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1.0BJETIVO

Establecer los lineamientos para la atencion y solucién de quejas y apelaciones presentadas por los
clientes de NEMT Register S.A. de C.V.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica al organismo certificador en cuanto a las actividades realizadas para otorgar
los servicios de certificacion en materia de gestion de calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el
trabajo/seguridad y salud ocupacional.

3. RESPONSABILIDADES

Asistencia Técnica. Recibir, confirmar al cliente la recepcion de las apelaciones y/o quejas.

Jefatura Técnica. Validar y canalizar las apelaciones y/o quejas presentadas por el cliente, asegurar el
registro de las correcciones o acciones correctivas derivadas, asi como dar respuesta oportuna al cliente
acerca de la resolucidn y seguimiento de las mismas.

Apegarse a los Lineamientos generales para la imparcialidad, confidencialidad y no conflicto de intereses
en todo momento.

Comision de Certificacion. Recibir el expediente del cliente para analizar la apelacién en caso de ser
valida se estimard la concesion de certificacion, mantenimiento, renovacion, ampliacion, o retiro de no

conformidades segun aplique.
Si la queja recibida en hacia un cliente certificado, la Comisién de Certificacion sera responsable de
examinar la queja y deberd considerar la eficacia del sistema de gestion certificado, la queja recibida que

sea vdlida se debera enviar al cliente en un tiempo no mayor a 5 dia habiles.

Apegarse a los Lineamientos generales para la imparcialidad, confidencialidad y no conflicto de intereses
en todo momento.
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Direccion General. Reunirse con las dreas involucradas en la queja interpuesta por el cliente con la
intencidn de presentar la queja, realizar la investigacidn pertinente y respaldar la decision relativa sin dar
lugar a acciones discriminatorias contra quien presenta la queja.

Apegarse a los Lineamientos generales para la imparcialidad, confidencialidad y no conflicto de intereses
en todo momento, asi como asegurarse que todos los involucrados dentro de NEMT lo hagan.

Jefatura de Operaciones. Colaborar en la validacién, tratamiento y resolucidn de las quejas, en caso de
ser un area involucrada en la queja, realizar las acciones pertinentes para eliminar las causas, en caso
contrario apoyar en la revision y aprobacién de la decisidon que se le comunicard al cliente.

Apegarse a los Lineamientos generales para la imparcialidad, confidencialidad y no conflicto de intereses
en todo momento.

Jefatura de Comercializacion. Colaborar en la validacién, tratamiento y resolucién de las quejas, en caso
de ser un area involucrada en la queja, realizar las acciones pertinentes para eliminar las causas, en caso
contrario apoyar en la revisién y aprobacion de la decisidon que se le comunicard al cliente.

Apegarse a los Lineamientos generales para la imparcialidad, confidencialidad y no conflicto de intereses
en todo momento.

4. DESARROLLO

4.1 Comunicacion con el Cliente

Una vez iniciada la etapa de contratacién de los servicios de certificacidn la Asistencia Técnica se asegura
de hacer llegar al cliente, una copia no controlada, de este procedimiento en el caso que se requiera
interponer una apelacién y/o queja en cualquiera de las etapas de certificacién que realice con NEMT
Register S.A. de C.V., de ésta modo el cliente estard consiente que deberd hacer llegar la queja o
apelacion de manera documentada donde se describa claramente el motivo por el cual se solicita
atencion a su caso o queja (la fecha de la auditoria y el alcance de la misma, etc.) con atencidn a la
Jefatura Técnica o su apelacidon con atencidn a la Comision de Certificacion de NEMT Register y debera
ser enviada al correo sin embargo los medios de recepcion de informacion
del cliente no se limita y pueden ser aceptados también por paqueteria o presencial.

Nota: Las apelaciones deberan ser interpuestas en un tiempo no mayor a 5 dias naturales.
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Asi mismo, el presente documento tiene como intencidon que el cliente certificado sea consiente que
NEMT Register podra recibir quejas imputables a él, situacién que puede poner en consideracion la
eficacia de su sistema de gestion, por lo cual esta obligado a dar atencién y solucién a dichas quejas y lo
expone a recibir una auditoria con notificacion a corto plazo con el fin de investigar la queja

4.2 Confirmacion de la Recepcidn

La Asistencia Técnica, sin distincion de quien fuera que presente la apelacion y/o queja, confirma de
inmediato la recepcién de la misma, a través de correo electrénico o en su caso atiende de forma
personal al cliente y le indica que se contard con 5 dias habiles para la emision de una respuesta
posterior a haber realizado la apelacion y/o queja.

