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1. INTRODUCCION:

Definir la importancia y puntos por cumplir de un procedimiento mediante el cual el cliente u otras partes
interesadas interpongan una queja o apelacion como recurso de inconformidad como también puede
ser alguna sugerencia o felicitacién con el servicio brindado o por las practicas dandole el seguimiento
apropiado, estableciendo las directrices que deberan seguirse para recibir, evaluar y tomar decisiones
relativas a las quejas, apelaciones, sugerencias o felicitaciones recibidas de los clientes y resolver las
diferencias que existan entre las entidades participantes y sus usuarios, tomando como referencia los
lineamientos de COMPECER, asi como de la autoridad correspondiente, los antecedentes y
argumentaciones que presenten las instancias in\.{gtcradas.

2. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADi:l-:

Cliente. - Es responsable de hacer llegar a COMRECER su queja y/o apelacién por cualquier medio
fisico, telefonico, correo electrénico, pagina web,@én de sugerencias, etc.

Direccién General. - Implementar en COMPECEE[{; utilizacion y seguimiento de este procedimiento.
Medicion y Mejora. - Es responsable de | ision, mantenimiento y actualizacion de este
procedimiento, ademas de la utilizacion de este proCedimiento para recibir, evaluar y tomar decisiones
relativas a las NC / Desviacion / Quejas / apelacio/ sugerencias o felicitaciones recibidas del cliente.

Es responsable de identificar los conflictos de@rés que pudieran presentarse, resolver dichos
conflictos cuando sea posible.

Es responsable de Recopilar la informacion relati las NC / Desviacion / Quejas recibidas.
Es responsable de convocar al comité de analisis, €valuacion y dictaminacion de quejas y apelaciones
en caso de ser necesario. Z

Revisar la documentacion que fundamenta la queja o apelacion del usuario, revisar y analizar los
argumentos adicionales que cada parte en conflicto=presente, determinar la suficiencia de evidencias
que presenta cada parte involucrada y emitir unagesolucion que puede ser:

= Considerar nula la existencia de la queja o cion.
. Determinar nula la resolucion anterior.
= Ratificar la resolucién anterior. (_}

= Emitir nueva resolucién.
Es responsable de mantener los registros de la resolucion final e informar el resultado del dictamen
final al cliente

Comité de quejas y/o apelaciones. - Es responsable de analizar las NC / Desviacion / quejas o
apelaciones recibidas, de emitir un dictamen y de informar al representante de la direccidon de
COMPECER. Los integrantes del Comité que evaluen una queja o apelaciéon no deberan haber estado
involucrados previamente en las actividades objeto de dicha queja o apelacién, para garantizar la
imparcialidad.
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Todas las areas de COMPECER. - Informar las quejas y/o apelaciones recibidas por cualquier medio
al representante de direccion para su seguimiento y resolucion.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS

El marco normativo aplicable al sistema de gestién de la calidad para los servicios de certificacion es
el siguiente:

ISO 9000: (vigente) Sistemas de gestion d%q; calidad. Fundamentos y vocabulario.
NMX-CC-9001:-IMNC-(vigente)/ 1SO 90@igente) Sistemas de gestion de la calidad -

requisitos
e NMX-EC-17024-IMNC-(vigente) “Evaluaciénde la conformidad - Requisitos generales para los
organismos que realizan la certificacion d sonas”.

e NMX-EC-17021-1-IMNC /ISO/IEC 17021 gente) Evaluacién de la Conformidad - Requisitos
para los organismos que realizan la auditm’fy la certificacion de sistemas de gestion -parte 1:
requisitos

o NMX-EC-17065-IMNC- (vigente) | ISO/IET1 7065 (vigente) Evaluacion de la conformidad-
Requisitos para organismos que certificanEductos, procesos y servicios.

o NMX-EC-17020-IMNC (vigente) / ISO/IEE=47020 (vigente) Evaluacién de la conformidad —
Requisitos para el funcionamiento de dife s tipos de organismos que realizan inspeccion.

