PROCEDIMIENTO PARA QUEJAS Y APELACIONES.
Clave: P7TM Version: 4-040222 Vigencia: a partir del 4 de Péaginas 4
febrero de 2022
Elabord: Thalia Xochitl Torres | Reviso: Eli Tonatiuh Selva Autorizé: Juan Ramoén Gonzalez
Barajas. Hernandez Séenz Pardo
Gabriela Fernanda Almanza
Aguilar.
. "/ / ="
ot R 7] '
L__..--:,.‘Lﬁ 4 k v e
{
FINALIDAD.

1.1. Definir el procedimiento para el tratamiento de Apelaciones y Quejas que pudieran presentarse
durante cualquier parte del proceso de Certificacion.

ALCANCE.
2.1. A la Direccién General (DG) del Organismo Nacional de Certificacion y Servicios Ganaderos, A.C.
(ONCESEGA).

GLOSARIO.
3.1. Ver capitulo 9 del Manual de Calidad del ONCESEGA.

REFERENCIA PARA LA OPERACION.

4.1. NMX-EC-17065-IMNC-2014 “Requisitos para Organismos que Certifican productos, procesos y
servicios”.

4.2. Manual de Calidad, capitulo 7.13.

4.3. P16M. Procedimiento para el control de registros.

4.4. P18M. Procedimiento para acciones correctivas.

4.5. Formato: Apelaciones y Quejas (F1P7M).

4.6. Formato: Bitacora de seguimiento a Quejas, Sugerencias o Felicitaciones (F3P7M).

4.7. Formato: Seguimiento de Acciones Correctivas (FLP18M).

LINEAMIENTOS DE OPERACION.
5.1. Apelaciones y Quejas.

5.1.1. El ONCESEGA dispone de los siguientes medios para la recepcion de las Quejas y
Apelaciones de las partes interesadas o de los Terceros Especialistas Autorizados (TEA’s), en
Movilizacién y Buenas Practicas Pecuarias:

5.1.1.1. Correo electronico: juanramon.gonzalez@cnog.com.mx, eli.selva@cnog.com.mx Yy/o
thalia.torres@cnog.com.mx

5.1.1.2. Buzdn de la pagina electrénica del ONCESEGA.
5.1.1.3. Buzones fisicos colocados en los Centros de Certificacion Zoosanitaria (CCZ'’s).
5.1.1.4. Buzon fisico en sus oficinas centrales.

5.1.2. Todas las Quejas y Apelaciones que se reciban por cualquier medio descrito en el puto 5.1.1,
deberan ser turnadas a la DG del Organismo.

5.1.3. Todas las Quejas y Apelaciones que sean recibidas en el CCZ, deberan ser enviadas (de forma
fisica o digitalizada) dentro de los primeros 3 dias posteriores de haberse recibido.

5.1.4. El registro de la Queja y/o Apelacién se llevard a cabo utilizando el F1P7M, esta actividad sera
llevada a cabo por la DG o por quien esta designe.

5.1.5. Elregistro de las Quejas y/o Apelaciones se mantendra de acuerdo al P16M.
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5.1.6. La DG mantendra un registro de todas las Quejas y/o Apelaciones recibidas a través del
F3P7M, el cual se mantendra de acuerdo al P16M.

5.1.7. Las Quejas y Apelaciones se responderan en un plazo no mayor a 10 dias habiles contados a
partir de la recepcion en la DG del ONCESEGA..

5.1.8. El afectado y la Direccidbn General de Inocuidad Agroalimentaria, Acuicola y Pesquera
(DGIAAP) o a la Direccion General de Salud Animal (DGSA) del Servicio Nacional de Sanidad,
Inocuidad y Calidad Agroalimentaria (SENASICA) segun sea el caso, seran notificados de la
respuesta en un plazo no mayor a 10 dias habiles.

5.1.9. La DG garantizara que el o las personas involucradas en la Queja y/o Apelacién no sean
asignadas para participar en la respuesta.

5.1.10.Aquellas Quejas y/o Apelaciones que no cuenten con remitente, seran atendidas pero no se
generara una respuesta a la misma.

5.1.11.EIl objetivo de la politica de tratamiento de quejas, es facilitar una resolucién objetiva y efectiva
de las quejas de nuestros clientes a fin de garantizar la satisfaccion de los mismos hacia el
ONCESEGA.

5.2. Apelaciones.

5.2.1. El Comité Técnico del ONCESEGA resolvera las Apelaciones que se reciban en el ONCESEGA
y que se generen entre los clientes y los TEA’s.

6. DEBERES Y DERECHOS.

6.1. La DG debe registrar todas las quejas y/o apelaciones que reciba directamente o mediante los
buzones fisicos que se encuentran en oficinas centrales del ONCESEGA o en los CCZ'’s, a las cuales
debera darles seguimiento hasta su conclusion.

6.2. Los clientes tienen el derecho de presentar sus quejas o0 apelaciones mediantes el envio a través de
correos electronicos o depositarlas en los buzones fisicos que se encuentran en oficinas centrales del
ONCESEGA o en los CCZ’s.

7. ACTIVIDADES.
7.1. Quejas.
Orden Actividad Realiza
0
paso
El cliente o el TEA El cliente o el TEA, El cliente presenta de TEA o cliente

envia un correo
electronico
manifestando su
Queja.

(En caso de que la
Queja sea recibida por
alguna de las areas del
ONCESEGA, la turnara
ala DG).

presenta de manera
escrita, a través del
F1P7M, su Quejay la
coloca en el “Buzon de
Quejas y Apelaciones”
gue para tal efecto el
ONCESEGA ha dispuesto
en sus oficinas centrales.
(En caso de que la Queja
sea recibida por alguna de
las areas del ONCESEGA,
la turnara a la DG).

manera escrita, a través
del F1P7M, su Quejay la
coloca en el “Buzén de
Quejas y Apelaciones”
que para tal efecto el
CCZ ha dispuesto en sus
instalaciones.

