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1. Objetivo

Atender de manera planeada y sistematica quejas y apelaciones de cualquier
indole, derivadas del proceso evaluacién de la conformidad que se presenten
por escrito ante Calidad Agroalimentaria, S.C. (CA).

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los usuarios u otras personas inconformes
con el actuar o decisiéon de CA durante los procesos de evaluacion de la
conformidad, asi como al personal que labora en CA.

3. Definiciones

3.1 Apelar: Recurrir a una persona o cosa en cuya autoridad, criterio o
predisposicidn se confia para dirimir, resolver o favorecer una cuestion.

3.3 Decision: Determinacion, resolucién que se toma.

3.4 Queja: Expresion de disgusto, disconformidad o enfado. Equivale a
producto no conforme.

3.5 Sugerencia: Idea que se sugiere.

3.6 Reclamante o Promovente: Persona fisica o moral que solicita por escrito
el servicio de certificacion de CA, que conoce del procedimiento de certificacidon
y que aceptd apegarse a los procedimientos y lineamientos del Organismo en
estas materias.

4. Descripcion de Actividades

4.1 Normas de Operacion

4.1.1 CA cuenta con un buzén de quejas y sugerencias electronico mediante el
correo contacto@calidadagroalimentaria.com, disponible para publico en
general con la finalidad de que tanto el usuario interno como externo,
manifieste sus apelaciones, quejas y disputas. Dicho correo estara bajo control
de la Direccion General.

4.1.2 CA confirmara si las apelaciones, quejas, disputas se relacionan con las
actividades de evaluacion y si es el caso realiza el acuse de recibido de
manera formal.
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4.1.3 CA es responsable de todas las decisiones a todos los niveles del
proceso de tratamiento de las quejas y apelaciones recibidas.

4.1.4 Todas las apelaciones, quejas y disputas, que apliquen a la actividad de
evaluacion y que presenten los usuarios de CA seran registradas y atendidas
de manera imparcial, confidencial, independiente, objetiva y sin ninguna accion
discriminatoria, asi como las acciones emprendidas para resolverlas.

415 La Alta Direccion registra en el formato CA-FOR-11 solamente
apelaciones, quejas y disputas recibidas por escrito y sustentadas
documentalmente por el usuario.

4.1.6 CA mantendra a disposicion de las dependencias competentes, las
reclamaciones que se les presenten.

4.1.7 El representante de la Direccion presentara en las reuniones de
Revisiones de la Direccidbn y en las Reuniones del Comité Técnico de
Imparcialidad, las apelaciones, quejas y disputas registradas en la bitacora
foliada de quejas y sugerencias, su seguimiento y su estatus.

4.1.8 La decision sobre la resolucion de la apelacion, queja o disputa sera
tomada, revisada y aprobada por Comité Técnico de Imparcialidad (CTI), por
personal que no estuvo involucrado con las actividades de evaluacion de la
conformidad relacionadas con la apelacién, queja o disputa, asegurando el no
conflicto de intereses. ElI DG y el Gerente de Certificacion no deciden sobre la
resolucion de la queja y apelacion, ya que estos si participan en el proceso de
certificacion.

4.1.9 CA comunica de manera formal al reclamante o apelante en un plazo no
mayor a 10 (diez) dias, los avances y la decision final, que emitié el CTI, sobre
la apelacién, queja o disputa manifestada; asi como la finalizaciéon del proceso
de apelacion, queja o disputa.

4.1.10 La resolucion de quejas o apelaciones presentadas a CA por los
usuarios de sus servicios u otras partes interesadas, seran notificadas al
promovente de la queja en un plazo no mayor a 10 (diez) dias naturales
marcando copia al SENASICA.