MA-GC-001 Manual de Calidad COMPECEB)I

[ J

e Ley de la Infraestructura de la Calidad

e Reglamento de la Ley Federal Sobre Met @ ia y Normalizacién

e M-DGAOSU-03 Manual para la Atencion deta*Operacion de ECE/OC y Excelencia en el Servicio
a Usuarios de PS (ECE/OC/CE/EI) Exter

e RE-GC-003 Reglamento para comité dgﬁuejas y apelaciones

e Formato para apelacion FO-GC-027. —_—

e Formato para queja FO-GC-28. D_

e Formato de accion correctiva preventiva y, ejora FO-GC-003

e Procedimiento de Acciones Correctivas, Preventiva y de Mejora PR-GC-011.

4. DEFINICIONES

Las referidas en la norma ISO 9000 (vigente) Sistemas de gestion de la calidad — Fundamentos y
vocabulario.

Queja. Expresion de insatisfaccion echa a una organizacion, relativa a su producto o servicio, o al
propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta o
resolucion.

Apelacion. Solicitud presentada por un Cliente para reconsiderar cualquier decision tomada.
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Sugerencia. Cualquier recomendacion o comentario que se reciba para la mejora de los servicios o
actividades.

Felicitaciéon. Cualquier comentario favorable que se reciba y que constituya un reconocimiento al
desempeio

1. DESARROLLO:

1.PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE QUEJAS Y APELACIONES
Propésito ‘:I:

Establecer las directrices que deberan seguirse par@ibir, evaluar y tomar decisiones relativas a las quejas,
apelaciones, sugerencias o felicitaciones recibidas d€los clientes y resolver las diferencias que existan entre
las entidades participantes y sus usuarios, tomando como referencia los lineamientos de COMPECER, asi
como de la autoridad correspondiente, los anteceﬁes y argumentaciones que presenten las instancias
involucradas.

Alcance EE

Para las quejas o apelaciones derivadas por el d}esarrollo de los procesos de evaluacion y certificacion,
COMPECER sera la responsable de atender, resolvz sustentar el caso que se trate.

Quejas

L
No. Actividad D Responsable Documento Cumple
E o Registro SI/NO

Como primera instancia se recibe la queja por.;,f:ellquier
medio autorizado y se debe registrar en el “FE-C-028

01 | Formato de Queja’ y en el “FO-GC-113 Invéntario de | Mediciony RE-GC-003
Hallazgos para su seguimiento”. Este regi debe Mejora Reglamentg
realizarse incluso si la queja no es procedente, ‘eon fines para Comite
de trazabilidad y control dentro del sistema delgestion. de Quejas y

Apelaciones
Clasificacion de quejas:

e Quejas: Se refieren a inconformidades
relacionadas con los servicios proporcionados FO-GC-113
por COMPECER o con la actuacién de su Inventario de
personal durante los procesos de evaluacion Hallazgos
de la conformidad que proporcionan, como por
ejemplo certificacion de sistemas de gestion y
producto, certificacion personas e inspeccion.
Estas quejas pueden estar dirigidas hacia FO-GC-028
areas especificas, procesos, evaluadores, Formato de
auditores u otros colaboradores. Queja
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e Una vez recibida la queja, la evidencia
correspondiente (como correos electronicos,
mensajes, documentos u otros medios) debera
ser almacenada en la carpeta designada
para el resquardo de quejas (Dar click aqui).
En esa misma carpeta se deberan subir y
elaborar todos los archivos relacionados
con el proceso de atencién de la queja,
incluyendo formatos, evidencias, registros y
resoluciones.

el FO-GC-113 Inventario de :
(pestana  QUEJAS Y APELA ES),
incluyendo la fecha de recepcion y=el ID
asignhado, el cual debe cont un
hipervinculo directo a los @ivos
correspondientes almacenados en arpeta
mencionada.

e Cada queja Externa se identifica cﬁun ID

unico bajo el formato: “Q+[mUimero
consecutivo] - [Cédigo del procesos-del que
se deriva la queja] (ver nota 3) - en 4
cifras]”. El numero consecutivo inici 1 (por
ejemplo, Q07-SPSG-2025) y se i enta

conforme se registran. Para las-.quejas
Internas, estas se canalizaran a ea de

Recursos Humanos para suziebido
tratamiento.

Nota 1: Si la queja llega directamente a una ﬁéI;ona o]

area diferente a Medicion y Mejora, Imrsona

receptora debe informar y enviar las ncias
proporcionadas por el usuario por cualq edio
de comunicacion al departamento de cion y

Mejora, en un periodo no maximo a %;)oras
habiles posteriores a la recepcion de queja.
Toda queja o apelacion recibida debera
canalizarse al area encargada, con su registro y
clasificacion correspondiente.

