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RECLAMACION, QUEJAS Y APELACIONES

Certificacion
1.- OBJETIVO Y ALCANCE.
Este documento establece el procedimiento para atender toda reclamacion, queja y apelacién que pueden presentar
los clientes, sobre los servicios prestados o particulares que se consideren afectados por los actos de AKL
Certificacion, S.C.

2.- REFERENCIAS.
Para la adecuada aplicacion de este procedimiento, se deben utilizar los siguientes documentos:

- AKL-MC Manual de Calidad.

- Ley de Infraestructura de la Calidad. Y su reglamento, Art. 56 fraccion IV, art. 163,164 y 165.

- NMX-EC-17065-IMNC-2014 / ISO/IEC 17065:2012, inciso 7.13, Quejas y apelaciones.

- ISO 10002:2018, Gestidon de la Calidad. Satisfaccion del Cliente. Directrices para el tratamiento de las
quejas en las organizaciones.

3.- DEFINICIONES.
- Cliente: Organizacion o persona que recibe un servicio prestado por AKL Certificacion, S.C.
- Reclamacion: Recurso ingresado a AKL Certificacion por los particulares o clientes que se consideren
afectados por los actos del Organismo.
- Queja: Recurso presentado por escrito ante la Secretaria de Economia o Autoridad Normalizadora
correspondiente, por parte de los particulares que no estén conforme con la respuesta emitida por AKL
Certificacién ante su reclamacion.
- Apelacion: Recurso ingresado por parte de un cliente sobre el resultado del dictamen emitido por AKL
Certificacién, S.C., de reconsiderar la decisién que tomo en relacion con dicho objeto.
- CTC AKL: Comité Técnico de Certificacion de AKL.

4.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.
Director General

Responsabilidad
¢ Dar seguimiento a las acciones para solventar las reclamaciones y rendicion de informe ante su trascendencia

a queja.

Recibir las reclamaciones y apelaciones de los particulares o clientes, etc.

Evalua la pertinencia para aceptar o no aceptar la apelacion.

Evalua la pertinencia para aceptar o no aceptar la 3reclamacion.

Designa o Informa por escrito la solucion a la reclamacion y las medidas tomadas, asi como para rendir el

informe justificando el actuar del organismo por un recurso de queja interpuesto en su contra.

o Documentar las observaciones, analizando las evidencias relevantes y suficientes que permitan obtener
conclusiones con respecto a la reclamacion, queja y apelacion

o Recibir la notificacion de quejas ingresadas a la Secretaria o Autoridad Normalizadora competente

o Toma las medidas necesarias para resolver la reclamacion y apelaciones.

¢ Informa por escrito al afectado la solucion a la reclamacion y apelaciones y copia a la Autoridad
Normalizadora correspondiente

o Elabora el informe justificando el actuar del Organismo ante una queja ingresada a la Secretaria o Autoridad
Normalizadora competente

Autoridad
e Aprobar este documento
e Aceptar o rechazar las actividades para resolver la reclamacion o apelacion.
e Asegurar que las reclamaciones sean atendidas y se rinda el informe ante una eventual queja
e Proponer cambios y mejoras al procedimiento y formatos

Coordinador de Certificacion/Analista de certificacion.
Responsabilidad
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Elaborar procedimiento
Recibir las reclamaciones o apelaciones de los particulares, clientes...etc.
Evalua la pertinencia para aceptar o no aceptar la apelacion.
Evalla la pertinencia para aceptar o no aceptar la reclamacion.
Documentar las observaciones, analizando las evidencias relevantes y suficientes que permitan obtener
conclusiones con respecto a la reclamacion, queja y apelacion.
e Participar en la elaboracion del informe para justificar el actuar del organismo ante un recurso de queja
interpuesto en su contra.
e Colaborar en brindar informacion a detalle de las reclamaciones o apelaciones en las que esté involucrado.
¢ Informar a la Direccién general de cualquier reclamacion o apelacion recibida.
e Mantener y salvaguardar cada uno de los documentos e informacién analizada

Autoridad

o Participar en la atencion a apelacién, reclamacion e implementacion a las acciones tomadas (siempre y cuando
no esté involucrado en lo que derivé la reclamacion).
e Proponer cambios y mejoras al procedimiento y formatos.

