cabo

| cliente | conforme a lo establecido.

La solucion tomada debe estar encaminada a la

BN o TR L) et |-'l—| Responsable satisfaccion del cliente. Seguir procadimiento de

e | Acciones Correctivas CADS.
¥ Seguir procedimiento de Control de Producto No
[ Enviar al clienta los documentos Conforme CAD4 cuando se frate de emores u
[ | convenientes para solucionar el Responsable omisiones en los informes de resultados.
|| problema Si la queja se refiere a cualguier otro aspecto
| informar al cliente de las acciones tomadas.
| k e e
i Entregar la Queja del Cliente _I R 0 D0 e o gu e d““.r“e't‘m
| docibentans ol At Coratisl | esponsable enviados al cliente, no siendo necesarios los
reportes de los laboratorios corregidos.
T ]
¥
_ Contactar al Cliente Asesor Comercial
|
|
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

s Nombre del procedimiento: ~ Atencion a Quejas del Cliente

C 2L 1 ‘i ‘ Cédigo del documento: VNO2-07 Efectivo: 2006-03-017
Fecha de emision: 2003-06-05 Vigencia: 3 afos
DIAGRAMA DE FLUJO RESPONSABLE COMENTARIOS
f/-d-_
(s)
S

’ Cliente esta 5ati$fe:l_1h-:7“é¢n~. : Se debe avisar al Responsable de la queja si
P A | ;
~___lasolucién dada? - sesor Comercia el cliente esta conforme o no

— "
e T

|
no

v

Buscar la forma de eliminar su inconformidad

Aa c ial i
esor Comercia hasta donde sea posible.

| |
| Buscar la razon de su inconformidad |

v

Documentarias en el formato de No

Betan-Comenacs Conformidad CAOBFO1.

—_ Tomar acciones

MNotificar al Responsable - Asesor Comercial

1 —— — —_ - — - ._____i
|
-
|

v

) Con el fin de que sirva como retroalimentacion,
Responsable del Area para procurar que no se repitan y sirnvan para
mejorar el sistema de calidad.

Reunir al personal involucrado para
|  comentar como se resolvid la queja |

|
h. 4

Actualizar el reporte de Seguimiento a

Quejas del Cliente Asesor Comercial Formato VNO2FO2.

h 4

Termina
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SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Nombre del procedimiento:

Atencion a Quejas del Cliente

Codigo del documento: VNO2-0T7 Efectivo: 2006-03-017
Fecha de emisidn: 2003-06-05 Vigencia: 3 afos

REFERENCIAS:

Morma ISOMIEC 17025: 2005 48

MNorma SO 9001:2000 723cyB.21

Marma MMX-EC-17025-IMNC-2000 4.8

Procedimiento Acciones Correctivas CADB

Farmato Mo conformidad CADBFO

Procedimiento Satisfaccion del cliente WMO03

Procedimiento Control de Producto No Conforme CAD4

REGISTROS DE CALIDAD:

Todos los registros de calidad que se originen durante el desarrolio de las actividades descritas en éste procedimiento, ademas de
los mencionados en la tabla, son retenidos por el Responsable del Area o Duefo del Proceso, por un periodo minimeo de cuatro
anos de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de Control de Registros (CAQ02).

Nombre Cadigo Tiempo de conservacion Responsable de conservarlo
Cuejas y sugerencias VMNOZ2FO1 Afio actual Asesor Comercial
Reporte de sequimiento a quejas VMNO2F02 Cuatro anos Asesor Comercial

ANEXOS:

Formato VNO2FD1 Quejas y sugerencias
Formato VNO2FO2 Reporte de seguimiento a quejas

CONTROL DE MODIFICACIONES:

Mumero de revision Fecha de actualizacion

Descripcion del cambio

01 Mo aplica Emision del documento

Se corrigio el nombre del procedimiento VNO3 en el diagrama de flujo.
Se agregd en el diagrama de flujo la actividad de informar al cliente las
acciones tomadas cuando la queja se refiera a la prestacion del servicio.

02 2004-02-25

Se agrego en varias actividades como responsable al Asesor de
Mercadotecnia y se agregd también el formate VNO2F02 Reporte de
seguimiento a quejas.

Se comigid la referencia de la norma NMX-EC-17025-IMNC-2000 del
4.13.1 al 4.8.

03 2004-04-12

En las referencias y en el diagrama, se cambio el nombre del
procedimiento de acciones preventivas y correctivas a procedimiento de
Acciones Correctivas, debido a que el procedimiento de acciones
correctivas y preventivas se separd nuevamente en dos procedimientos
individuales.

04 2004-05-18

Se revist el procedimiento, corrigiéndose algunas faltas de ortografia, asi
mismo, se elimind en la portada el espacio de FIRMA/FECHA v se cambid |
la fecha al formato afc-mes-dia.

05 2005-04-15

06 2005-06-15 Se eliming al Asesor de Mercadotecnia ya que este puesto ya no existe.

Se revisd el procedimiento para verificar que cumpliera con los requisitos
de la norma ISO/IEC 17025: 2005. En los encabezados de las paginas
que conforman el procedimiento se cambid el titulo de Sistema de Calidad
a Sistema de Gestion de la Calidad. Asi mismo se aplico el Logo del
CIMAY actualmente vigente. Se modificd el nombre del puesto Jefe de
Comercializacidn a Asesor Comercial.

o7 2008-03-17
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