Medios autorizados para la recepcion de quejas:

Atencién en persona

Portal web institucional: www.compecer.com
Via telefénica

Correo electrénico
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Se confirma la recepcion al afectado informando que se
le dara tratamiento a la queja de acuerdo al presente
procedimiento y recibira respuesta de la resolucion en
un plazo no mayor a diez dias habiles.

Nota 2: Para la gestion de las quejas se utiliza la
nomenclatura siguiente:

SPSG: Certificacion de Sistemas de gestion .:l':
SPRO: Certificacion de Producto
SCPE: Certificacion de Personas

CONO: CONOCER

ROLAD

UINS: Inspeccién

DNCT: Distintivo Nacional de Calidad Turistica|

ON

¢La queja es procedente?

Enr;' Mediciony FO-GC-113
e Si: Se continua con el paso 3 del procedimiento. Mejora Inventario de
02 3 r@ Hallazgos
e No: Se clasifica como “No procede en el
FO-GC-113 Inventario de HaIIazgosf,G_ﬁ'hen el
FO-GC-028 Formato de Queja, y se in aala
persona remitente sobre la decision y cierra FO-GC-028
formalmente el caso. . Formato de
Nota: La informacion relacionada con la quejaere ser Queja
resguardada en todos los casos, incluso si @sulta
procedente, para efectos de trazabilidad y ™révision
futura. Asi mismo se debe informar que de n@ estar de
acuerdo con la resolucién se podra interponer un recurso
de queja por escrito ante la Secretaria de Economia o en
su caso ante la Autoridad Normalizadora que
corresponda, acompafando los documentos en que se
apoye.
Una vez que se ha determinado que la queja es
03 | procedente, el area de Medicion y Mejora llena el Mediciény FO-GC-028
formato “FO-GC-028 Formato de Queja”, integrando la Mejora Formato de
informacion proporcionada por la persona usuaria junto Queja

con cualquier dato adicional recabado durante la
atencion inicial. El formato debe contener:
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e Datos generales de la persona que presenta la
queja (nombre de la persona o de la organizacion
y/o datos de contacto)

e Medio por el cual se recibi6 la queja.

e Area o servicio relacionado con la inconformidad.

e Descripcion clara y detallada del motivo de la
queja.

e Documentacién o evidencia que res e los
hechos reportados. .

Este formato es indispensable para formalizar el
expediente del caso y permitir su seguimiento forme
al procedimiento establecido.

S il

Se identifica qué personas o areas deben pahieipar en

04 - - . RE-GC-003
la atencién y resolucion de la queja, tomando emzeuenta
) C oo . . Reglamento
la situacion especifica. Si el caso lo ameritaZpor su Medicié o
) . Y . ediciony para Comité
complejidad o impacto, se convoca al Comité de Quejas Mejora i
. , ; de Quejas y
y Apelaciones, el cual se encargara de ar la _
; . . . . Apelaciones
informacion disponible, analizar el caso forma
objetiva y emitir una resolucién imparcial, con@e alo
establecido en el reglamento correspondiente.
Con base en el analisis realizado, se debera ‘iﬁﬂ:iar el oL )
05 . . Medicién y Mejora FO-GC-003
desarrollo de las acciones necesarias para atender y
ver | o El 4rea de Medicién Y Departamentos Formato de
reso Yer '2’1 queja. ! area. e Medicién y a’, en | |nvolucrados en la AcCioN
coordinacion con las areas involucradas, esta o@ ralas eia ,
quej t d
. . . correctivay de
medidas correctivas o de mejora que corr ndan, i
. mejora
tomando en cuenta la causa raiz del probl y el

impacto identificado.

Estas acciones deberan documentarse y planearse
mediante el formato FO-GC-003 “Formato de accion
correctiva y de mejora”, donde se establecera el plan
de accion, los responsables de cada actividad y los
plazos de ejecucion comprometidos. Las acciones
deben implementarse en tiempo y forma, orientadas a
prevenir la recurrencia de la situacion y deberan ser
objeto de seguimiento y verificacion de su eficacia.
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Nota: Ver PR-GC-011 “Procedimiento de Acciones
Correctivas, Preventiva y de Mejora”, que detalla el
proceso.

