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Quejas y Apelaciones

1. Objetivo

Establecer los lineamientos para la recepcion, evaluacion y toma de decisiones de las
guejas y apelaciones y asi prevenir su ocurrencia, tomando y delegando responsabilidades
para generar acciones para solucionar las quejas y apelaciones que se puedan presentar.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los procesos de P&L-OCP, para identificar las causas de
guejas y apelaciones sobre el servicio prestado, asi como atender las peticiones de los
clientes y partes interesadas y las quejas que se reciban de los clientes certificados.

3. Referencias
Requisito 7.13 de la norma ISO/IEC 17065 y 7.13 del Manual de Calidad.

4. Responsabilidades
El cumplimiento de este procedimiento es responsabilidad del Gerente de Calidad y es
aplicable a todo el personal que conforma P&L-OCP.

5. Definiciones

Apelacion: Solicitud del cliente de P&L-OCP para reconsiderar la decision que tomé en
relacion con el servicio o proceso de certificacion que se proporciond.

Cliente: cualquier persona que utilice los servicios proporcionados por P&L-OCP.

Queja: Expresion de insatisfaccion, difereatg dela gpelpcién, presgiada poy URaPLISENA T 5 55 » =

u organizacion a P&L-OCP, relacionada con sus actividades para la que se espera una
respuesta.

6. Desarrollo

6.1 Mecanismos para presentar quejas y apelaciones.
P&L-OCP pone a disposicién de los clientes y de las partes interesadas los siguientes
mecanismos de comunicacion para recibir realimentacion:

a. Enviar un correo al correo a: calidadocp@plmexico.com

b. Llamando al teléfono: 55 8975 9067

c. Enviando un escrito a la direccion: Tlatlaya NUumero exterior C 44B LT 12E, Nimero
interior 205, Colonia Centro Urbano en Cuautitlan lzcalli, Edo. de México. CP.
54700.

6.2 Proceso de atencidn a la atencién quejas y apelaciones.
6.2.1 Proceso de atencién paralas apelaciones.

En caso de que el cliente tenga el interés de presentar una apelacién contra la
decision de certificacion de su proceso, lo podré realizar en un plazo no mayor a 10
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Quejas y Apelaciones

dias habiles contados a partir de la notificacion sobre la decisién emitida por el
Comité de Certificacion.

El cliente debera presentar por escrito su apelacién considerando:

a. Razédn social;

b. Informacién sobre la decision que se esta apelando;

c. Losargumentos por los cuales considera no estar de acuerdo con la decisién
de certificacion;

d. fecha del escrito de apelacion;

e. Firma del representante de la organizacion que apela.

6.2.2 Una vez recibida la informacion si llegara a faltar algin documento, en un plazo no
mayor a 3 dias habiles, el Gerente de Calidad notificara por escrito al cliente para
gue presente la informacion complementaria en un plazo no mayor a 10 dias habiles.
Transcurrido dicho plazo, si no se recibe la informacién por parte del cliente, se emite
un escrito notificando al cliente que su apelaciéon no fue considerada para analisis
debido a que no presenté la documentacion en tiempo y forma.

6.2.3 Una vez completada la documentacion, el Gerente de Calidad convocara al Comité
de Apelaciones y se actuara conforme al procedimiento PRO-04 “Comité de
Apelaciones”.

6.3 Proceso para registrar las quejas o apelaciones.
Cuando se reciba una quejaosapeldcion, £t pessoral de 8 QACPcofignAEde S 5 S5 »z 5 €
recibido a la persona o parte interesada correspondiente en un plazo no mayor a 1
dia habil y posteriormente lo registrara en el formato FOR-19 “Quejas y
Apelaciones”.

ali

El acuse de recibo de la queja o apelacion podra realizarse por correo electrénico o
a través de un escrito.

