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AVISO de consulta publica del Proyecto de Norma Mexicana PROY-NMX-CC-10002-IMNC-2019.

Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- ECONOMIA.- Secretaria
de Economia.- Direccién General de Normas.

AVISO DE CONSULTA PUBLICA DEL PROYECTO DE NORMA MEXICANA PROY-NMX-CC-10002-IMNC-2019,
GESTION DE LA CALIDAD-SATISFACCION DEL CLIENTE-DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS
EN LAS ORGANIZACIONES (CANCELARA A LA NMX-CC-10002-IMNC-2005)

La Secretaria de Economia, por conducto de la Direccién General de Normas, con fundamento en lo
dispuesto por los articulos 34 fracciones II, Xl y XXXIII de la Ley Organica de la Administracion Publica
Federal; 3 fraccion X, 39 fraccién lll, 51-A, 54 y 66 fraccion Il de la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién; 43, 44, y 46 del Reglamento de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizaciéon y 36
fracciones I, IX y XII del Reglamento Interior de esta Secretaria, publica el Aviso de Consulta Publica del
Proyecto de Norma Mexicana que se enuncia a continuacion, mismo que ha sido elaborado y aprobado por el
Organismo Nacional de Normalizacion denominado "Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C."
(IMNC), a través del Comité Técnico de Normalizacién Nacional de Sistemas de Calidad.

De conformidad con el articulo 51-A de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacién, este Proyecto de
Norma Mexicana, se publica para Consulta Publica a efecto de que dentro de los siguientes 60 dias naturales
los interesados presenten sus comentarios ante el Organismo Nacional de Normalizacion denominado
"Instituto Mexicano de Normalizacion y Certificacion, A.C." (IMNC), que lo propuso, ubicado en Manuel Maria
Contreras numero 133, Piso 6, Colonia Cuauhtémoc, Demarcacién Territorial Cuauhtémoc, Coédigo Postal
06500, Ciudad de México, teléfono (55) 5546 4546, Fax 5546 4546 ext. 6140 y/o al correo electronico:
normalizacion@imnc.org.mx

El texto completo del documento puede ser consultado en la Direccibn General de Normas de esta
Secretaria, ubicada en Calle Pachuca numero 189, Piso 7, Colonia Condesa, Demarcacion Territorial
Cuauhtémoc, Caodigo Postal 06140, en la Ciudad de México. SINEC-20190829105248224.

CLAVE O CODIGO TITULO DE LA NORMA MEXICANA

GESTION DE LA CALIDAD-SATISFACCION DEL
CLIENTE-DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE
LAS QUEJAS EN LAS ORGANIZACIONES (CANCELARA
A LA NMX-CC-10002-IMNC-2005)

Sintesis

Este Proyecto de Norma Mexicana proporciona orientacion sobre el proceso de tratamiento de las quejas
relacionadas con los productos y servicios en una organizacion, incluyendo la planificacion, el desarrollo, el
disefio, la operacion, el mantenimiento y la mejora. El proceso de tratamiento de las quejas descrito es
apropiado para utilizarlo como uno de los procesos de un sistema de gestién de la calidad global.

NOTA: A lo largo de este Proyecto de Norma Mexicana, los términos "producto” y "servicio" se refieren a
los resultados de una organizacion que estan destinados para, o requeridos por, un consumidor.

Este Proyecto de Norma Mexicana estd destinado a ser utlizado por cualquier organizacion
independientemente de su tipo o tamafio, o de los productos y servicios que proporciona. También esta
previsto para su uso por organizaciones de todos los sectores. El Anexo B proporciona una guia especifica
para pequefias empresas.

Este Proyecto de Norma Mexicana aborda los siguientes aspectos del tratamiento de las quejas:

a) incrementa la satisfaccion del cliente mediante la creacion de un ambiente de enfoque al cliente, el
cual esta abierto a la retroalimentacion (incluidas la quejas), la resolucién de cualquier queja recibida,
aumentando la capacidad de la organizacién para mejorar sus productos y servicios, incluyendo el
servicio al cliente;

b) la participacion activa y el compromiso de la alta direccién a través de la adecuada provision y
disposicién de los recursos, incluida la formacién del personal;

c) reconoce y se ocupa de las necesidades y expectativas de los reclamantes;
d) proporciona a los reclamantes un proceso de las quejas abierto, eficaz y facil de utilizar;

e) analiza y evalla las quejas con respecto a la mejora de la calidad de los productos y servicios,
incluyendo el servicio al cliente;

f)  audita el proceso de tratamiento de las quejas;
g) revisa la eficaciay eficiencia del proceso de tratamiento de las quejas.

Este Proyecto de Norma Mexicana no es aplicable para la resolucién de conflictos fuera de la organizacion
ni para la resolucion de conflictos laborales.

PROY-NMX-CC-10002-IMNC-2019

Atentamente
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Ciudad de México, a 30 de enero de 2020.- El Secretario Técnico de la Comision Nacional de
Normalizacién, Alfonso Guati Rojo Sanchez.- Rubrica.