Conforme a las acciones tomadas se debera determinar

06 | la respuesta o solucion y comunicarse a la persona Evidencia de
usuaria para su conocimiento y validacion, contacto con la
asegurandose que no hayan transcurrido méas de 10 dias | Mediciény Mejora persona
habiles. y Departamentos afectada

'::I: Involucrados en la
e Si la persona usuaria acepta la solu€ién, se queja
procedera a implementar todas las iones

necesarias y acordadas para tender
completamente la queja. (SEGUIR CON EL

PASO 8)

e Cuando la naturaleza o complejidad d ueja,
o la necesidad de investigacion adici exija
mas tiempo, el plazo total de resolucién sera

de hasta 60 dias habiles, contados a ;2' dela
fecha de recepcion de la queja.

Nota 1: Si se requiere ampliar el z0 de

solucion, debera dejarse evidenci e la
justificacion, notificar a la Direccion y establecer
una fecha especifica de cierre. O

e En caso de que la solucion no sea ace@da, se
debera seguir con el proceso REDACTADO EN

EL PASO 7
al

07 | En caso de que una queja o apelacion per@ y la RE-GC-003
persona usuaria no esté conforme con la rﬁiglucién Reglamento
emitida, podra solicitar el escalamiento a una“iastancia Mediciony para Comité
superior dentro de COMPECER, conforme a los Mejora de Quejas y

siguientes niveles: .
Apelaciones

Comité de Quejas y Apelaciones

Instancia colegiada establecida conforme al Reglamento
para Comités (RE-GC-003), responsable de revisar
casos complejos o que no hayan sido resueltos
satisfactoriamente por las areas operativas.
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Si el caso no ha sido previamente analizado por el
Comité, podra ser escalado a esta instancia para su
evaluacion colegiada, permitiendo la emision de una
nueva resolucién con base en la revisién del expediente
y cualquier evidencia adicional disponible.

Secretaria de Economia yllo autoridad
normalizadora competente

Si el caso ya fue tratado previamente por el Comité
de Quejas y Apelaciones, y la person suaria
continua en desacuerdo con la resolucién emitidd; se le
informara sobre su derecho a presentar una qu ormal
por escrito ante la Secretaria de Economia_oey“en su
caso, ante la autoridad normalizadora competente,
acompanando los documentos justiﬁJativos
correspondientes.

Una vez que la queja ha sido solucionadajy que la
08 | persona usuaria ha manifestado su conformidad con las | Mediciény Mejora | FO-GC-028

acciones realizadas, se debera de termiriar de Formato de
completar el apartado VI del formato F -028, Queja
titulado “Resumen de la Descripcion de la cion

Propuesta”. En esta seccidn se deben registramtodas
las evidencias de las acciones realizadas o, e caso,
el plan de trabajo que fue ejecutado dar
cumplimiento a la queja. Eﬁ

Asimismo, se debera: Z

e Detallar claramente qué acciones'::I}ueron

tomadas.
al

e Registrar el nombre del responsabl la
solucién y la fecha de cierre de la q )

e Anexar cualquier documentacion pertinente
como respaldo.

Se debera enviar por correo electréonico el formato

09 | FO-GC-028 debidamente llenado a las personas Mediciény FO-GC-028
correspondientes, con el fin de recabar la aprobacion Mejora Formato de
de la persona usuaria (reclamante). Esta aprobacion Queja
es necesaria para dejar constancia formal del cierre del
caso.
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Una vez obtenida la aprobacién, se debera subir la FO-GC-113
evidencia de aprobaciéon del documento y aquellos Inventario de
documentos faltantes en la carpeta designada para el Hallazgos
expediente de la queja, asegurando que quede
completo.

Posteriormente, se debera:
¢ Registrar la fecha de cierre en el FO-GC-113
Inventario de Hallazgos.

e Cambiar el estatus del caso a “CERI%A”.
Nota: En caso de no obtener respuesta perfcorreo
electrénico, la aprobacion podra recabarse mediante
firma electrénica o autégrafa, o por cualquier o edio
verificable que permita dejar evidencia ob del
consentimiento del reclamante. =

