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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y el procedimiento a seguir para atender las sugerencias y quejas
formuladas por los clientes de MDH — PD S.A.C. respecto a los servicios prestados por la entidad.

2. ALCANCE

Los clientes y trabajadores de MDH — PD S.A.C., quienes generan/realizan quejas y/o reclamos,
ademas participan en las acciones a tomar, para su tratamiento y levantamiento.

3. REFERENCIAS LEGALES Y OTRAS NORMAS
= ]SO 9000:2015 (Fundamentos y vocabulario, referencial)
= ]SO 9001:2015

4. DEFINICIONES

= Queja: Expresiéon de insatisfaccion hecha 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.

= Retroalimentacién: opiniones, comentarios y muestras de interés por un producto, un
servicio o un proceso de tratamiento de quejas.

= Satisfaccion del cliente: las quejas son un indicador habitual de una baja satisfaccién del
cliente, pero la ausencia de estas no implica necesariamente una elevada satisfaccion del

cliente.

= N/C: No conformidad
5. PROCEDIMIENTO
5.1. CONDICIONES BASICAS

» Todas las sugerencias o quejas deberan ser tratadas de manera equitativa, objetiva
e imparcial, y su presentacion no tendra costo para el cliente.

» Las sugerencias o quejas podran ser registradas en el Seguimiento de Sugerencia
y Quejas y seran recibidas y/o recogidas a través de los siguientes canales:

Presencialmente.
Por correo electrénico.
Por llamada telefénica.

Por la web de MDH. Queja.sugerencia@mdh.com.pe

» Los datos de contacto de los clientes que presenten una sugerencia 0 queja no
podran ser divulgados salvo que sea expresado voluntariamente por ellos mismos.
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5.2. CONDICIONES ESPECIFICAS

La atencion a las sugerencias o quejas del cliente debera efectuarse segin
disposicién de la aceptacidon como tal de parte de la Alta direccion de MDH. Las
sugerencias seran contestadas solo en caso de que el cliente solicite explicitamente
una respuesta, La Alta Direccion determinara si procede la queja del cliente,
determinando si tiene fundamento y base para su tratamiento.

Las sugerencias y quejas serdn registradas en el registro de seguimiento de
Sugerencias y Quejas PR0O.25.REG.02, donde se detallen los datos del cliente,
indicando si procede o no, la queja o reclamo, la fecha de comunicacion al cliente,
y la fecha de cierre de las acciones, en caso se tengan definidas y cuando
corresponda.

Una queja sin solucionar o recurrente podria generar una N/C que lleve a
implementar acciones correctivas, indicandolo en el seguimiento de sugerencias y
Quejas. La generacién y el tratamiento de una N/C,

En caso de que la sugerencia o queja proceda, los encargados del SIG, segun sea
el caso, Gerente de SSOMA y/o Coordinador de Calidad, generaran las acciones
correctivas necesarias con el conocimiento de la Alta Direccién y coordinaran con el
responsable del proceso involucrado en la queja, para la implementacion de las
acciones correctivas, la cual quedara registrado en el formato de registro de
observaciones.

Segun ocurrencia se evaluaran las sugerencias y quejas que figuran en el registro
de Sugerencias y Quejas, por parte de los encargados del SIG, para determinar si
existen tendencias o alguna queja que por su impacto en la satisfaccion del cliente
sea motivo de iniciar una accién correctiva, en cuyo caso sigue las pautas
establecidas en el PRO.12 Tratamiento de No Conformidades, registrando la N/C
en el Seguimiento de Sugerencias y Quejas.

