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1. PROPOSITO

La finalidad de este procedimiento es describir la gestién y fratamiento de los incidentes,
reclamaciones y apelaciones recibidos por el cliente, de la propia empresa y de ofras partes

inferesadas.

2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todos los fipos de reclamaciones y apelaciones recibidos por

Cema International Compliance Services S.A. de C.V..

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

INCIDENTE

Remifido a Quejas, Sugerencias, Recursos, Observaciones y Oportunidades de mejora.

QUEJAS

Las reclamaciones son incidentes de queija o insatisfaccion con Cema International Compliance
Services S.A. de C.V.. Las quejas pueden ser de naturaleza interna o externa, planteadas por el
cliente, los proveedores u otfras organizaciones afiiadas, o quejas planteadas por los clientes o

partes intferesadas del cliente, asi como escritas o verbales.

SUGERENCIAS

Cema International Compliance Services S.A. de C.V. reconoce que los comentarios positivos son
tan importantes como los negativos. Las sugerencias son vitales para identificar riesgos y mejorar
el sistema. Aligual que en el caso de las quejas, las sugerencias pueden ser de naturaleza interna

o externa, escritas o verbales.

APELACIONES

Cema International Compliance Services S.A. de C.V. reconoce que el cliente puede tener
algunas reservas o no estar de acuerdo con la conducta del evaluador, los resultados de la
evaluacion, la decision del comité de certificacion y/o la interaccién general con Cema
International Compliance Services S.A. de C.V.. El cliente es libre de comunicar lo mismo al
Comité de Apelacion de Cema International Compliance Services S.A. de C.V. y esto se tratard

como una apelacién del cliente.

OBSERVACIONES

Este documento es propiedad de Cema International Compliance Services S.A. de C.V.. Sélo la persona autorizada podra corregirlo o modificarlo.
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Las observaciones son incidentes presenciados de deficiencias y/o fallos de servicio/operativos.
Las observaciones suelen ser realizadas por personas independientes de la actividad observada
y, por tanto, son objetivas por naturaleza. Las observaciones también desempenan un papel

importante en la identificacion de riesgos y la mejora del sistema.

OPORTUNIDADES DE MEJORA

Las Oportunidades de Mejora son incidentes en los que el sistema no ha fallado, pero puede
obtenerse una mayor eficacia operativa analizando la prdctica actual. Las Oportunidades de
Mejora suelen recogerse internamente, pero también es beneficiosa la aportacién de fuentes

externas.

Todos los aplicables definidos en la cldusula 3 del manual del sistema de gestién integral.

4. PROCEDIMIENTO
4.1 INCIDENCIAS DEL SISTEMA DE GESTION

A los efectos de este documento se entiende por Incidentes del Sistema de Gestion las quejas,
sugerencias, observaciones y oportunidades de mejora. Los datos de los Incidentes del Sistema
de Gestion se introducen en la Accion Correctiva para su correcto tratamiento. Este
procedimiento describe la metodologia mediante la cual Cema International Compliance
Services S.A. de C.V. recoge y procesa los informes de incidentes; y comunica el impacto a los

miemlbros del personal.

Cema International Compliance Services S.A. de C.V.reconoce que en el funcionamiento diario
se producen incidentes que, en conjunto, repercuten en el Sistema de Gestion. Para analizar y
abordar adecuadamente los problemas del sistema, es vital contar con un proceso coherente y

exhaustivo de recopilaciéon de informacion.

4.2 RECEPCION DE INCIDENCIAS

El incidente puede nofificarse por cualquier medio: verbal o escrito. Si se frata de una fuente
externa, el informe de incidente puede ser recibido por cualquier miembro del personal. El
miembro del personal rellenard el informe de incidentes registrando toda la informaciéon y los

detalles de la queja. El informe cumplimentado se remitird al responsable de calidad para que

Este documento es propiedad de Cema International Compliance Services S.A. de C.V.. Sélo la persona autorizada podra corregirlo o modificarlo.
El titular debera devolver el documento cuando deje de trabajar para Cema International Compliance Services S.A. de C.V. o cuando deje de
utilizarlo.