10
Por ultimo, se debera asegurar que las medidag tomadas
han resuelto eficazmente la causa del ‘problema Mediciony FO-GC-113
identificado y se documentan en el FO-GC-05Z#E| area Mejora Inventario de
de Medicion y Mejora debera realizar un vision Hallazgos
posterior a la implementacion de las accionesmadas
de la queja, a fin de verificar su efectivigady Esta FO-GC-003
verificacion debe documentarse en el expediente del Formato de
caso, y cualquier hallazgo adicional debera Sﬁjatado accion correctiva
conforme al procedimiento PR-GC- ]
011. Finalmente, actualizar el FO-GC-113 una y de mejora
anotacion de “accion verificada”

.;i FO-GC-057
— Acta de
N dictamen queja
T y/o apelaciones
Apelaciones
-
Documento o Cumple

No. Actividad Responsable Registro SI/NO
Se recibe la apelacién a través de correo electrénico.

01 [ Una vez recibida se confirma al promovente la Mediciony FO-GC-113
recepcion de la misma, informando que su solicitud Mejora Inventario de
sera sometida a revision conforme al procedimiento Hallazgos
vigente y recibira una resolucion en un plazo maximo de
10 dias habiles.
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La evidencia de la apelacion se incluye en la Carpeta
Designada para Apelaciones. En esa carpeta se
debera almacenar y organizar todo el expediente
correspondiente al caso.

Posteriormente, se registra la apelaciéon en el FO-GC-
113 Inventario de Hallazgo, dentro de la pestaia
QUEJAS Y APELACIONES, anotando la fecha de
recepcién, el ID asignado con un hipervinculo que
dirija directamente a los archivos almacenados en la
carpeta.

Las apelaciones deben clasificarse de acuercﬁ:-r})n los
siguientes criterios: ,:l‘:

a) Apelaciones contra la resolucién—ée un
dictamen de evaluacion de la conformi como
pueden ser certificacion de sistemas de=gestion,
producto, personas o inspeccién Cla se: ADCE
— Apelacion a Dictamen de CertificaciéP._

b) Apelaciones sobre la decision relzonada
con la acreditacion de una I'@ntidad
examinadora / evaluadora o exami r@a) /

evaluador(a) inde;f;\gi)ente.

Clave: ADAC — Apelacion a decision re la

Acreditacion. O

Cada apelacién se identifica con un ID ﬂnicZajo el
formato: “A[nimero consecutivo] - [Codi del
procesos del que se deriva la queja] (ve?ﬁ)ta) -
[clave de apelacidn] - [afio en 4 cifras]”. =

0

Por ejemplo: A001-SPSG-ADCE-2025, corresL,E:Eiente
a la primera apelacion registrada, se indica q para
Certificacion de Sistemas de Gestion, relz{;\@ a la
resolucion de un dictamen, y se registra en el afic 2025.

Nota 2: Para la gestidén de las apelaciones, al referirse
al proceso del que se deriva, se utiliza la nomenclatura
siguiente:

SPSG: Certificacion de Sistemas de gestion

SPRO: Certificacion de Producto

SCPE: Certificacion de Personas

CONO: CONOCER
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UINS: Inspeccién

DNCT: Distintivo Nacional de Calidad Turistica

02

Se procede a llenar el formato de apelaciéon FO-GC-
027. Este formato puede ser completado por el area de
medicion mejora o, si asi lo prefiere quien apela, por la
persona interesada o por su representante legal]y debe
incluir como minimo la siguiente informacion: D

a) Nombre completo o razén social de la=persona
promovente. En caso de actua por
representacion, se debe incluir también el
nombre de quien presenta la apelac@en su

nombre.
d

b) Domicilio para recibir notificaciones, asi_como el
nombre de las personas autorizada ra tal
efecto.

c) ldentificacién clara de la resoluciér@le se
impugna, incluyendo numero de di@en o]
referencia.

d) Fecha en que fue notificada la resoluci@ue se
desea apelar. Z

e) Exposicion de los argumentos en que
fundamenta su apelacion, detallando de=forma
clara las razones por las cuales considEique la
resolucion le causa un agravio.

f) Lugar y fecha en que se redacta el ito de
apelacion.

g) Relacién de las pruebas que ofrece, las cuales
deben tener conexion inmediata y directa con la
resolucion impugnada, especificando claramente
cémo se establece dicha relacion.

Ademas, se debera recabar la firma del promovente
0, en su caso, de su representante legal, y anexar la
siguiente documentacion obligatoria:

a) Documento que acredite la representacion legal,
cuando la apelacion sea promovida en nombre
de otra persona o por una persona moral.

