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1.

Objetivo

Establecer las actividades para llevar a cabo en la gestion de quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias a AYNTI, asi como contar con un medio anénimo para expresar agravios o
irregularidades relacionadas con las politicas, procedimientos, cddigos, reglamentos vy
situaciones que afecten de manera directa a AYNTI, colaboradores, clientes, proveedores y
demas terceros, protegiendo a las personas que denuncian de buena fe.

Alcance
El presente procedimiento serd de observancia general y obligatoria para todos los
colaboradores de AYNT! y partes interesadas internas y externas.

Responsables
Encargado de Atencidn a Clientes
Comité de SGI

Definiciones

Andnimo. De nombre no identificado.

Agravio. Dicho o hecho que ofende, humilla o desprecia a alguien.

AYNTI. Administradora y Negocios Tres Islas, SAPI de CV u organizacidn.

Denuncia. Acto en que se informa a la autoridad competente de la comision de un delito o de
una falta.

Parte interesada. Persona o grupo de personas u organizacion que puede afectar, verse afectado
o percibirse como afectada por una decisién o actitud de AYNTI, por ejemplo colaboradores,
clientes, proveedores, autoridades, entre otros.

Queija. Expresién de insatisfaccién hecha a una organizacién con respecto a sus servicios y
productos.

Reclamo. Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién con respecto a sus servicios y
productos, que pretende alguin tipo de compensacion.

Sugerencia. Idea que se propone o se insinda.

Politicas
5.1. La recepcién de quejas, sugerencias, reclamos y denuncias podran realizarse por los
siguientes medios:
5.1.1.Medio fisico: Las partes interesadas de AYNTI podran manifestar sus quejas,
sugerencias, reclamos o denuncias por medic del formato, “FMT-ADM-ADM- Y
Formulario de mejora”, depositado para su descaigar en la pagina
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5.1.2.

https://serviciosespecializados.mx/ dicho formato debera ser remitido al correo
electrénico guejasysugerencias@serviciosespecializados.mx o depositar
directamente en el buzén de quejas y sugerencias ubicado en edificio Torre Buks en
avenida Camardén Sabalo, No. 131 piso 11, fraccionamiento Lomas de Mazatlan en la
ciudad de Mazatldn Sinaioa, el responsable del buzén de quejas y sugerencias sera la
encargada Atencion a Clientes.

Medio virtual: AYNTI cuenta con un correo electrénico de carécter directo, anénimo
y publicado en la pégina web, para que pueda ser utilizado por todos colaboradores,
clientes, proveedores y terceros de AYNTI, para expresar agravios o irregularidades
por quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, relacionadas con las politicas,
procedimientos, codigos, reglamentos y situaciones que afecten de manera directa a
AYNTI: guejasysugerencias@serviciosespecializados.mx.

.3. Medio verbal: Las partes interesadas podran manifestar sus quejas, sugerencias,

reclamos o denuncias por medio de llamada telefénica al nimero oficial de AYNTI
(669) 9904561, la persona responsable de recibir quejas, reclamos, sugerencias y/o
denuncias, es la Encargada de Atencion a Clientes.

5.2. Las quejas y/o denuncias que involucran actos criminales, violacién de los derechos
humanos y/o representen un peligro inminente para las personas, deben ser tratadas en
la en la fecha de recepcién de la queja y/o denuncia por el comité de SGly las autoridades
competentes segin sea el caso.

5.3. La recepcion de una denuncia no implica, necesariamente, el establecimiento de una
comunicacién directa con el denunciante.

5.4. El Encargado de Atencién a Clientes diariamente deberd revisar los medios de recepcion
de quejas y sugerencias, debiendo:

5.4.1. Clasificar por tipo: quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para su atencion.
5.4.2. Registrar en el formato “FMT-ADM-ADM-008 Control de quejas y sugerencias”.
5.5. Dar seguimiento segun los niveles de atencién que se clasifican de la siguiente manera:

Nivei Atencion Descripcion

Las quejas y/o denuncias que involucran actos
En la fecha de recepcién | criminales, violacién de los derechos humanos y/o
representen un peligro inminente para las personas.

Cualquier situacién que conlleve la determinacion o

En la fecha de recepcion - \
; facturacion a clientes deijmes en curso /\

. NN ‘
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5.6.

5.7.

5.8.