4.3 Revision de las Quejas y las Apelaciones

4.3.1 Quejas

El Responsable de la Jefatura Técnica realiza la revisidn de la queja en conjunto con la Direccidn
General para investiga, recolecta evidencia necesaria y validar datos de la queja, para
posteriormente reunirse los responsables de las areas involucradas determinar si la queja es
procedente o improcedente, en caso de que lo sea se procederad a realizar las acciones pertinentes y
se notificara al cliente la forma en que NEMT Register S.A. de C.V. dara atencion.

En caso que la queja sea improcedente se notificara al cliente la improcedencia junto con el sustento
que le fundamenta, se debera llevar a cabo una minuta de la reunién como parte de los registros de
la atencién.

En aquellos casos en los que se reciban quejas que concierna a alguno de los clientes certificados por
NEMT Register S.A. de C.V., se remitira al correspondiente cliente en un plazo no mayor a 5 dias
habiles, mismas que se hara saber de manera documentada y/o via telefonica una vez que haya sido
examinada por la Comision de Certificacidn, y en caso que la queja pueda poner en duda la eficacia
del sistema de gestidon certificado se realizara una auditoria con notificacidon a corto plazo con el fin
de investigar la queja.

El cliente al que le afectado por la independientemente de la auditoria con notificacién a corto plazo
debera:

a. Ingresar argumentos para aceptar o rechazar la queja que se le ha notificado.
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b. En caso de que la queja sea procedente estara obligado a generar registro de la queja incluyendo
las acciones tomadas en respuesta y su seguimiento.

c. Se deberd asegurar que se ha realizado la correccién y se han emprendido las acciones
correctivas apropiadas.

d. Evaluacién en su totalidad o a las partes afectadas que puedan hacer considerar a NEMT la
eficacia del sistema de gestidn certificado.

En el caso que se lleve a cabo una auditoria con notificacién a corto plazo se le hara saber al cliente
con 3 dias de antelacidn, asi como las condiciones en las que se van a efectuar estas visitas, en cuyo
caso en que el cliente se niegue a dar razén de parte o recibir la visita, se procedera a poner el
certificado en un estatus de suspendido notificando bajo los argumentos del PRO-JTC-02
Procedimiento de suspension, retiro, reduccidn y/o modificacion del alcance de la certificacion.

4.3.2 Apelaciones

La Comision de Certificacion asegurandose de que sus integrantes no hayan estado involucrados
previamente en el objeto de la apelacidn, revisa la apelacidn en conjunto con el responsable de la
Jefatura de Operaciones para validar datos de la auditoria ejecutada y con el personal involucrado,
asi como los datos de la misma, como son el objetivo, fecha, equipo auditor y asi tener la referencia
completa de la apelacidn presentada.

En caso de ser necesario se convoca al auditor que fue designado como lider del equipo de la
auditoria de la cual se presenta la apelacién para poder pedir referencia de lo acaecido.

La Comisidn de Certificacién, investiga, recolecta evidencia necesaria y determina si procede o no la
apelacion, analiza si se han presentado apelaciones similares con anterioridad, se genera una minuta
del andlisis realizado que contemple las acciones de investigacién de la apelacidn, el registro de la
correccion o accidn correctiva en el caso de requerirse para que sea comunicada la resolucién dicha
al cliente.

4.4 Respuesta al Cliente

La Asistencia Técnica hace llegar al cliente la respuesta formal de la Comisidon de Certificaciéon para la

atencién o finalizacion del proceso para las apelaciones y/o la respuesta por parte de la Jefatura Técnica

para las quejas en un plazo no mayor a 5 dias habiles posteriores a la fecha en que se le confirma al

cliente que se ha recibido la apelaciéon y/o queja.

Para el caso de las quejas que sean procedentes se llevara a cabo el registro de las mismas y su atencion

sera conforme al Procedimiento de Acciones Correctivas PRO-JTS-05, asi como dar a conocer el avance y
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resultados de la atencion por medios formales y sera responsabilidad de la Jefatura Técnica llevar a cabo

tal retroalimentacion.

En el caso de quejas imputables a clientes certificados NEMT determinard junto con el cliente certificado
y el reclamante, si se debe hacer publico el tema de la queja y su resolucion y si fuera asi en qué medida.

5. REFERENCIAS

e LIN-JTC-04 “Lineamientos de Operacién para la Comision de Certificacion”

e PRO-JTS-05 “Procedimiento de Acciones Correctivas”

6. REGISTROS
e FO-JTS-01 Minuta de Reunidn
e S/C Carta de Apelacion
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