Medicion y
Mejora /
Persona

Interesada o
Representante
Legal

FO-GC-027
Formato de
Apelacion
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b) Copia integra de la resolucion que se impugna.

c) Documentaciéon soporte que se ofrece como
prueba dentro del proceso de apelacion.

Nota 1: En caso de que el usuario ya haya hecho llegar
dicha informacion sélo se le solicita la firma del formato.
En caso de que el promovente omita todos o cualquiera
de los documentos sefialados con anterioridad, se le
debe informar que la informacién se enviara tal cual se

reciba al comité de quejas y apelaciones, y de no
encontrarse completa el comité requerira al pr vente
enviarla en un plazo no mayor a 5 dias habile tados

a partir de la fecha en que recibe la notificacié bre el
requerimiento al promovente, de no ser cubiérta la
omision sera desechada la apelacién al ve dicho
plazo.

~HO

Se realiza la revision de la procedencia_de la

apelacion, con base en los criterios establec , afin Medicion y FO-GC-113
de determinar si cumple con los requisitos minjfwﬁs para Mejora Inventario de
su analisis. Esta evaluacion considera tanto Imlazos Hallazgos
como la validez del contenido y los do entos

presentados.

La apelacion se tendra por no interpuest sera
desechada en los siguientes casos:

O

a) Sise presenta fuera del plazo estable para
Su recepcion.

03

b) Sila persona promovente no atiende o%sana
en tiempo el requerimiento de informacion o
documentacion complementaria, confi alo
indicado en la nota 1 del procedimie

c) Si el escrito de apelacion @ esta
debidamente firmado por quien deba hacerlo,
salvo que se corrija antes del vencimiento del
plazo correspondiente.

La apelacion sera considerada improcedente y
desechada cuando:

a) Impugne resoluciones que ya sean objeto de otra
apelacién o queja presentada por el mismo
promovente, y cuyo analisis esté pendiente.

b) Se interponga contra resoluciones que no
afectan directamente los intereses del
promovente.
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c) Se dirija contra resoluciones que ya fueron
expresamente aceptadas por el promovente
por escrito.

En caso de que la apelacion resulte improcedente, se
debera registrar como “NO PROCEDENTE” en el FO-
GC-113 Inventario de Hallazgos e informar a la
persona promovente de forma clara y por escrito. Si
la apelacion es procedente, se debera registrar como
tal en el inventario de hallazgos y continuar ¢ paso
4 del procedimiento para su analisis y resoluciéﬁ

Ty

En caso de que la apelacién sea consit]erada
procedente, se debera convocar al Comité de Quejas Comité de RE-GC-003
y Apelaciones, conforme a lo establecido en -GC- Quejas y Reglamento
003 Reglamento para el Comité de jas y Apelaciones para comité de

Apelaciones. }_ quejas y
Este comité sera responsable de revisar Zforma apelaciones
imparcial la documentacion presentada, los ar: entos
del promovente y las evidencias relacionad on la FO-GC-057
resolucion apelada, a fin de emitir un fallo fund@ntado Acta de

04 y documentarlo en el FO-GC-057. dictamen queja
Nota: El Comité de Quejas y Apelaciones se a@endré y/o apelaciones
de analizar el fondo de la apelaciéon y A por

concluido el caso en los siguientes escenarios:

a) Cuando el promovente se c:gesista

—

expresamente de la apelacion. D_
b) En caso de fallecimiento del prom te 0
extincion legal de la persona moral que

interpuso la apelacion.

c) Cuando cesen los efectos de la resolucion
apelada por causas externas a la apelacion.

d) Por falta de objeto o materia, de la resolucion
apelada.

e) Si no se logra comprobar la existencia de la
resolucion que se pretende impugnar.
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Sugerencias y Felicitaciones

Las sugerencias externas relacionadas con los servicios
ofrecidos por COMPECER o con la actuacién de su Mediciony FO-GC-113
personal deben identificarse con el siguiente ID: Mejora Inventario de
“S[numero consecutivo] - [Cédigo del procesos del Hallazgos

que se deriva la sugerencia] - [afio en cuatro cifras]”.
El ndmero consecutivo inicia en 1 y se inﬁémenta
conforme se reciben nuevas sugerencias dura | afio.
Por ejemplo, S0071-SCPE-2025 correspo a la
primera sugerencia para certificacion de p nas e
nindica que fue registrada en el afio 2025.