6.3.1 Unavez registrada la queja o apelacion, se entregara al Gerente de Calidad para su
atencion y validacién, asi como para tomar las acciones conforme a este
procedimiento. El Gerente de Calidad asignara un nimero consecutivo que estara
formado por la siguiente codificacion: Q para una queja y A para una apelacion.
Posteriormente se asignara un nimero consecutivo de dos digitos y por altimo los
Gltimos dos digitos del afio en curso.

Ejemplo: Q-XX/22 para una queja y A-XX/22 para una apelacion.

6.3.2 EIl Gerente de Calidad contactara por cualquier medio al cliente o parte interesada
gue interpuso la queja o apelacion para explicar el proceso a seguir.

6.4 Procedencia de las quejas o apelaciones
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Quejas y Apelaciones

Para el caso de las quejas el Gerente de Calidad designara a una persona o grupo
de personas que no estén involucradas en la queja o apelacion para analizar la
viabilidad de la procedencia. Para el caso de quejas sobre clientes certificados, se
analizara el cumplimiento del producto certificado.

Para el caso de apelaciones, el Gerente de Calidad convocara al Comité de
Apelaciones para analizar la apelacién y se asegurara que ningun integrante esté o
haya estado involucrado en las actividades de certificacién que fueron motivo de la
apelacion. Lo anterior conforme al procedimiento PRO-04 “Comité de Apelaciones”.

En el caso de las quejas P&L-OCP dard una respuesta de procedencia o no
procedencia en un plazo no mayor a 5 dias habiles contados a partir de que se
recibié la queja.

En el caso de la apelacién, se dara una respuesta al cliente en un plazo no mayor a
10 dias habiles contados a partir de que la informacién esta completa.

El andlisis de la procedencia sobre las quejas y apelaciones se realiza de manera
imparcial y sin dar lugar a ninguna accion discriminatoria. La respuesta de
procedencia se informara al cliente o parte interesada por correo electrénico o por
medio de un escrito.

Si la queja o apelaciéon no tiene relacién con las actividades que realizé6 P&L-OCP,
se indicard en el mismo comunicado las razones por las cuales se consider6 la

improcedencia. 3083528580880 w 2858500 E500E58"
Notificacion a la persona que reclama o apela.

En caso de que la queja o apelacion tenga relacién con las actividades de P&L-
OCP, se proporcionard una respuesta formal, misma que debera ser firmada o
comunicada por una persona o personas diferentes que no tengan relacién o
involucramiento con la queja o apelacién. Adicionalmente tomara las acciones
correctivas con base en el procedimiento PRO-15 “Acciones correctivas y
preventivas” y en el caso de apelaciones se tomara en cuenta los resultados de
apelaciones similares previas.

P&L-OCP notifica formalmente la finalizacion del proceso de atencion de la queja o
apelacién mediante una respuesta formal ya sea por correo electrénico o mediante
un escrito a la persona o parte interesada que interpuso la gueja o apelacion en un
plazo no mayor a 10 dias habiles de haberse recibido la queja en P&L-OCP y de 10
dias habiles una vez que se ha recibido de manera completa la informacion para la
apelacion. En esta respuesta se informara las acciones tomadas para resolver la
gueja o apelacion en caso de ser necesario.

Lo anterior para dar cumplimiento al articulo 163 de la Ley de la Infraestructura de
la Calidad.
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Quejas y Apelaciones

6.2.8 En el caso de quejas sobre clientes certificados, P&L-OCP determina, junto con el
cliente certificado y el reclamante, si hara pablico el tema de la queja y su resolucion,
y si fuera asi, en qué medida.

6.2.9 En caso de que corresponda, P&L-OCP asegurara que la implementacion de las
acciones correctivas no sea mayor a tres meses de haberse registrado la queja o
apelacion. Dicho plazo podra prorrogarse por unica ocasion atendiendo a la
justificacion de ello. El seguimiento a las acciones correctivas se podra realizar
durante las auditorias internas o revision por la direccién entre otros.

7. Registros

» FOR-19 “Quejas y Apelaciones”.
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