4.1.11 Si el afectado no estuviere conforme con la respuesta emitida por parte
de CA, podra interponer un recurso de queja por escrito ante la Secretaria de
Economia o en su caso ante el SENASICA, acompafiando los documentos en
que se apoye. EI SENASICA remitira copia a CA para que en un plano no
mayor a 10 (diez) dias naturales se le rinda un informe justificando su
actuacion.
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4112 CA atendera en tiempo y forma los requerimientos de la autoridad
competente con la finalidad de cerrar la queja o reclamacién correspondiente.

4.1.13 Del analisis del informe que rinda CA, la Secretaria de Economia o el
SENASICA podran resolver que CA considere, revoque o confirme su
actuacion y en su caso procedera a aplicar las sanciones correspondientes.

4.1.14 En caso de que CA no atienda los requisitos de la autoridad competente
se presumiran ciertas las manifestaciones del afectado y la Secretaria de
Economia y en su caso el SENASICA procederan conforme al parrafo anterior.

4.1.15 CA pone a disposicion de sus clientes, informacion sobre los servicios
de evaluacion de la conformidad que presta y de los mecanismos establecidos
para resolver las apelaciones, quejas o disputas derivadas de los mismos,
entre ellos se encuentra el sitio web.

4.1.16 Los clientes de CA, el CTl y otras partes interesadas reconocen que una
apelacion es la reclamacion sobre el resultado de no cumplimiento de la
evaluacién de la conformidad, emitido por CA y que se presenta formalmente
por escrito, en las instalaciones de CA o a través de la pagina web de
Organismo, para su atencion.

4.1.17 La Alta Direccion podra apoyarse del personal o del area que considere
para reunir o verificar toda la informaciéon necesaria que le permita tomar una
decisidon sobre la queja, apelacion o disputa.

4.2 Atencion de Reclamaciones, Apelaciones y disputas de los clientes

AGROALIMENTARIA

CALAGRO

ACTIVIDAD
Recibe por escrito la reclamacion, apelacién o disputa se registra en el
formato CA-FOR-11 y se reune con el representante de la Direccion
Evaluan el contenido de la reclamacion, apelacion o disputa recibida y
aplica el Procedimiento para Atender Acciones Preventivas, Correctivas y
No Conformidades CA-PC-05
Si la queja o apelacién recibida, afecta la calidad del servicio de CA o del
Cliente, se informa durante los préximos 5 dias al Presidente del CTIl para
que autorice el convocar a una Reunioén Extraordinaria para su atencion
Contacta al Cliente Afectado, cuando sea el caso, le solicita informacién
complementaria y le comunica de manera formal, los avances sobre el
proceso de atencion de su reclamacion, apelacion o disputa
En el marco de la reunién extraordinaria del CTl convocada por CA, el
DG presenta la queja y/o apelacion, para que el CTl la evalle y resuelva
En un plazo no mayor a 10 (diez) dias, comunica de manera formal al
Cliente Afectado la decision final emitida por el CTl y el cierre del proceso
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de atencidon de su reclamacion, apelacion o disputa, mandando copia al
Comité Técnico de Imparcialidad, para que también estén enterados

Si el Cliente Afectado no estuviera conforme con la decision final emitida
por CA, podra manifestarlo por escrito al CTl de CA, anexando los
documentos en que se fundamenta

El CTl después de analizar la apelacién y las evidencias obijetivas
presentadas por CA y el Cliente Afectado, emite la resolucion final
Aceptan y acatan la decision emitida

Si la decision tomada fuera en contra de CA el representante de la
direccion elabora Solicitud de Accion Correctiva y aplica el procedimiento
para atender las acciones preventivas y correctivas

4.3 Atencion de Quejas y Sugerencias de los Clientes

ACTIVIDAD
Revisa cotidianamente el “buzén de quejas y sugerencias” de la pagina
web de CA a través del correo electrénico

contacto@calidadagroalimentaria.com

En caso de encontrar alguna queja y/o sugerencia, analiza,
conjuntamente con el Representante de la Direccidn, las causas que
motivaron la queja. Si la queja afecta la calidad del servicio, se
implementa la correccion inmediata y se establece un plan de acciones
para evitar su recurrencia. Informa al usuario

