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1. PROPOSITO Y ALCANCE

PROPOSITO:

Establecer de manera sistemdtica y ordenada un procedimiento para la gestion de las quejas y
apelaciones, desde su recepcion validacién, evaluacién, y toma de decisiones hasta la
comunicacion de los resultados.

ALCANCE:

Este procedimiento aplica a toda la Unidad de inspeccidén y a todas sus operaciones e incluye a
las implicadas en el sistema de gestion.

2. DEFINICIONES Y TERMINOLOGIA

Apelacion: Aquella solicitud formalmente formulada por el solicitante del servicio
o el cliente a Grupo RL Verificadora México, para que se reconsidere
la decision tomada sobre la evaluacidén de conformidad llevada a
cabo.

Queja: La expresidon de insatisfaccién, diferente de la apelacién, que es
presentada por una persona u organizacién a Grupo RL Verificadora
México, en relacién con nuestras actividades, y para la que se
espera respuesta.

Accién Correctiva Accion tomada para eliminar las causas de una no conformidad
detectada u otra situacidon indeseable.

Accién preventiva Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
potencial u ofra situacion potencialmente indeseable y evitar su
ocurrencia.

No conformidad Incumplimiento de un requisito normativo, propio de la organizacién

y/o legal, gue vulnera o pone en serio riesgo la integridad del sistema
de gestion o de un requisito de la Norma NMX-EC-17020-IMNC-2014.

Solicitante del servicio/

Cliente Receptor de un producto o servicio de GRUPO RL VERIFICADORA
MEXICO.
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3. RESPONSABLES

DIR Director

CSG Coordinador del Sistema de Gestion
GTE Gerente Tecnico

INS Inspectores

CAD Coordinador Administrativo

AUX Auxiliar administrativo

EUI Empleados de la Unidad de Inspeccién

4. PROCEDIMIENTO

PRINCIPIOS

En la gestidn de las quejas y apelaciones se tendrdn en cuenta los siguientes principios:

La Unidad de inspeccion se sujeta a lo establecido en el articulo 56 de la Ley de Infraestructura de
la calidad:

Se resolverdn reclamaciones que presenten las partes afectadas por sus actividades en términos
del articulo 164 de la Ley de infraestructura de la calidad, con la intervencidn que corresponda a
las Autoridades Normalizadoras y responder sobre su actuacion. Cualquier afectacién deberd
tramitarse en los términos antes sefalados, con independencia de la forma en que la parte

aofectada la denomine.

De conformidad con la Ley de Infraestructura de la calidad en su articulo 56 y 164, para que en un
plazo no mayor a diez dias se le rinda un informe justificando su actuacién.

En funcion de cada caso se valorard la necesidad de presentar al solicitante del servicio o cliente
algun informe de progreso.

Grupo RL Verificadora México, es el Unico responsable de todas las decisiones a todos los niveles
del proceso de tratamiento de las quejas y apelaciones.

Se dejard registro en el sistema de todas las quejas formales y apelaciones, asi como de su gestion,
seguimiento, correcciones y acciones tomadas para resolverlas.

En el andlisis de las quejas debe considerarse que ésta puede suponer un incidente potencial o
una posible no conformidad.
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Las personas que validan la queja o apelacién y deciden el resultado no habrdn podido participar
en ningun sentido en la evaluacién en cuestion, ni haber tenido ningun tipo de relacién laboral o
mercantil con la organizacién que la presenta.

Ni las decisiones sobre la queja o apelacién, ni ninguna parte del proceso de revision, darédn como
resultado ninguna accidn discriminatoria contra el reclamante o apelante.

El P-020-001 Procedimiento para el tratamiento y seguimiento de quejas y apelaciones, estd sujeto
a requisitos generales de confidencialidad.

El P-020-001 Procedimiento para el tratamiento y seguimiento de quejas y apelaciones, se
encuentra disponible en la pagina web: https://gruporl.mx/

4.1 DIR / GTE Recibe queja

Recibe por cualquier medio quejas de clientes de Grupo RL Verificadora México, una queja de
este tipo puede estar relacionada con cualquier fase, desde la planificacion, el desarrollo de la
evaluacién, inspeccién propiamente, o la tramitacién del expediente, es decir, con cualquiera de
las fases de la prestacion del servicio.

Se llevardn a cabo los siguientes pasos:

4.1.1. Recepcion y confirmacién de respuesta al cliente.

Las quejas pueden ser presentadas por una persona u organizacién (en adelante, persona). Se
denomina «queja formaly a aquella realizada por escrito y en la que ademds se identifique a la

persona que presenta la queja. Las quejas formales podrdn ser remitidas por el reclamante al
correo electronico: atencién.clientes@gruporl.mx

Quejas detectadas durante las evaluaciones.

Si el cliente manifestara su deseo de hacerlo directamente en el momento de la inspecciéon/
evaluacién se le informard de que debe hacerlo mediante el envio de un correo electrénico, en el
que se identifique, al buzdn: atencién.clientes@gruporl.mx

El inspector responsable del proceso informard al cliente de que dicha queja deberd formularse
inmediatamente y directamente por escrito al director o Gerente Técnico mediante el correo
electronico atencidn.clientes@gruporl.mx

El Gerente Técnico acusard recibo de todas las quejas formales en el plazo establecido en los
principios generales 10 (diez) dias hdbiles.