Comision de Imparcialidad y Apelacion

Estara integrada por personal de AKL Certificacion y del CTC AKL.

Responsabilidad

e Actuar con ética profesional
e Actuar con objetividad, ser imparcial y estar libres de influencias que puedan afectar su efectividad.

Autoridad

e Solicitar que las areas o colaboradores involucrados entregue informe de las apelaciones, reclamacion y quejas
recibidas y atendidas para revision y andlisis.
* Proponer cambios y mejoras al procedimiento y formatos

5.- CRITERIOS DE DECISION.

5.1 Los conceptos “reclamacion” y “queja” en AKL Certificacion se le dara el trato conforme a la definicion
encontrada en este documento y la LIC, por tanto, se ubican en distinta etapa y trascendencia de la
insatisfaccion del particular.

5.2 Cuando se presente reclamacion por el particular que se considere afectado o apelacion por el cliente o se
solicite por parte de la Secretaria a Autoridad normalizadora competente rendir el informe justificando el actuar
del organismo ante una queja, la Direccion General debe ser informada en todos los caso.

5.3 Las personas que participen en la resolucion de cualquier reclamacion, apelacién o atencion por el ingreso
del recurso de queja, deben evitar ser juez y parte.

5.4 Para el caso de apelaciones a dictamenes emitidos, estas seran resueltas por el director general y/o
Coordinador de certificacion.

5.5 Para el caso de reclamacion o apelacion presentada durante la presentacion del Plan de Evaluacién o bien
durante la ejecucion del servicio, éstas seran atendidas por el Coordinador de Certificacidon responsable,
siempre y cuando no esté involucrado en lo que origind esta atencion o en su defecto por el director general.

5.6 En caso de quejas a los servicios proporcionados por AKL Certificacién, S.C., lo solicitado que de ella se derive
sera atendido por la Direccion general o en su defecto por el Coordinador de certificacion.

5.7 Se debe hacer del conocimiento al particular o cliente que debe contar con toda la informacién que respalde
su reclamacion y apelacion.

5.8 EI Coordinador de Certificacion responsable, debe hacer del conocimiento del cliente que, en caso de que el
proceso de reclamacion, queja y apelacion, el resultado no le favorezca, los gastos derivados de la
investigacién o gastos con organismos en terceria u otros, deben ser cubiertos por la parte que resulte
responsable.

5.9 Toda reclamacién y apelacién recibida en forma escrita debe estar documentada, asi como cuando se
notifiguen quejas y se solicite rendir informe sobre estas. Se dispone de no mas de 10 dias habiles posteriores
a la notificacién a AKL Certificacién, S.C. de la reclamacién y apelacion para notificar al afectado su respuesta,
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mismo caso para la respuesta por quejas. Se debe considerar lo dispuesto en el articulos; 56 fraccién IV,
163,164 y 165 de la Ley de Infraestructura de la Calidad.

6.- PROCEDIMIENTO.
PROCESO

Tratamiento de; Reclamacidn, Quejas y Apelaciones.
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6.1 Recepcion reclamacion, queja y apelacion.

El registro de una apelacion se debera realizar en los siguiente 5 dias habiles posteriores a la notificacion de los
resultados para que pueda ser procedente, para el caso de reclamacién y queja no aplica vigencia. En maximo 2
dias habiles siguientes a la recepcion de la reclamacion o apelacion, AKL Certificacion debe acusar de recibido y
para el caso de solicitud de informe por ingreso de recurso de queja.