El proceso inicia:
N° Actividad Responsable
A. Presentacion
1 Recibe y/o genera sugerencia y/o Queja formulada por el cliente, Personal en general de
a través de cualquier medio (formulario, correo electrénico, la organizacion
llamada telefonica, etc.) y la deriva al Coordinador del sistema de
gestion de calidad y/o al Gerente. De SSOMA, segun corresponda.
2 Recibe la sugerencia y/o queja y lo registra en el formato registro | El Coordinador de
de sugerencias y/o quejas, con los datos consignados por el | calidad y/o G. SSOMA
cliente, procede segun lo siguiente: segun sea el caso
B. Evaluacién y Respuesta
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Ne° Actividad Responsable
3 La Alta Direccion / Gestion comercial evalla las causas que
originaron la queja y determina si esta procede, Los
representantes SIG registraran el resultado de la evaluacion en el
registro de seguimiento de Sugerencias y Quejas, disponiendo | ajta Direccion/ Gestion
segun sea el caso: Comercial
3.1. Si la queja procede, Los representantes SIG, analiza y define El Coordinador de
la(s) accion(es) a tomar, designa a los responsables para cada |  calidad y/o G. SSOMA
actividad definida, y registra dicha informacion en la seccion (segun sea el caso).
IV del Formulario de Sugerencia y Queja. ContinGia en el paso
5.
3.2. Si la queja no procede. Se procede a continuar al paso 4.
4 Se dispone de su cierre y de considerarse el caso podria tener | El Coordinador de
alguna respuesta. calidad y/o G. SSOMA/
Gestion Comercial
segun sea el caso
5 Recibe la autorizacién de la Alta direccién e informa al cliente El Coordinador de
sobre la resolucion de la queja o sugerencia. calidad, G. SSOMA //
Gestién Comercial,
segun sea el caso
C. Seguimiento y Cierre
7 Da seguimiento a la fecha propuesta de implementacion de la(s) El Coordinador de
accion(es) a tomar establecidas, y registra la fecha de cierre real calidad y/o G. SSOMA
en el Formulario de Sugerencia y Quejay en el de Seguimiento de segun sea el caso
Sugerencias y Quejas. Fin del procedimiento.

Eventualmente las sugerencias o quejas pueden servir como elemento de entrada para la
gestion de riesgos y oportunidades.

REGISTROS, CONTROLES Y DOCUMENTACION
= PRO.26.REG.02 Registro de seguimiento de sug. Y quejas
REVISION Y MEJORAMIENTO CONTINUO.

Version Modificacion Fecha
Se actualiza el registro de firmas autorizadas y se modifica:
- Las sugerencias o quejas podrdn ser registradas en el Seguimiento de Sugerencia y Quejas
3 y seran l.'ecibidas y/o recogidas a través de los siguientes canales: 06.12.2021
. Presencialmente.
. Por correo electrénico.
- Por llamada telefénica.
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Version Modificacién Fecha
. Formulario virtual o fisico de sugerencia y queja incluyendo la web de MDH.
Se modifica:
En Condiciones especificas, el formulario de sugerencias y queja PRO.25.REG.01, por el registro
de Levantamiento de Observaciones.
Se modifica el proceso A: Registro, se retira el formulario Pro.25.reg.01, del contexto de la
4 actividad. 01/06/2022
Se adiciona en el punto B: Evaluacion y respuesta el responsable Gestién Comercial.
Se actualiza el procedimiento en general.
5 Se actualiza Logo. 02/01/2023
FORMULARIO.
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(MDH) FORMATO DE REGISTRO DE SUGERENCIAS Y/O QUEJAS T
i F. de aprobacidn /062022
Tipo (marcar donde corresponda)* Queja D Sugerencla |:| Fecha de registro:
1. identificacidn del diente

Mombres y apellidos

O¥MI/CE/Pasaporte

Empresa/Entidad a la que representa
{51 apiica)*

RLC

Correo electrdnico®

Teléfono

i Desea recibir respuesta de su
|sugerencia o queja?*

Il Identificackin de la sugerencla o queja

Sistema de Gestidn implicado

5GC

S50MA |:|

Senvicio®

|F'rm=maﬁ:ctadu:|

Iil. Breve descripeién de la sugerenda o queja”

Firma del clients (31 aplica)

IV, Plan de acddn®

El plan de oerion se desorroiions en el registro Levantamients de Observociones.

#Acunte Io docwmentacidn gque considere necesorie
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