Una vez concluido el proceso, cierra la queja presentada e informa de
manera formal al cliente del resultado final de la misma en un plazo no
mayor a 10 (diez) dias

Lleva el registro del consecutivo de quejas y su seguimiento hasta el
cierre

Reunion Ordinaria Elabora un informe de las quejas y sugerencias
recibidas y su seguimiento y lo presenta en la proxima de CTI

5. Identificacion de cambios

CALIDAD

AGROALIMENTARIA

CALAGRO

Cliente Afectado

CTI

Alta Direccion y
Representante de la
Direccion
Cliente Afectado y
CA

RESPONSABLE

Alta Direccion

Alta Direccion y
Representante de
la Direccion

Alta Direccion

Representante de
la Direccion

Alta Direccion

Cambios

Fecha Pagina Versiéon Anterior |

Version Actual

Revision 00

19/09/2016 Todas Comité Técnico de Evaluacion Se cambia por Comité Técnico de
e Imparcialidad Imparcialidad
19/09/2016 3 NA El Comité Técnico de Imparcialidad

presenten a CA.

(CTI) designara a uno de sus
integrantes que en conjunto con el
Gerente Técnico o Gerente Técnico
Sustituto, tendran la responsabilidad
de atender las apelaciones que se
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Este grupo de trabajo estara
formado por personas que no estén
involucradas en las actividades de
certificacion relacionadas con |la
apelacion para resolver las
apelaciones presentadas ante CA
referentes a las decisiones de
certificacion.
Revisién 01
01/11/2017 Todo el Actualizar los puestos Gerente | Director General
documento | Técnico por Director General y | Gerente de Certificacion
Gerente Técnico Sustituto por
Gerente de Certificacion.
Revision 02

29/07/19 3 4.1.8. La decision sobre la | 4.1.8. la decision sobre la resolucion
resolucién de la apelacion, | de la apelacion, queja o disputa sera
queja o disputa sera tomada, | tomada, revisada y aprobada por un
revisada y aprobada por | TEA del padrén de evaluadores de
personal que no estuvo | CA que cuente con su autorizacion
involucrado con las | vigente y que no haya participado
actividades de evaluacién de | con las actividades de evaluacion de
las conformidad relacionadas | conformidad relacionadas con la
con la apelacién, queja o | apelacién, queja o] disputa,
disputa, asegurando el no | asegurando el no conflicto de
conflicto de interés. intereses.

29/07/19 4 Atienden todas la reclamacioén, | Atienden toda reclamacion,
apelacion o disputa que | apelacion o disputa que presenten
presenten los interesados, con | los interesados, con el apoyo de un
el apoyo cuando sea | TEA del padron de Evaluadores de
necesario de personal que no | CA que cuente con su autorizacion
esté involucrado con las | vigente y que no haya participado
actividades de evaluacion de | con las actividades de evaluacion de
la conformidad en cuestion. la conformidad relacionadas con la

apelacion, queja o disputa,
asegurando el no conflicto de
interés.
Revision 03
22/10/2020 3 4.1.7 El representante de la | 4.1.7 EI representante de Ia
Direccion presentara en las | Direccion  presentara  en las
reuniones de Revision de la | reuniones de Revisiones de la
Direccién, las apelaciones, | Direccion y en las Reuniones del
quejas y disputas registradas | Comité Técnico de Imparcialidad
en la bitacora foliada de | (CTIl), las apelaciones, quejas y
quejas Yy sugerencias, su | disputas registradas en la bitacora
seguimiento y su estatus. foliada de quejas y sugerencias, su
seguimiento y su estatus.
Revision 04
Todo el Se agrega el cumplimiento de la Ley
30/04/2021 documento NA de Infraestructura de la Calidad
Revision 05
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