Se cuentan con diversas formas y medios para recibir una reclamacion y apelacion o incluso felicitaciones o
sugerencias a través de los siguientes medios;

a) El cliente o quien se considere afectado podra presentar carta en formato libre por escrito directamente
en las instalaciones del Organismo para ingresar su recurso de reclamacion o apelacion

b) A través de la pagina web www.akicertificacion.com.mx. Podra descargarse el formato AKL-PC05-F01
Reclamacién, Queja y Apelacion, para enviarlo a/los correos corporativos para ingresar su recurso de
reclamacion o apelacion.

c) Con el AKL-PC05-F02 Encuesta de satisfaccion del cliente. AKL Certificacion, obtendra
retroalimentacion, tanto positiva como negativa, la encuesta sera aplicada automaticamente al término
del 1er servicio y después cada 6 meses dentro del SEC AKL, con el objetivo principal de mejorar el
sistema de gestién de la calidad, actividades de evaluacion y servicio.

Realizando la Encuesta de satisfaccion del cliente y dandole fiel cumplimiento a nuestro objetivo de
calidad, donde se requiere obtener al menos el 90% de satisfaccion del cliente, nos regimos bajo el
siguiente método:

Si el cliente califica en cualquiera de las cuestiones con 7 0 menos, se aplicara una accién de mejora
para dar una solucion a su desencanto, realizando una encuesta, ya sea por medio electronico o
telefonico, donde se haga hincapié en solicitar cual considera seria nuestra area de oportunidad, con
esto buscando tomar en cuenta los comentarios de clientes y realizar acciones de mejora que incluso
nos permita el crecimiento como organizacion en el ambito de servicio al cliente.

Si el cliente declara, en el segundo modulo de la encuesta que esta en desacuerdo, también se buscara
conocer su inconformidad respecto al/los servicios prestados, el cual conlleva a la realizacion de una
mejora para AKL Certificacion.

Nota 1: Los periodos de envio del AKL-PC05-F02 Encuesta de Satisfaccion del Cliente podran ser
modificados de acuerdo a las necesidades que puedan presentarse en AKL Certificacion.

Nota 2: Para los clientes que se les haya proporcionado mas de un servicio durante el periodo
establecido, solo se les hara el envio de una sola encuesta cada 6 meses.

Los resultados de la retroalimentacion del cliente que se hayan recibido, serén presentados a la alta
direccion cuando se lleve a cabo la Revision por la Direccién.

d) Para el caso del personal del Organismo, cuenta con los medios de contacto electrénicos
directos(correo) hacia sus jefes y alta direccion para hacer de su conocimiento cualquier sugerencia,
observacion e inquietud que contribuya a mejorar la calidad.

De la informacién recibida a través de los medios descritos en los incisos; a), b), ¢) y d) el director general o el

Coordinador de certificacion los analizara y en caso de ser procedente se aplicara el AKL-PC10 Acciones
correctivas y preventivas.

6.2 Registro de la reclamacion, queja y apelacion.
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Los responsables de resolver o atender cualquier reclamacion, queja y apelacion utilizaran el formato AKL-PC05-
FO01 Reclamo, Queja y Apelacion de acuerdo con lo siguiente:

a.

b.

Fecha en que se recibe la reclamacion, queja o apelacion.
Reclamacién o Queja o Apelacion: sefalar con una “X” el recurso de que se trate.
Numero de registro: nUmero consecutivo indistintamente si es reclamacion, queja o apelacion,

Datos generales de la organizacion: nombre y puesto de la persona que presenta la reclamacion, queja
0 apelacién; nombre de la organizacién, domicilio, teléfono y correo electronico del cliente o de la
Secretaria 0 Autoridad Normalizadora para el caso de queja.

Motivo de la reclamacién, queja o apelacion: Se deben identificar los detalles de cada una de las causas
de la reclamacion, queja o apelacion por parte de quien se considere afectado o el cliente.

Via de comunicacién de la reclamacién, queja o apelacion: Se debe especificar en este apartado si la
reclamacion, queja o apelacion proviene de la evaluacién del servicio y si es asi registrar el nUumero de
certificado, expediente, dictamen, certificado, etc. que le corresponde, o bien si fue enviada por escrito
por parte del cliente, a través de correo o el Sistema Electrénico de Certificacion AKL.