Insatisfaccién de clientes, colaboradores, proveedores
1 En la fecha de recepcién |y terceros que incumplen cédigos, reglamentos,
politicas y procedimientos

Colaboradores que realizan peticiones por situaciones

1 |Eniatecha de recepridhn que vulneren su seguridad e integridad

Cualquier situacion que conlleve el pago de sueldo a

1 | Enlafecha de recepcion .
colaboradores en la semana o quincena de pago

insatisfaccion del cliente por no cumplir dentro del

En la fecha de recepcidon | . . ..
1 P tiempo estimado para la contratacion del personal

Colaboradores que realizan peticiones por temas
2 Semanal relacionados de sueldos y salarios, horarios, ubicacion,
autoridad, condiciones de trabajo

Cuando el cliente solicita la peticiéon de cambio en el

2 Semanal \ o7 .
uniforme por cuestién de imagen

Quejas o reclamos andnimos sin datos precisos o

3 No prosssents comentarios que nho impacten a la actividad de AYNTI.

Quejas o reclamos por parte de los colaboradores
3 No procedente basadas en suposiciones, sin contar con evidencias o

testigos

La descripcidn de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias sefialadas en el cuadro
que precede no son limitativas, pudieran existir situaciones que nc estén considerados,
sin embargo se debera realizar su clasificacion basandose en los ejemplos mencionados.
El Comité de SGI y el Encargado de Atencién a Clientes, deberan reunirse para dar
seguimiento:

5.6.1. Analizar las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, asi como las evidencias.
5.6.2. Asegurarse que la informacion expresada sea veridica.

5.6.3. Realizar el registro en el formato establecido.

Ningtn miembro de AYNTI podrd tomar represalias, o tratar de tomar represalias; ni
permitir que cualquiera otra persona ¢ grupc de personas tome represalias, ¢ intente
tomar represalias; directa o indirectamente, contra cualquier persona que de buena fe
formule una Denuncia.

Las denuncias deberdan mantenerse bajo estricta confidencialidad por lo menos tres afos,
incluyendo los antecedentes relacionados con la misma, su invistigacion y resultados.

Elabor6: /~__ Revis6
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5.9. El presente documento se encuentra disponible en la pagina Web de AYNTI:
https://serviciosespecializados.mx/ y ha sido difundido a toda la organizacion.

5.10 Cualquier situacién no prevista en el presente procedimiento, se debera informar por
escrito al Gerente de Administracion, para que se definan los procedimientos a seguir.

5.11 Es facuitad exclusiva dei Director Generai, 0 a quien este designe autorizar cualquier
excepcion a la presente politica.

5.12 Las sanciones que se establezcan por incumplimiento a las politicas y/o procedimientos de
cada proceso, seran determinadas en funcién del grado de afectacion causado a AYNT! por
el Infractor. Dichas sanciones, podran ir desde el levantamiento de un acta administrativa,
hasta la rescisién de la relacién laboral; o incluso, cuando asi proceda, el inicio de un
proceso penal cuando haya un dafio en el patrimonio de la organizacién.

6. Desarroiio

Responsable No. Actividad
Encargadc de 1 1.1 Revisar diariamente los medios fisicos y electrénices para
Atencidn a Cliente la recepcion de quejas y sugerencias.

1.2 Una vez recibida la solicitud por cualquiera de los medios
designados (medio fisico, virtual o verbal), procede a
clasificar de acuerdo por el nivel de atencién.

¢Requiere informacidn adicional?

1.2.1 Si, contacta a la parte interesada para solicitar
informacion.
1.2.2 No, continta con el proceso.

1.3 Determina el nivel de atencién e informa via correo
electrénico al Responsable de SGI, sobre la solicitud
recibida.

1.4 Registra en el formato electrénico “FMT-ADM-ADM-008
Control de quejas y sugerencias”, localizado en la car|
electronica “SGI AYNTI” de la\carpeta “Administr cion’\
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/”Administracién” / “Satisfaccion de clientes” / “Archivos
de Trabajo” / “Gestién de quejas y sugerencias”.

Responsable de SGI 2 2.1 Convoca a reunién al Comité de SGI y al Encargado de
Atencion a Clientes para dar lectura y revisar cada
situacion segun corresponda.

Comité de SGi / 3 3.1 Se reune para dar lectura y revisar cada queja, reclamo,
Encargado de sugerencia o denuncia segun corresponda, para definir los
Atencidn a Cliente planes de accion para su resolucidon, a través del

documento “PR-SGI-SGI-004 procedimiento de no
conformidad y acciones correctivas”.