01 | SPSG: Certificacion de Sistemas de gestion

SPRO: Certificacion de Producto
SCPE: Certificacion de Personas
CONO: CONOCER

Ul: Unidad de Inspeccion

CONTROLA

DNCT: Distintivo Nacional de Calidad Turisticao

Una vez que se recibe la sugerencia, la eggencia
correspondiente (como un correo electronico, nsaje,
documento fisico escaneado u otro mediqtgeberé
guardarse en la Carpeta Designada de Sugerencias
para su resguardo. Posteriormente, se debera=gegistrar
la sugerencia en el FO-GC-113 Inventario de
Hallazgos (en la Pestafia de SUGERENCIAS Y
FELICITACIONES), incluyendo la fecha de recepcion
y el ID asignado en la columna correspondiente. En
dicha columna, el ID debera ir acompanado de un
hipervinculo directo al archivo de evidencia
almacenado en la carpeta designada, esto para
asegurar su trazabilidad y consulta rapida dentro del
sistema de gestién. Este formato permite diferenciar
claramente las sugerencias de las quejas o apelaciones,
garantizando su adecuada documentacion y control.

02 Mediciény FO-GC-113
Una vez registrada la sugerencia en el FO-GC-113 y | Mgjora Inventario de
resguardada su evidencia documental, se debera revisar Hallazgos

su contenido para determinar su pertinencia.
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Si la sugerencia es considerada relevante o de posible
valor para la mejora de procesos o servicios, se

canalizara al responsable del proceso involucrado para FO-GC-003
su analisis técnico y, en su caso, consideracion para Formato de
implementacion. accion

correctivay de

Este analisis inicial debe realizarse en un plazo no mayor mejora

a 5 dias habiles a partir de la fecha de recepcién y
resguardar las evidencias en la carpeta correspondiente
a la sugerencia y seguirse el PR-GC-011 Procedimiento
de Acciones Correctivas, Preventiva y de Mej

e

L]

Las Felicitaciones internas o externas relaciorﬁ-s con

03 los servicios otorgados por COMPECER o*con la Mediciony FO-GC-113
actuacion de su personal deben identifiearse con Mejora Inventario de
el siguiente ID: “F[nGimero conse@yo] - Hallazgos
[Cédigo del procesos del que se va la
felicitacion] . [afio en cuatro cifras]”. @iﬂmero
consecutivo comienza en 1 y se incrementa
conforme se reciben nuevas felicitaciones durante
el afio. Por ejemplo, F001-SPRO-2025
corresponde a la primera felicitacion, para
certificacion de producto e indica qu sido
registrada en el afo 2025. Una vez rgcibjda la
felicitacion, la evidencia correspondiente’(como
un correo electrénico, mensaje, cartau o edio)
debera ser resguardada en la @m
Designada para las Felicitaciones.
Posteriormente, la felicitacion se debera registrar
en el FO-GC-113 Inventario de Hallaz (en la
Pestana de SUGERENCIA Y
FELICITACIONES), anotando la —~

fecha de recepcion y el ID asignado en Iﬂdumna

correspondiente. En esa columna, el ID deber3 tener
un hipervinculo directo al archivo de encia
almacenado en la carpeta designada, permifiendo asi
una trazabilidad clara y acceso rapido a la informacién.

Este formato facilita el control adecuado de los

reconocimientos recibidos y permite diferenciarlos de

otras formas de retroalimentacion como quejas o

sugerencias.
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04 Mediciony Correo
Una vez registrada la felicitacion en el FO-GC-113 y Mejora electronico

resguardada la evidencia documental correspondiente,
se podra notificar al personal o equipo reconocido, con
copia a su jefatura inmediata, como mecanismo de
retroalimentacién positiva.

Esta notificacion podra realizarse mediante correo
electrénico, destacando el contenido de la felicitacion y
agradeciendo la contribucion al servicio brir@o por
COMPECER. Q

El objetivo de esta etapa es fomentar el reconeﬂ'r:niento
interno y fortalecer la cultura de calidad.

o
Aprobacion: EE
Elaboré: % Autorizé:
Analista de mediciéon y Mejora Gerencia d@icién y Mejora Direccion General

COPIA NQ|
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