. Datos del servicio proporcionado: este concepto incluye la fecha de realizacién del servicio, departamento

que proporcioné el servicio, tipo de servicio, datos para facilitar la rastreabilidad del servicio (nUmero de
expediente del servicio, numero del certificado de conformidad, etc.). Ademas, se debe registrar los datos
relevantes del servicio proporcionado para facilitar su identificacion.

. Veredicto: Se debe especificar si procede o no la reclamacion, o apelacién y si se le imputa la causa al

cliente o a AKL Certificacion, S.C., exponiendo los argumentos que e incluyendo las referencias hacia la
evidencia que sustenta el veredicto.

Firmas: en este apartado se plasman las firmas del personal de AKL Certificacion, S.C. involucrados en
resolverla reclamacion, o apelacion.

Para el caso de las Quejas, el Director general elabora o designa quien elaborara el registro de la queja,
con base a la informacion remitida por la Secretaria a Autoridad Normalizadora competente.

La codificacion al registro sera como sigue:

XXX- AAAA

LVVJ\ —— A0 en que se recibe la reclamacion

Reclamamon Consecutivo (iniciando con 001 en la primera del afio en curso)

Queja,
apelacion

6.3 Responsables de resolver la reclamacion, queja y apelacion.

Es importante que el personal que presto el servicio, no sea juez de las acciones que proporciono.

AKL Certificacion no utilizara para revisar ni aprobar la resolucion de una reclamacion o una apelacion de cualquier
cliente o particular, a colaboradores que hayan sido empleados o prestado consultorias al cliente o particular en los 2
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anos previos a la recepcion de la reclamacion o apelacidn, o en su caso participar en la elaboracion de informes sobre
quejas hacia el Organismo

6.4 Reclamacion

Para la reclamacién sobre los servicios proporcionados por AKL Certificacion, S.C. la Direcciéon General y/o el
responsable de administrar el SGC son los responsables de recabar, revisar y analizar la informacion y/o
documentacion necesaria en conjunto con el personal autorizado por el cliente.

La informacion confidencial inicial debe ser revisada exclusivamente por la Direccién General y personal autorizado
por el cliente.

El Organismo prevé dentro de la atencidn a la reclamacion, el consultar con el que se considere afectado el estar
satisfecho por las acciones implementadas por el Organismo para subsanar dicho acto.

En caso de proceder la reclamacion, se debera aplicar y registrar una accion correctiva en el AKL-PC10-F01 Reporte
de acciones.

6.5 Quejas

Si por cualquier razén la reclamacion escala a una queja, el organismo compartira el registro AKL-PC05-F01
Reclamacion, Queja y Apelacién y debera rendir un informe por escrito ante la Secretaria o Autoridad Normalizadora
que se lo solicite, acompafnado de la respectiva evidencia de la atencién a la reclamacion que precede a la queja.

En caso que del andlisis al informe enviado, la Secretaria o Autoridad Normalizadora resuelva que el Organismo
reconsidere su decision o revoque las acciones tomadas por el Organismo hacia el particular que ingreso el recurso
de queja, se debera aplicar y registrar una accién correctiva en AKL-PC10-F01 Reporte de acciones. Si la resolucion
es confirmando el actuar del organismo, las acciones tomadas hacia el particular permaneceran intactas.

6.6 Apelaciones

Para apelaciones a los dictamenes emitidos, entrara en funciones el Director general o Coordinador de certificacion
para resolver o designar quien lo haga para documentar, recabar, revisar y analizar la informacién y/o documentacion
necesaria, en conjunto con el personal autorizado por el cliente, en este caso se puede solicitar la participacion del
personal responsable de ejecutar el servicio, el cual solo tiene voz, pero no poder de decision.

