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Tratamiento que se da a Reclamaciones

Definicion de Reclamacidn (queja) (Quejas) recibidas
* Queja: expresion de insatisfaccion e Las quejas recibidas son canalizadas a el
emitida al CIATEJ relativa a sus productos area involucrada y respondidas por el
o servicios o al propio proceso donde personal responsables del drea o unidad.
explicita o implicitamente se espera una El plazo para dar respuesta no debe
respuesta o resolucién. IS0 9000:2015 superar los 10 dias habiles a partir de la
recepcion.

e Las reclamaciones se deberdn presentar
por escrito por cualquier medio de
comunicacion.

Recibidas por responsable de atencion a clientes

1R i6n de la(s) I ion(es) (informes@ciatej.mx o ext. 1122), recepcion de muestras
- Recepcion de fafs) reclamacionies (quejasusam@ciatej.mx o coordinacion del SGC

(inconformidades@ciatej.mx) Otros medios de
recepcion: Personal de CIATEJ.

La persona responsable de atencion a clientes, recepcion
de muestras o receptor de la misma, la notifica a la
Coordinacion del SGC.

2.Canalizar la solicitud al personal
responsable del drea involucraday se
notifica a la coordinacién del SGC

., s Se analiza la reclamacion y se documenta en el FOR-DS-
3. Evaluacion de hechos y definicién de las " . .
09-15 Solicitud de acciones correctivas.

acciones

Responsable de &rea o la persona que designe comunica
allla solicitante las acciones correctivas, o los motivos por
los cuales no procede y guarda evidencia de la accion.

5. Seguimiento

La coordinacién del SGC da seguimiento a las
reclamaciones (quejas) informando el estatus en que se

6. Informe de resultados
encuentra en las revisiones por la direccion.
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