El TEA enviara la queja,
de manera digitalizada al
correo electronico de la
DG o de manera fisica a
las oficinas centrales del
ONCESEGA, dentro de
los primeros 3 dias
posteriores de haberla
recibido.

Analiza si la Queja se relaciona con las actividades de certificacion del

ONCESEGA:

DG o personal
gue esta designe
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e Sies asi, pasa al orden 3.

o En caso contrario se notifica al cliente o al TEA, con copia a la DGIAAP
0 a la DGSA del SENASICA segun sea el caso, en un plazo no mayor a
10 dias hébiles, via correo electrénico, los motivos por los cuales no es
procedente la Queja y guarda evidencia del motivo por el cual no fue
procedente (EIN).

Acusa de recibido al cliente o al TEA, el cual puede llevarse a cabo via correo

DG o personal

3 electrénico o a través de una copia del F1P7M, mismo que incluird nombre de gue esta designe
quien recibe, fecha y firma.

4 Registra la queja en el F3P7M, siguiendo los lineamientos que se especifican DG o personal
en el mismo formato. gue esta designe

5 Canaliza a un area del ONCESEGA, que no esté involucrada en la Queja para DG o personal
la atencion de la misma. gue esta designe

6 Analiza la Queja y elabora la propuesta de accion correctiva utilizando el DG o personal
formato “Segquimiento de Acciones Correctivas” (FIP18M). gue esta designe

7 Recibe la propuesta del punto 6, la evalla, emite sus comentarios al area DG o personal
involucrada y su aprobacion. En caso de rechazarla, regresa al orden o paso 6. | que esta designe

8 Envia la respuesta al TEA o cliente con copia a la DGIAAP o a la DGSA del DG o personal
SENASICA segln sea el caso, en un plazo no mayor a 10 dias hbiles. gue esta designe

9 Recibe la respuesta a su queja y la acepta (EIN), en caso contrario pasa al TEA o cliente
orden 10.

10 No acepta la respuesta y envia a la DG su inconformidad. TEA o cliente

11 Analiza la causa de rechazo a la respuesta enviada por el ONCESEGA y en DG o personal

caso de proceder regresara al orden o paso 2.

gue esta designe

7.2. Apelaciones.

Orden Actividad Realiza
0 paso
El cliente envia un | El cliente presenta de manera | El cliente presenta de TEA o cliente
correo electrénico | escrita, a través del F1P7M, manera escrita, a traves
manifestando su su Apelacion y la coloca en el | del F1IP7M, su Apelaciéon
Apelacion. “Buzén de Quejas y y la coloca en el “Buzdén
(En caso de que la | Apelaciones” que para tal de Quejas y Apelaciones”
Apelacion sea efecto el ONCESEGA ha que para tal efecto el
recibida por alguna | dispuesto en sus oficinas CCZ ha dispuesto en sus
de las areas del centrales. instalaciones.
1 ONCESEGA, la (En caso de que la Apelacién | ElI TEA enviara la
turnara a la DG). sea recibida por alguna de las | apelacién, de manera
areas del ONCESEGA, la digitalizada al correo
turnaré a la DG). electrénico de la DG o de
manera fisica a las
oficinas centrales del
ONCESEGA, dentro de
los primeros 3 dias
posteriores de haberla
recibido.
Analiza si la Apelacion se relaciona con las actividades de certificacion del | DG o personal
ONCESEGA: gue esta designe
2 e Sies asi, pasa al orden 3.

e En caso contrario se notifica al cliente via correo electronico, con copia a
la DGIAAP 0 a la DGSA del SENASICA segun sea el caso, en un plazo
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no mayor a 10 dias hébiles los motivos por los cuales no es procedente
la Apelacién (EIN).

Acusa de recibido al cliente la Apelacion. El acuse de recibido puede llevarse a

DG o personal

3 cabo via correo electrénico o a través de una copia del F1P7M, mismo que gue esta designe
incluira nombre de quien recibe, fecha y firma.
4 Registra la Apelacion en el F3P7M, siguiendo los lineamientos que se DG o personal
especifican en el mismo formato. gue esta designe
5 Analiza la Apelacién y elabora la propuesta de accién correctiva utilizando el DG o personal
formato “Seguimiento de Acciones Correctivas” (F1P18M). gue esta designe
6 Presenta la propuesta de accién correctiva al Comité Técnico del ONCESEGA. DG o personal
gue esta designe
7 Recibe y analiza la propuesta de accién correctiva a la Apelacion, y si la acepta | Comité Técnico
contindia al orden o paso 8; en caso contrario pasa al orden o paso 9. del ONCESEGA
8 Envia la respuesta al TEA o cliente con copia a la DGIAAP o a la DGSA del DG o personal
SENASICA segln sea el caso, en un plazo no mayor a 10 dias habiles. gue esta designe
9 El apelante acepta la resolucion del Comité Técnico (EIN), en caso contrario DG o personal
pasa al orden o paso 10. gue esta designe
10 No acepta la propuesta de accién correctiva para la Apelacién por parte de la Comité Técnico
DG o personal que esta designé y la regresa a DG (pasa al paso u orden 12). del ONCESEGA
11 IIIZO) acepta la propuesta y envia a DG su inconformidad (pasa al paso u orden TEA o cliente
11 Analiza la causa de rechazo a la respuesta del punto 10 y/o 11y regresara al DG o personal

orden o paso 2.

gue esta designe
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