Encargado de 4 4.1 Registra las acciones a seguir en el formato electrénico de
Atencidn a Cliente Excel “FMT-ADM-ADM-008 Control de quejas y
sugerencias” y archiva la evidencia en la carpeta
electronica localizado en ia carpeta electronica “SGi
AYNT!” de la carpeta “Administracion” / “Administracion”
/ “Satisfaccion de clientes” / “Archivos de Trabajo” /
“Gestion de quejas y sugerencias”, por cada uno de los
Casos.

Responsable de SGI 5 5.1 Da seguimiento de las acciones a seguir para su
cumplimento en los tiempos determinados.

Fin del procedimiento.

7. Anexos
Anexo 1 FMT-ADM-ADM-008 Control de quejas y sugerencias.
Anexo 2 FMT-ADM-AMD-009 Formulario de mejora.
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Anexo 1 FMT-ADM-ADM-008 Control de quejas y sugerencias.
Versién: 00

Control de quejas y sugerencias
Fecha: 30/12/2022

Codigo: | Departamento: | Proceso:
FMT-ADM-ADM-008 | Administracion | Administracion Péginas

Solucion

Ffecha * * . +——Mediode ‘ +Fechade+ ' ¥
Clasificacian | Nivel de atencion Cliente ' Motivo de la queja Fecha

recepcion recepcion atencion Acciones | Responsables

Compromiso

_Ehboré: ,~  Revisé /\|_Aprobs: \ ) |
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Anexo 2 FMT-ADM-ADM-009 Formulario de mejora,

S
g 3
1 i
i |
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Fechs
Cliente
Nombre
Pugzto
Telefono
Corred glectronico
Clasificacion Medio de recepcion
Queja Correo Electronica
Sugerentia MINUT3 de reunion
Reclamo Presancal
Denuncia Via telefonica
MOTIVO DE LA QUEIA O SUGERENTIA: - rta: i mrar taer i o omimms et o maoni
e noie, St RaT 1 Geplls B TaLeaT o SheRz Sus preets 4 STNT
SOLUCION ESPERADA
Cliente Area adgministrativa Responsable de seguimiento
N (
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1. Objetivo
Establecer las actividades para llevar a cabo en la gestion de quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias a Procesos Ejecutivos de Negocios, asi como contar con un medio anénimo para
expresar agravios o irregularidades relacionadas con las politicas, procedimientos, c6digos,
reglamentos, Derechos Humanos y situaciones que afecten de manera directa a Procesos
Ejecutivos de Negocios, colaboradores, clientes, proveedores y demds personas o entes que se
vinculen con esta organizacién, protegiendo a las personas que denuncian de buena fe.

2. Alcance

El presente procedimiento serd de observancia general y obligatoria para todos los
colaboradores, clientes, proveedores y demds personas o entes que se vinculen con Procesos
Ejecutivos de Negocios.

3. Responsables
Encargado de Atencion a Clientes
Comité de SGI

4. Definiciones
Andénimo. De nombre no identificado.
Agravio. Dicho o hecho que ofende, humilla o desprecia a alguien.
Colaborador. Las y los trabajadores de Procesos Ejecutivos de Negocios.
Denuncia. Acto en que se informa a la autoridad competente de la comisién de un delito o de
una falta.
Parte interesada. Persona o grupo de personas u organizacién que puede afectar, verse afectado
o percibirse como afectada por una decisién o actitud de Procesos Ejecutivos de Negocios, por
ejemplo colaboradores, clientes, proveedores, autoridades, entre otros.

Queja. Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién con respecto a sus servicios y
productos.

Procesos Ejecutivos de Negocios. Organizacion.

Reclamo. Expresién de insatisfaccion hecha a una organizacién con respecto a sus servicios y
productos, que pretende algun tipo de compensacién.

Sugerencia. Idea que se propone o se insinta.

5. Politicas
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5.1. La recepcion de quejas, sugerencias, reclamos y denuncias podrdn realizarse por los

siguientes medios:

5.1.1.Medio fisico: Las partes interesadas de Procesos Ejecutivos de Negocios podran
manifestar sus quejas, sugerencias, reclamos o denuncias por medio del formato
“FMT-ADM-ADM-009 Formulario de mejora”, depositado para su descargar en la
pdgina https://serviciosespecializados.mx/ dicho formato deberd ser remitido al
correo electrénico quejasysugerencias@serviciosespecializados.mx o depositar
directamente en el buzén de quejas y sugerencias ubicado en edificio Torre Buks en
avenida Camarén Sabalo, No. 131 piso 11, fraccionamiento Lomas de Mazatldn en la
ciudad de Mazatldn Sinaloa, el responsable del buzdén de quejas y sugerencias serd la
encargada Atencidn a Clientes.

