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Procedimiento de Reclamaciones (Quejas)

Apelacidn en las actividades del Organismo Evaluador de la Conformidad (CRT)

¢, Qué es una Reclamacion (queja)?
Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion presentada por una persona relacionada con las

actividades que se realizan en el Organismo, para la que se espera una respuesta, que le permita al CRT
detectar oportunidades de mejora y evaluar la calidad del servicio proporcionado

Definicion retomada de: Procedimiento de atencion y seguimiento de reclamaciones (MA2-PT)

¢Cual es el tratamiento que se les da a dichas Reclamaciones (quejas)?

Todas las quejas deberan ser canalizadas y respondidas por los responsables de cada area, el plazo
para dar respuesta a éstas no debe ser mayor a 10 dias habiles, a partir de la fecha de recepcion.
Pueden ser recibidas a través de cualquier medio de comunicacion, siempre y cuando éstas estén

sustentadas por escrito.

1.
Recepcidn de la(s) reclamacion(es).

2.

Canalizar la reclamacion (queja) al responsable del
area correspondiente

3.
Decisién de las acciones correctivas

4.

Sugerencias y Acciones de Mejora

Via medios electrénicos (pagina web, correos
electronicos): Recibidas por el Responsable de
Calidad.

Otros medios de recepcidn: Personal del CRT.
*Para ambos casos registrar en MA2-RT/01 Formato
de Atencion y seguimiento de reclamaciones.

Se analiza la reclamacion

(en caso de ser necesario se solicita una reunién con
partes involucradas)

1. Decidir si las acciones correctivas se
realizan de manera individual, grupal, o en
conjunto con los involucrados.

*Esta se debera realizar en un plazo maximo de 3
dias.

En caso necesario los responsables de area
podran aportar sugerencias y determinar
acciones de mejora, los cuales pueden ser
utilizados como elemento de medicién de la
calidad del servicio proporcionado (eficacia).
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5 Sistemas de Calidad dara seguimiento a través
del programa de inspeccion y auditorias internas
Seguimiento a las reclamaciones recibidas, informando el

estatus en el que se encuentra

6. b Sistemas de Calidad emitird informes
anuales a la Direccion General (CRT) del
resultado de la atencion y seguimiento de
reclamaciones (quejas).

Informe y difusién de resultados

P Confirmacion de la satisfaccién del cliente.

Glosario:

P CRT: Consejo Regulador del Tequila
¥ Areas:
-Unidad de Inspeccién (Ul)
-Laboratorio de Pruebas (LP)
-Organismo de Certificacion para la Verificacion de Gases Efecto
Invernadero (OCVGEI)
-Organismo de Certificacion (OC)
-Sistemas de Calidad (SC)
-Areas Complementarias (Tecnologias de la informacion, Asuntos
Internacionales, Recursos Humanos, Aseguramiento de producto

Referencia: Manual de procedimientos de Atencién y Seguimiento de Reclamaciones (MA2-PT) del Consejo Regulador del Tequila, A.C.