En caso de ser procedente la apelaciéon, debera aplicar y registrarse una accién correctiva en el AKL-PC10-F01
Reporte de acciones

6.7 Investigacion de las causas del reclamacion, queja y apelacion
Los responsables de resolver la reclamacion o apelacion, o rendir el informe para el caso de las quejas, deben
investigar y analizar las causas de acuerdo con la informacién y documentacién proporcionada sobre el servicio
realizado y con el reclamo o apelacion presentada por el cliente o sobre el veredicto emitido por la Secretaria o
Autoridad Normalizadora cuando este no favorezca a las decisiones tomadas por el Organismo.

6.8 Veredicto sobre la investigacion

Para el caso de apelaciones, el responsable dictamina sobre la procedencia o no de dicha apelacion. En caso de
alguna accion correctiva, la Direccion General o Coordinador de certificacion coordina el desarrollo de las actividades.

El documento que presenta el resumen de la investigacion donde se indica si procede o no la apelacion y las causas
por las cuales se dictamina a favor o en contra debe tener como informacion minima la siguiente:

a. Fecha de la emision del resumen.
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Nombre de la organizacién que ingresa la apelacion.
Nombre de la persona que sea responsable de la solicitud.
Nombre de la persona que proporciono el servicio.
Numero de Expediente, solicitud del servicio, Certificado o alguna otra referencia del servicio.
Identificacion del tipo de apelacion.
Procedimientos consultados para la evaluacién de la apelacion.
Identificacion de las causas de no conformidades.
Evaluacién del problema.
Conclusiones.

T Tsae@meaon

Para el caso de reclamos y quejas, la Direccion General/Coordinador de servicio es quien determina las acciones a
tomar y designar al responsable de desarrollar las actividades necesarias apoyandose, en el AKL-PC10 Acciones
correctivas y preventivas.

6.9 Aceptacion de apelacion
Con base en el informe obtenido que establezca que AKL Certificacion es el causante de la insatisfaccion, este debe
desarrollar las acciones correctivas del servicio asumiendo los costos que de estas se deriven (incluyendo el uso
de organismos de terceria).

6.10 Plan de accidén correctiva

Con base en el informe de la apelacion el Coordinador de Certificacion responsable desarrolla el plan de acciones
correctivas necesario para eliminar las causas actuales, estas acciones pueden incluir:

a. Darle mayor capacitacién al personal por no proporcionar un servicio eficaz y eficiente.

b. Llamada de atencion al personal por no proporcionar un servicio eficaz y eficiente.

C. Modificacién del informe correspondiente.

d. Modificacién del dictamen correspondiente.

e. Modificacion del certificado correspondiente.

f. En caso de negligencia por parte de la persona responsable la accion correctiva se tomara de

acuerdo con el Reglamento de AKL Certificacion, S.C., o cualquier otra accién que se especifique.

6.11 Realizacion de acciones correctivas

El Coordinador de Certificacion responsable, selecciona y determina los recursos técnicos, financieros y humanos
necesarios para llevar a cabo las acciones correctivas de acuerdo con el procedimiento AKL-PC10 Acciones
correctivas y preventivas

Los responsables designados deben llevar a cabo las actividades contempladas en la accidn correctiva

6.12 Resultado
El Coordinador de Certificacion responsable, elabora un Registro AKL-PC10-F01 Reporte de acciones realizadas
y el resultado de éstas; cuando por acciones correctivas se requiera modificar el informe, dictamen y/o el certificado
correspondiente, enviara la documentacion modificada al cliente y se asegurara que éste devuelva la documentacién
no conforme.

6.13 Rechazo apelacién

Con base en el informe obtenido que establezca que la organizacion es la causante, esta tiene que pagar el costo
de las actividades desarrolladas por AKL Certificacion, (incluyendo el uso de organismo de terceria).

6.14 Archivo de la informacion

AKL-PCO5
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Se debe contar con el registro del reclamacién, queja y apelacion correspondiente y el registro del Reporte de

acciones.

7.- FORMATOS.

AKL-PCO05-F01 Reclamacion, Queja y Apelacion.

AKL-PC05-F02 Encuesta de satisfaccion del cliente
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