Cddigo: PRO-SGI-12 Rev: 00 Pagina 4 de 10

Procedimiento para las Reclamaciones y Apelaciones



tome las medidas oportunas. En el caso de una fuente interna, el informe del incidente serd

rellenado por el miembro del personal y presentado al responsable de Calidad.

El responsable de calidad se pondrd en contacto (por teléfono, correo electrénico o carta) con
la fuente externa para acusar recibo de la informacién en los 5 dias laborables siguientes a su
recepcién. Comprenderd el problema en detalle a partir de la fuente (para evitar errores en la
redaccién del informe). Podrd decidir reunirse personalmente con el iniciador, en funcién de la

gravedad y seriedad del problema.

Todas las incidencias de este tipo recibidas por cualquier medio o por cualquier persona se

registran en primer lugar en el parte de incidencias con los datos de;

= Reclamacion y recurso, No de ID,

*  Modo de recepciodn,

= Recibido por,

= Nombre del cliente / ofras partes,

= Descripcion de la denuncia o de la apelacion,

= Referencia de los servicios contra los que se presenta la reclamacién o apelacién, junto

con la referencia, la fecha y ofros detalles.

Los informes de reclamaciones e incidentes de apelacion de clientes/otfras partes se envian al

responsable de calidad para que analice la causa raiz.

El responsable de calidad valida la reclamacién tras comprobar los registros de respaldo
necesarios o enfrevistar personalmente a los evaluadores o miembros del personal (que hayan

participado en el servicio).

4.3 TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS Y OBSERVACIONES DE LOS CLIENTES

En caso de queja/observacion contra Cema International Compliance Services S.A. de C.V., el
responsable de calidad analiza el problema para determinar si se frata de un error del sistema o
de un error humano. Determinard la causa raiz y determinard la correccion, la accidn correctiva.

Las posibles reclamaciones son

=  Problemas administrativos con citas, expedientes de certificacién, certificados expedidos

o expedidos con retfraso;
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=  Problemas de los evaluadores / subcontratistas con la documentacion incompleta de las
evaluaciones;
= Agentes - problemas con el cumplimiento general de Cema International Compliance

Services S.A. de C.V. en los procedimientos de administracion o evaluacion.

La correccidn se efectia inmediatamente para satisfacer al denunciante. Esto puede incluir la
formacion/asesoramiento de la persona implicada. Las acciones correctivas y preventivas se
discute con la direccién durante la siguiente revisidon por la direccién. Se adoptan las medidas
oportunas sobre la base de los debates (cambio de procedimiento/formatos, formacion de todo
el personal, etc.). Se envia un correo electrénico a todo el personal detallando el problema vy las
medidas correctoras (a titulo informativo). Se guarda una copia de la queja y de los detalles de
la investigacion en el expediente personal del individuo en cuestidon para su referencia en las

evaluaciones de rendimiento.

En caso de queja/observacién contra un cliente certificado, el responsable de calidad estudia
la queja y la debate con el evaluador. Si se considera que la queja es auténtica y vdlida, es decir,
que indica un fallo del sistema, la queja se envia al cliente para que responda. No se enviardn
informes o informacién confidencial a los reclamantes sin el permiso por escrito del cliente. El
cliente dispone de fiempo suficiente para responder. Si es necesario, el responsable de calidad
se pone en contacto con el cliente para conocer su respuesta. En funcion de la respuesta, el

responsable de Calidad puede decidir;

= Escribe al denunciante para informarle de la respuesta y le pide que responda.

= Pedir mds aclaraciones al cliente

= Designar a un evaluador para que visite personalmente al cliente e investigue el fallo.
Dicha visita se considerard una visita especial y se cobrard al cliente.

= Solicitar una reunién conjunta con el cliente, el denunciante y Cema International

Compliance Services S.A. de C.V.

