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1 OBJETIVO

Establecer el procedimiento que CEMA Organic Certifier implementara para la recepcién, evaluacién,
atencién y seguimiento de las quejas, apelaciones y sugerencias de los clientes derivados de los servicios
gue ofrece y actividades desarrolladas, incluyendo aquellas relacionadas con los dictdmenes de
certificaciéon emitidos; asi como atender y dar seguimiento a las denuncias ciudadanas por posibles
incumplimientos a los requisitos y regulaciones nacionales o internacionales conforme al alcance de su
acreditacion y aprobacién.

2 ALCANCE

Este procedimiento es aplicable para el personal de CEMA Organic Certifier encargado del Sistema de
Calidad, atencidn al cliente y usuarios del servicio de certificacién que interpongan una queja, apelacién o
sugerencia que esté relacionada con las actividades que realiza CEMA Organic Certifier.

Aplica al personal responsables del seguimiento a las denuncias ciudadanas por posibles hechos u
omisiones que pongan en riesgo la conformidad de los productos certificados.

3 DEFINICIONES

e Apelacion: Solicitud del cliente de evaluacion de la conformidad al OC, de reconsiderar la decisién
gue tomo en relacion a dicho objeto.

e Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacién, presentada por una persona u
organizacién al OC, relacionada con el servicio o procedimiento de certificacidn, para la que se
espera una respuesta.

e Sugerencia: Cualquier recomendacién o comentario que sea recibido y cuyo propdsito sea la
mejora de los servicios o actividades realizadas por el OC.

4 RESPONSABILIDADES

4.1 De CEMA Organic Certifier

Es responsabilidad de todo el personal que participa en la gestién de este procedimiento, conocery aplicar
correctamente lo establecido en el mismo.

Recibir las quejas, apelaciones o sugerencias de los clientes y usuarios del sistema de certificacion y
verificar la implementacién de las acciones o medidas pertinentes para evitar su reincidencia, es
importante mencionar que el personal relacionado con la atencién a la queja no deberd haber tenido
relacion laboral o de consultoria en por lo menos dos afios posteriores al termino de sus actividades, para
el mantenimiento de la imparcialidad.

Recibir y dar seguimiento a las denuncias ciudadanas que sean presentadas por posibles hechos u
omisiones por parte de los clientes a quienes se les haya emitido un certificado.
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Atender en un periodo no mayor 10 dias naturales las reclamaciones presentadas por los interesados.

4.2 Del Cliente

Presentar las quejas, apelaciones o sugerencias con las evidencias e informacion suficiente para su andlisis,
evaluacién y dictaminacién.

5 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Todo cliente podra manifestar sus sugerencias o inconformidad a través de quejas o
apelaciones sobre un dictamen emitido por CEMA Organic Certifier como parte del proceso de
evaluacién de la conformidad o por el actuar del personal que participe en el proceso de
certificaciéon, a través de via telefénica, pagina web https://www.certiagro.org.mx/,
https://www.cemaorganic.com o correo electronico de contacto calidad@certiagro.org.mx, en
el caso de apelaciones el cliente cuenta con un periodo no mayor 10 dias habiles posteriores a
la conclusién de la actividad o de haber recibido el dictamen objeto de la apelacion.

El Gerente de Calidad deberd recibir y registrar las sugerencias, quejas o apelaciones
presentadas a CEMA Organic Certifier en el formato CER-FOR-07.1 Registro de quejas,
apelaciones y sugerencias, evaluar y confirmar si la sugerencia, queja o apelacién esta
relacionada con las actividades de certificacion de CEMA Organic Certifier.

El Gerente de Calidad debe acusar de recibo a través de correo electréonico en un periodo no
mayor a 2 dias naturales a su recepcién, en dicho acuse deberd indicar si procede o no la
atencion de las mismas y en su caso debera indicar los tiempos de respuesta al quejoso, asi
como hacerlo del conocimiento a la Direccién General. Para el caso de sugerencias, seran
evaluadas para considerar su presentacion al Comité de Imparcialidad para la emisién de sus
opiniones 0 comentarios.