5.1.2. Medio virtual: Procesos Ejecutivos de Negocios cuenta con un correo electrénico de
cardcter directo, anénimo y publicado en la pagina web, para que pueda ser utilizado
por todos colaboradores, clientes, proveedores y terceros de Procesos Ejecutivos de
Negocios, para expresar agravios o irregularidades por quejas, reclamos, sugerencias
y denuncias, relacionadas con las politicas, procedimientos, cédigos, reglamentos y
situaciones que afecten de manera directa a Procesos Ejecutivos de Negocios:
quejasysugerencias@serviciosespecializados.mx.

5.1.3. Medio verbal: Las partes interesadas podrdn manifestar sus quejas, sugerencias,
reclamos o denuncias por medio de llamada telefénica al nimero oficial de Procesos
Ejecutivos de Negocios (669) 1120520, la persona responsable de recibir quejas,
reclamos, sugerencias y/o denuncias, es la Encargada de Atencion a Clientes.

5.2. Llas quejas y/o denuncias que involucran actos criminales, violacién de los derechos
humanos y/o representen un peligro inminente para las personas, deben ser tratadas en
la en la fecha de recepcion de la queja y/o denuncia por el comité de SGl y las autoridades
competentes segun sea el caso.

5.3. La recepcién de una denuncia no implica, necesariamente, el establecimiento de una
comunicacién directa con el denunciante.

5.4. El Encargado de Atencidn a Clientes diariamente debera revisar los medios de recepcion
de quejas y sugerencias, debiendo:

5.4.1. Clasificar por tipo: quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, para su atencién.
5.4.2. Registrar en el formato “FMT-ADM-ADM-008 Control de quejas y sugerencias”.
5.5. Dar seguimiento segun los niveles de atencién que se clasifican de la siguiente manera:
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Nivel Atencion Descripcion

Las quejas y/o denuncias que involucran actos
1 |Enlafechade recepcion |criminales, violacién de los derechos humanos y/o
representen un peligro inminente para las personas.
Cualquier situacién que conlleve la determinacién o
facturacion a clientes del mes en curso

Insatisfaccion de clientes, colaboradores, proveedores
1 |Enlafechade recepcién |y terceros que incumplen cédigos, reglamentos,
politicas y procedimientos

Colaboradores que realizan peticiones por situaciones
que vulneren su seguridad e integridad

1 |Enlafecha de recepcién

1 |Enlafecha de recepcion

Cualquier situacion que conlleve el pago de sueldo a

1 |Enlafechade recepcion .
colaboradores en la semana o quincena de pago

Insatisfaccién del cliente por no cumplir dentro del

1 |Enlafechaderecepcion | . . i
tiempo estimado para la contratacién del personal

Colaboradores que realizan peticiones por temas
2 |Semanal relacionados de sueldos y salarios, horarios, ubicacién,
autoridad, condiciones de trabajo

Cuando el cliente solicita la peticién de cambio en el

2
Sem uniforme por cuestién de imagen

Quejas o reclamos andénimos sin datos preciSos o
3 | No procedente comentarios que no impacten a la actividad de
Procesos Ejecutivos de Negocios.

Quejas o reclamos por parte de los colaboradores
3 | No procedente basadas en suposiciones, sin contar con evidencias 0
testigos
La descripcién de las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias seiialadas en el cuadro
que precede no son limitativas, pudieran existir situaciones que no estén considerados,
sin embargo se debera realizar su clasificacion basdndose en los ejemplos mencionados.
5.6. El Comité de SGI y el Encargado de Atencién a Clientes, deberdn reunirse para dar
seguimiento:
5.6.1. Analizar las quejas, reclamos, sugerencias y denuncias, asi como las evidenci

N /
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5.6.2. Asegurarse que la informacién expresada sea veridica.
5.6.3. Realizar el registro en el formato establecido.
5.6.4. Definir los planes de accién para su resolucion.

5.7. Ningun miembro de Procesos Ejecutivos de Negocios podra tomar represalias, o tratar de
tomar represalias; ni permitir que cualquiera otra persona o grupo de personas tome
represalias, o intente tomar represalias; directa o indirectamente, contra cualquier
persona que de buena fe formule una Denuncia.