2. Estudio de la queja.
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El Gerente Técnico identificard al personal implicado y se contactard con ellos para aclarar lo
sucedido, y determinard su procedencia.

3. Se realizard un andlisis de las causas y establecimientos de las acciones oportunas.

En caso de ser procedente se analizard la causa raiz y se emprenderdn acciones correctivas
eficaces que tengan en cuenta actividades de contencién y conformidad con la normativa
aplicable de conformidad con los procedimientos:P-023-001Procedimiento para el tratamiento y
seguimiento de acciones correctivas y el P-024-001Procedimiento para el tfratamiento vy
seguimiento de acciones preventivas.

4. Registro.

Registra todas las quejas de conformidad con el procedimiento P-018-001 Procedimiento de Control
de Registros.

5. Toma de decisién sobre las acciones a llevar a cabo para subsanar el problema y da
seguimiento

Finalizado el andlisis de causa raiz se emprenderdn acciones correctivas eficaces que tengan en
cuenta actividades de contencidén y conformidad con la normativa aplicable de conformidad
con los procedimientos:P-023-001Procedimiento para el tratamiento y seguimiento de acciones
correctivas en el F-45-001 Seguimiento y solucidn de Quejas y Apelaciones y el P-024-
001Procedimiento para el tratamiento y seguimiento de acciones preventivas y se definird una
fecha de terminaciéon para la implementacion de todas las acciones correctivas y se conservardn
las evidencias oportunas de sobre la accidon correctiva de conformidad con el P-018-001
Procedimiento de Control de Registros.

6. Informacion. Se notificard al cliente de la decisién tomada y de las acciones emprendidas y de
sus resultados, en el plazo mdximo establecido en los principios generales de este procedimiento,
lo registra en el F-45-001 Seguimiento y solucion de Quejas y Apelaciones y se registra de acuerdo
a lo establecido en el P-018-001 Procedimiento de Control de Registros.

4.2 GTE Apelaciones

En caso de apelacion, el Gerente Técnico se encargard de darle el fratamiento a la misma, Las
investigaciones y decisiones relativas a las apelaciones no deben dar lugar a ninguna accién

discriminatoria.

El Gerente Técnico acusard recibo de todas las quejas formales en el plazo establecido en los
principios generales 10 (diez) dias hdbiles.

2. Estudio de la apelacion.
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El Gerente Técnico analizara las razones de la apelacién y se apoyara entre otfras, con el estudio
de:

Revisidon de Normas técnicas

Consulta a expertos

Evaluacion en campo de la discrepancia
Cualquier ofra que considere necesaria

3. Se realizard un andlisis de las causas y establecimientos de las acciones oportunas.

En caso de ser procedente se analizard la causa raiz y se emprenderdn acciones correctivas
eficaces que tengan en cuenta actividades de contencidén y conformidad con la normativa
aplicable de conformidad con los procedimientos:P-023-001Procedimiento para el tfratamiento y
seguimientfo de acciones correctivas y el P-024-001Procedimiento para el tratamiento vy
seguimiento de acciones preventivas y en su caso determina si la apelacion es improcedente o
de ser procedente revoca la decision.

4. Registro.

Registra todas las decisiones de conformidad con el procedimiento P-018-001 Procedimiento de
Control de Registros.

5. Informacién. Se noftificard al cliente de la decisidn tomada y de la procedencia o
improcedencia, en el plazo mdximo establecido en los principios generales de este
procedimiento, es decir, se acusard recibo en un plazo inferior o igual a 10 dias hdbiles a partir de
la recepcidn de la apelacién, y se notificard formalmente su cierre y resultado en un plazo inferior
a 3 meses y lo registra en el F-45-001 Seguimiento y solucidén de Quejas y Apelaciones y se registra
de acuerdo a lo establecido en el P-018-001 Procedimiento de Confrol de Registros.

5. REFERENCIAS
5.1 Procedimientos relacionados

P-018-001 Procedimiento de control de registros

P-019-001 Evaluaciéon de Solicitud, Inspeccién y Emisidon del Dictamen

P-021-001 Procedimiento para la revision por la direccién del sistema de gestion
P-022-001 Procedimiento para auditorias internas

P-023-001 Procedimiento para el fratamiento y seguimiento de acciones correctivas
P-024-001 Procedimiento para el fratamiento y seguimiento de acciones preventivas
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5.2 Documentos de Referencia.
MS-001-001 Manual del Sistema de Gestion

D-002-001 Politicas y Objetivos de Grupo RL Verificadora México
D-003-001 Compromisos de Grupo RL Verificadora México

6. FORMATOS

F-048-001 Formato de Resultados de revisién por la direccién
F-043-001 Acciones correctivas y preventivas

F-044-001 Recepcidn de quejas y apelaciones

F-45-001 Seguimiento y solucidon de Quejas y Apelaciones

7. HISTORIAL DE REVISIONES

Rev. 2

23 febrero 2024

Se establece en Principios el termino legal para dar respuesta de conformidad con los articulos 56
y 16 de la Ley de infraestructura de la calidad.

Se establece que el P-020-001 Procedimiento para el fratamiento y seguimiento de quejas y
apelaciones, se encuentra disponible en la pdgina web: https://gruporl.mx/
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