Cuando se traten quejas relacionadas con la informacién contenida en el certificado emitido
por CEMA Organic Certifier, la atencidn y respuesta sera responsabilidad de la Gerencia de
Calidad, en un plazo no mayor a 3 dias naturales contados a partir de la recepcién de la queja,
y cuando se justifique realizando los cambios pertinentes conforme al CER-PRO-01 EMISION,
APROBACION Y CONTROL DE DOCUMENTOS Y REGISTROS.

Los criterios para definir, si proceden o no las quejas o apelaciones pueden incluir, pero no
estan limitados a los siguientes supuestos:

a. Presentacion de quejas de manera verbal o expresar descontento sin razdén justificada.

b. Actividades no relacionadas con los esquemas de Certificacidon que opera CEMA Organic
Certifier.

Cuando la queja o apelacidn se deba atender, el Gerente de Calidad en coordinacién con la
Gerencia de operaciones realizaran la valoracidn de la queja o apelacién para lo cual el quejoso
debe proporcionar las evidencias objetivas documentadas suficientes para respaldar su queja
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o apelacion, para dicha valoracion se tienen hasta 5 dias naturales para su determinacién y
notificacion al Area correspondiente.

7) Si después de la valoracion se determina que se deben implementar acciones correctivas, el
area que haya dado origen a la queja y/o apelacion debe implementar dichas acciones y al
finalizar debera notificarlo a la Gerencia de Calidad en un plazo no mayor a 10 dias naturales a
partir de su notificaciéon, las cuales deben quedar registradas en el formato CER-FOR-07.1
Registro de quejas, apelaciones y sugerencias y generar los formatos CER-FOR-09.1 Analisis de
no conformidades y CER-FOR-09.2 Acciones preventivas y correctivas.

8) El Gerente de Calidad debe realizar la verificacidn y registro de las acciones implementadas y si
las mismas cumplen con el objetivo de atender la queja o apelacidn; caso contrario, el Gerente
de Calidad debe solicitar al Area responsable que implemente acciones adicionales, dicha
actividad debe hacerse en un periodo de hasta 5 dias naturales.

9) Una vez que las acciones correctivas hayan sido verificadas y se haya cumplido con la atencion
a la queja o apelacidn, el Gerente de Calidad debe notificar a través de un comunicado via
electrdnica al correo de contacto del quejoso dentro del mismo periodo del punto anterior las
acciones tomadas.

10) Todas las acciones implementadas en la atencion a una queja o apelacién presentada por un
cliente, se debera presentar al Comité de Imparcialidad en la primera sesidon ordinaria o
extraordinaria que se celebre posterior a la conclusion de la actividad descrita en el punto
anterior; a fin de que dicho Comité emita sus comentarios o recomendaciones que
correspondan, o en su caso determinar cuando sea necesario gestionar la intervencion de un
asesor legal, dicha actividad se considera como una accidn posterior para la atencién de la
queja o apelacion.

6 REPORTE CIUDADANO

Todo ciudadano podra presentar a CEMA Organic Certifier un reporte o denuncia cuando se sospeche de
posibles hechos u omisiones que atenten contra el cumplimiento de los requisitos bajo los cuales fue
certificado un producto, conforme a lo siguiente:

1)

Para atender los reportes o denuncias, se deben presentar mediante escrito libre al correo
electréonico de contacto: calidad@certiagro.org.mx o a través de la pagina web
https://www.certiagro.org.mx/, https://www.cemaorganic.com la siguiente informacion:

Nombre, firma, correo electrdnico y teléfono de contacto de quien reporta o denuncia.

Debera especificar si existe alguna evidencia que relacione a CEMA Organic Certifier con la persona
0 empresa reportada.

Nombre y domicilio de la persona fisica o Moral (empresa) que se reporta o denuncia.
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4. Ubicacion geografica en caso de contar con la informaciéon o mapa de ubicacién de la persona o

empresa que se esta reportando.
5. Producto(s) involucrado(s) y la marca comercial bajo la cual se comercializa.
6. Breve descripcion del hecho u omisién observada y por la cual se presenta el reporte o denuncia.

