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Procedimiento para la gestion de Quejas y/o Apelaciones

e Objetivo

Generar los lineamientos necesarios para gestionar de manera correcta las quejas
o apelaciones que pudiera surgir del Sistema de Gestion del OCVGEI.

e Alcance

El presente procedimiento es aplicable a todas las funciones que participan en los
procesos de Verificacion de Inventarios de GEI que realiza KPMG en México.

e Definiciones

Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente a la apelacion, presentada por una
persona organizacion a un organismo de validacion o de verificacion o al
organismo de acreditacion, relacionada con las actividades de dicho organismo,
para la que se espera una respuesta.

Apelaciéon: Solicitud del cliente o parte responsable que busca que el equipo
verificacion de OCVGEI de KPMG pueda reconsiderar la decision que tomo
durante los servicios de verificacion.

e Procedimiento

1 Cualquier empleado de KPMG que forme parte del OCVGEI de KPMG puede
recibir una queja o apelacion sobre el servicio del OCVGEI por parte del cliente
o parte responsable. De cualquier forma que se reciba (personalmente,
telefénica o correo electronico) debe indicar al cliente que se debe llenar el
FORMATO DE QUEJAS Y APELACIONES que se encuentra en la pagina de
Internet y enviarlo via electrénica.

2 El formato lleno por el cliente llegara al Responsable de Gestion de Calidad, la
registra y la turna al Director del OCVGEI, para que conjuntamente efectten la
revision de esta y determinen si procede o no.

Procedimiento de Quejas

1 Sila queja no procediera por falta de fundamento, se rechazara y se informara
por escrito al interesado indicandole los motivos del rechazo.

2 Sila queja procede y esta relacionada a las actividades de KPMG, se atendera
de acuerdo con el procedimiento de acciones correctivas y preventivas.

3 Una vez definida la resolucién a la queja ésta debe ser notificada a la persona
gue la presentd y acusar de recibida la notificacién ya sea de manera fisica o
electronica.
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4 Tanto la queja como la resolucion seran documentadas en el sistema de
gestion.

Procedimiento de Apelaciones

Una apelacion puede realizarse en los siguientes casos:

— hallazgos no fundamentados;

— seguimiento de acciones correctivas;

— informe de verificacion no aceptado por el cliente y/o

— declaracion de verificacion con discrepancias sustanciales fuera de materialidad.

1 Para dar seguimiento a cualquier apelacion, el cliente debe llenar y enviar el
Formato para Quejas y Apelaciones.

2 Cualquier apelacion debe realizarse dentro de los 5 dias habiles posteriores a
gue se recibe la decisién que se apela. Concluido este plazo, la decision se
considera como aceptada.

3 Recibida la apelacion, el Responsable de la Gestion de Calidad documenta la
apelacion en el sistema de gestion.

4 Después del andlisis de la apelacion, si no procede por falta de informacion se
le informard por escrito al interesado solicitandole la informacién
complementaria. Se cuenta con un plazo de 5 dias habiles, a partir de la fecha
en que se recibid la apelacién para darle respuesta al interesado sobre la
aceptacion de la misma o para solicitarle la informacién complementaria.

5 Una vez que la informacion esta completa, el Coordinador del OCVGEI
proporciona la informacion recibida a la Gerencia de Sustentabilidad para darle
seguimiento a la apelacion correspondiente. Las personas que conforman el
Comité de Calidad deben tener las competencias en el tema de la apelacion,
ademas, al menos una de las personas debe tener competencia en el proceso
de verificacion y de atencidén a apelaciones.

6 El Director del OCVGEI dara seguimiento a las Apelaciones y debera integrar un
expediente por cada una de las apelaciones que se presenten.

7 El Responsable de Gestion de Calidad debera solicitar que la persona
involucrada en la decisidbn apelada o un integrante del area involucrada
presente al grupo informacion de los motivos que originaron la decision que se
esta apelando.

8 Después de revisar la informacion presentada por el apelante o el area
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involucrada, el Comité decidira por mayoria de votos si la apelacion es valida o
no y definira los pasos a seguir para continuar con el proceso de verificacion o
concluirlo.

9 La resolucién del grupo es inapelable y debera ser notificada al apelante en un
plazo de 2 dias habiles, contados a partir de que el grupo asignado para dar
seguimiento a la apelacion tome su resolucion. Dicha notificacion especificara
que KPMG asegura que no se tomaran acciones contra el apelante y le invitara
a notificarle al Director del OCVGEI en caso de que existiera alguna accion en
Su contra.

10 Si la decision es a favor del apelante, se atendera de acuerdo con el
procedimiento de acciones correctivas y preventivas.

11 La apelacion, seguimiento, y resolucion seran documentadas en el sistema de
gestion.
Disposicion publica
— La informacién referente a quejas o apelaciones podra disponerse al
solicitante conforme lo requiera.
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