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Se hace referencia a la queja recibida el pasado mes de noviembre, relativo al servicio
“Cuantificacién de Cobre”, que a la letra dice “La persona que recibe muestras no entendia lo
que pediamos, le hace falta conocimientos de quimica; nos hicieron batallar para calcular el
precio; el analisis fue incorrecto y el gasto en vano; me hicieron dar 4 vueltas para solucionar
todo eso”.

Al respecto, el Programa Institucional de la Calidad, a traves del procedimiento de atencion a
quejas del cliente, dio la atencién adecuada a su queja, de manera que se verificd la
aceptacién del servicio, el proceso y el resultado del analisis, obteniendo lo siguiente:

» Se solicité cuantificacion de cobre en una muestra de licor, ademas de la cuantificacion
de algin otro tipo de compuesto de cobre, a lo cual se le comentd que sbélo se puede
cuantificar cobre total. Dado que la conversacion fue telefénica, al pagar el servicio por
anticipado se dio por sentado la conformidad del servicio.

» Se tiene evidencia objetiva de que el resultado del andlisis es correcto. Para ello, se
verifico lo siguiente: se cuenta con las curvas de calibracion correctas, los datos de salida
del equipo fueron ratificados, las dos muestras analizadas se hicieron por duplicado y
existidé una supervision adecuada. (Se anexan resultados).

= Las visitas realizadas al CIMAV, fueron eventos fuera de control del Centro ya que el
cheque con el que se realizd el pago fue rechazado debido a la ilegibilidad de la banda.

For lo anterior se le notifica la no procedencia de la queja, ya que todo el proceso fue
realizado conforme a los procedimientos de calidad establecidos v en base a las normas 1SO
9001 e ISO/IEC 17025.

MNo obstante lo anterior, de persistir algin malestar respecto al resultado del analisis solicitado,
estamos en la mejor disposicién de atenderle.

Sin otro particular que agradecer su participacion, quedamos a sus ordenes.
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