Cuando el interesado haga el reporte via telefdnica, se deberd proporcionar el formato CER-FOR-07.2
Reporte ciudadano, para su llenado y envio al correo electrdnico de contacto.

2)

3)

4)

5)

6)

7)

CEMA Organic Certifier solo realizara el analisis y evaluacién de la informacidn contenida en los
reportes cuando exista evidencia suficiente de que el involucrado cuenta con un certificado
emitido por CEMA Organic Certifier; para lo cual se debera considerar lo siguiente:

Si se determinan riesgos a la conformidad del producto certificado, se podran llevar a cabo visitas
de vigilancia en las unidades o instalaciones involucradas.

Cuando la informacién carezca de sustento o evidencias que permitan determinar un riesgo, se
solicitara a quien presente el reporte proporcione la informacidon minima necesaria de conformidad
con el formato CER-FOR-07.2 Reporte ciudadano.

CEMA Organic Certifier contara con un periodo de hasta 5 dias habiles para dar aviso a la Autoridad
o dueno del esquema sobre el reporte recibido; asi como las acciones a implementar, para los fines
gue estimen pertinentes.

La visita de vigilancia debera realizarse conforme al proceso CER-PRO-05 VIGILANCIA DE LA
CERTIFICACION sin previo aviso, para lo cual CEMA Organic Certifier contard con un periodo de
hasta 20 dias habiles posteriores a la recepcion del reporte.

El informe de la visita de vigilancia y evidencia debera ser evaluada por el Comité de Certificacion,
conforme al procedimiento CER-PRO-06 MANTENIMIENTO, MODIFICACION, SUSPENSION Y/O
CANCELACION DE CERTIFICACION; e independientemente del dictamen emitido, se dard aviso a la
autoridad o dueio del esquema sobre los hallazgos de dicha visita y acciones implementadas, para
los fines que estime pertinentes.

CEMA Organic Certifier debe comunicar las acciones implementadas y resultados obtenidos de la
atencion del reporte o denuncia a quien lo haya presentado, dicha notificacién sera mediante un
comunicado debidamente firmado via correo electrdnico, en un periodo de hasta 10 dias habiles
posteriores a la visita de vigilancia.

Toda la informacién generada como parte del seguimiento a los reportes ciudadanos estaran
integrados en una carpeta especifica para su consulta por parte de la autoridad o duefio del
esquema.
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7 ANEXOS

CER-FOR-07.1 Registro de quejas, apelaciones, sugerencias y reporte ciudadano.
CER-FOR-09.1 Analisis de no conformidades
CER-FOR-09.2 Acciones preventivas y correctivas

8 CONTROL DE CAMBIOS

No. de edicion No. Revisiéon/Fecha Descripcion de cambios

01 08-Feb-2020 Elaboraciéon y aprobacién del documento.

1. Correccion de redaccion de numeral 5, inciso 1), 2) y
3). Ajuste de direcciéon de correo electrénico de

01 y . L
01 contacto en el numeral 5inciso 1) y numeral 6 inciso
01-dic-2020 1).
2. Ajuste de portada “titulo de procedimiento”
02 ) )
01 1. Sin cambios.

30-marzo-2021

2. Enel punto 4.1 se aclara que el personal relacionado
con la atencidn a la queja no debe tener relacion con
el quejoso que cause conflicto de interés.

02 15-julio-2022 3. Enel punto 6, Se agrega la pagina web para ingreso
de reportes ciudadanos.

4. Se deroga CER-FOR-07.2y se agrega al formato CER-

FOR-07.1.
03 02024 1. Se actual.lza el nuevo logotipo y se reubica el control
de cambios
Se cambid el logotipo y el nombre de razén social.
04 26-diciembre-2025

Se agrega dias de respuesta a las quejas y apelaciones, asi
como se pasan de dias habiles a naturales.
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