El responsable de calidad se comunicard con el reclamante al final del proceso para detallar las
conclusiones y cerrar formalmente la reclamacion. Se guarda una copia de la correspondencia
en el expediente del cliente para su registro y se fransmite al evaluador durante la siguiente
auditoria. Los detalles de todas las reclamaciones y las medidas adoptadas (correccion,
acciones correctivas y preventivas) se debaten en la revision por la direccién y en la reunién del

Comité de Imparcialidad.
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4.4 TRATAMIENTO LAS APELACIONES

Toda empresa u organizaciéon que este satisfecha o conforme con una evaluacion o vigilancia
ya sea al proceso o a los resultados, podrd recurrir a la decisién del proceso de apelacion.

Cuando se reciba una apelacioén, se seguird el siguiente procedimiento.

Se designard a los miembros del comité de apelacion, bajo la direccion del Director Ejecutivo,
gue conocerdn de la apelacién y determinardn el resultado. En caso de que el director ejecutivo
forme parte del equipo de certificacién, serd él quien decida quién serd el instructor del proceso
de apelacioén. En tal caso, el CEO se dirigird al Comité de Imparcialidad y/o a Cema International
Compliance Services S.A. de C.V. para tomar una decision sobre la apelacién. La decisién sobre
el recurso se fomard basdndose en la decision de Cema International Compliance Services S.A.
de C.V.y del Comité de Imparcialidad. Los resultados del recurso se comunicardn al Comité de

Imparcialidad.

= Todas las apelaciones serdn recibidas por el responsable de Calidad y los detalles de las
mismas se inscribirdn en el Registro de Apelaciones mantenido por el Responsable de
Calidad.

= Elresponsable de calidad investigard el recurso interpuesto e informard al cliente sobre su
plan de accién para la investigacion y la actuacidon en consecuencia.

= Elresponsable de Calidad mantendrd un informe de investigacion (Informe de Incidente)
para cada apelacion individual. En caso de que se requiera alguna accién correctiva o
preventiva adicional, se identificardn y tomardn las medidas necesarias en funcién del
informe de incidentes y del procedimiento de accidén correctiva y preventiva.

= Se enviard una copia del informe de investigacién al cliente.

= En caso de cualquier otra ambigUedad, el consejo de administracién revisard la misma y
tomard la decision adecuada.

= En caso de que la cuestidon siga pendiente, se comunicard al consejo de certificacion
para que formule sus valiosos comentarios.

= Todas las apelaciones presentadas se cotejan y analizan anualmente.

= Se adoptardn las medidas correctoras y preventivas necesarias en funcién de la
tendencia de las apelaciones.

= Las tendencias de las apelaciones y las medidas correctivas y preventivas adoptadas
también se revisardn en el marco de la reunién del Comité de Certificacién y del Comité

de Imparcialidad.
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= Elresponsable de calidad se asegurard de que los detalles relativos al apelante y a las
medidas adoptadas no se compartan con los miembros del equipo de auditoria.

= Elresponsable de calidad velard por que no se adopte ninguna medida discriminatoria
confra el apelante.

= Se informa al cliente del procedimiento de apelacién, que estd a su disposicion si lo

solicita.

4.5 TRATAMIENTO DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA

En caso de oportunidad de mejora, la fuente es predominantemente interna y el miembro del
personal afectado rellena el informe de incidente y lo presenta al responsable de Calidad. La

ofra fuente puede ser interna o externa.

El responsable de calidad estudia la sugerencia para determinar si entra en conflicto con las
normas ISO 17021-1 e ISO 17065. En caso de que la sugerencia esté en conflicto, se comunica al
iniciador. Sin embargo, la sugerencia también se discute en la Revisién por la Direccién. Si la

sugerencia no entra en conflicto, se estudian sus ventajas y su impacto en otros procesos.

La sugerencia se acepta si se considera beneficiosa y no afecta negativamente a ningin otro
proceso. El responsable de calidad determina los cambios en la documentacidon existente y los

aplica mediante el procedimiento de confrol de documentos.