5.8. Llasdenuncias deberdn mantenerse bajo estricta confidencialidad por lo menos tres afios,
incluyendo los antecedentes relacionados con la misma, su investigacién y resultados.

5.9. El presente documento se encuentra disponible en la pdgina Web de Procesos Ejecutivos
de Negocios: https://serviciosespecializados.mx/ y ha sido difundido a toda la
organizacion.

5.10 Cualquier situacién no prevista en el presente procedimiento, se deberd informar por
escrito al Gerente de Administracion, para que se definan los procedimientos a seguir.

5.11 Es facultad exclusiva del Director General, o a quien este designe autorizar cualquier
excepcién a la presente politica.

5.12 Lassanciones que se establezcan por incumplimiento a las politicas y/o procedimientos de
cada proceso, seran determinadas en funcién del grado de afectacién causado a Procesos
Ejecutivos de Negocios por el Infractor. Dichas sanciones, podran ir desde el levantamiento
de un acta administrativa, hasta la rescision de la relacién laboral; o incluso, cuando asi
proceda, el inicio de un proceso penal cuando haya un dafio en el patrimonio de la

organizacion.
6. Desarrollo
Responsable No. Actividad
Encargado de 1 1.1 Revisar diariamente los medios fisicos y electrénicos para
Atencion a Cliente la recepcién de quejas y sugerencias.
1.2 Una vez recibida la solicitud por cualquiera de los medios
designados (medio fisico, virtual o verbal), procede a
clasificar de acuerdo por el nivel de atencién.
/‘
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¢Requiere informacién adicional?

1.2.1 Si, contacta a la parte interesada para solicitar
informacion.
1.2.2 No, continta con el proceso.

1.3 Determina el nivel de atencién e informa via correo
electronico al Responsable de SGI, sobre la solicitud
recibida.

1.4 Registra en el formato electrénico “FMT-ADM-ADM-008
Control de quejas y sugerencias”, localizado en la carpeta
electrénica “Control Interno PROCESOS” de la carpeta
“Atencion a Clientes” / “Satisfaccion de clientes” /
“Archivos de Trabajo” / “Gestion de quejas y sugerencias”.

Atencion a Cliente

Responsable de SGI 2 2.1 Convoca a reunién al Comité de SGI y al Encargado de
Atencion a Clientes para dar lectura y revisar cada
situacion seguin corresponda.

Comité de SGI / 3 3.1 Se retine para dar lectura y revisar cada queja, reclamo,
Encargado de sugerencia o denuncia seglin corresponda, para definir los

Atencion a Cliente planes de accién para su resolucién, a través del
documento “PR-SGI-SGI-004 procedimiento de no
conformidad y acciones correctivas”.

Encargado de 4 4.1 Registra las acciones a seguir en el formato electrénico de

Excel “FMT-ADM-ADM-008 Control de quejas y
sugerencias” y archiva la evidencia en la carpeta
electrénica localizado en la carpeta electrénica “Control
Interno PROCESOS” de la carpeta “Atencién a Clientes” /
“Satisfaccion de clientes” / “Archivos de Trabajo” /
“Gestion de quejas y sugerencias”, por cada uno de los
€asos.
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Responsable de SGI 5 5.1 Da seguimiento de las acciones a seguir para su
cumplimento en los tiempos determinados.
Fin del procedimiento.
7. Anexos

Anexo 1. FMT-ADM-ADM-008 Control de quejas y sugerencias.
Anexo 2. FMT-ADM-AMD-009 Formulario de mejora.
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Anexo 1. FMT-ADM-ADM-008 Control de quejas y sugerencias.
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Anexo 2. FMT-ADM-ADM-009 Formulario de mejora.

Verson. (00
—————— Formulario de mejora Fecha
v/ 15/09/2023
Codign Departamento Procesn Pignalcel
FMT-ADM-ADM 009 ASminhtracion Almrarestracon
Fecha
Chente
Nombre
Poesto
Telefono
Correc electronco
]
dasficacon Medio Je recepoon
Quepa [Correo Bectronco
Sugerencia Minuta Ge reurion
Redamo Presencal
[ Denunca [ Via telefonica

[WAOTIVO DE LA QUEIA O SUGERENCIAT Goater comtrs et st ant ot & amais $ut o prosssis b uerm

i e MR @ Bt P e M o e G piela Lo ATNT)

[SOLUCION ESPERADA
Cherte Area adminntrativa Resporable de seguemsento
2
Elaboré: Revisé Aprobé: / &
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