Si algun cliente certificado o parte interesada pregunta por el proceso de framitacion de
recursos/reclamaciones, se remite al responsable de calidad. Este informard al cliente certificado
o a cualquier otra parte interesada sobre el proceso de tramitacidén de apelaciones y
reclamaciones de Cema International Compliance Services S.A. de C.V. silos clientes certificados

o las partes interesadas reciben alguna queja o reclamacion.

4.6 CIERRE DE LA RECLAMACION O APELACION

Dependiendo de la naturaleza del incidente, el responsable de Calidad puede hacer un
seguimiento con solicitudes de acciones correctivas y preventivas. Cuando la investigacién de
la reclamacion o la apelacidn del cliente determina que la operacidn remota u otras

organizaciones externas contribuyeron a la reclamacion o la apelacion, el responsable del
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Esquema o su delegado se pone en contacto con estas organizaciones vy les facilita toda la

informacion pertinente.

Se registran todas las quejas y apelaciones de los clientes. Los registros son mantenidos por el
responsable de Calidad. Cuando hay copias de comunicaciones escritas, informes y otros
documentos relacionados con una queja o apelacidn, estos registros se organizan en un archivo
y se identifican con el nUmero de queja o apelacidén y también tienen registros de la accion
correctiva correspondiente. Los registros de las investigaciones que se refieren a la calidad del
servicio o a otras caracteristicas de la prueba son mantenidos por el Gestor del Esquema.
Basdndose en el andlisis de la reclamaciéon o la apelacion del cliente/otras partes, se toman las
medidas necesarias y se responde al cliente para cerrar la reclamacion o la apelacion. El gestor
de calidad identifica la necesidad de tomar medidas correctivas para evitar tales reclamaciones

y recursos en el futuro y, en consecuencia, se informa a la persona afectada.

Todas las reclamaciones y apelaciones recibidos por el apelante se cerrardn en un plazo de 7
dias laborables tras la recepcién de la reclamacién o apelacién. El responsable de Calidad o el

responsable del Sistema estdn autorizados a cerrar las reclamaciones y los recursos.

5. REFERENCIAS

e Regulaciones generales de PrimusGFS V3.2

e ISO/IEC 17021-1:2015 — Evaluacion de la conformidad — Requisitos para los organismos
gue redlizan la auditoria y la certificacion de sistemas de gestidon — Parte 1: Requisitos

e [SO/IEC 17021-3:2017 — Evaluacion de la conformidad — Requisitos para los organismos
gue redlizan la auditoria y la certificacion de sistemas de gestidon — Parte 3: Requisitos de
competencia para la auditoria y la certificacién de sistemas de gestion de la calidad

e ISO/IEC TS 17023:2013 — Evaluacién de la conformidad — Directrices para determinar la
duracién de las auditorias de certificacidon de sistemas de gestion

e ISO/IEC 17065:2012 — Evaluacion de la conformidad — Requisitos para organismos que
certifican productos, procesos y servicios

e ISO 19011:2018 — Directrices para la auditoria de los sistemas de gestién

¢ GLOBALG.A.P. Reglamento General — Parte Il - Reglas para la Acreditacién y los

Organismos de Certificacién

Este documento es propiedad de Cema International Compliance Services S.A. de C.V.. Sélo la persona autorizada podra corregirlo o modificarlo.
El titular debera devolver el documento cuando deje de trabajar para Cema International Compliance Services S.A. de C.V. o cuando deje de
utilizarlo.

Cddigo: PRO-SGI-12 Rev: 00 Pagina 9 de 10

Procedimiento para las Reclamaciones y Apelaciones



e BRC 004: Requirements for Certification Bodies Offering Certification Against the Criteria of
the BRCGS
e ISO 31000:2018 — Gestion del riesgo — Directrices

6. REGISTROS

6.1 Registros de reclamaciones y apelaciones.
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