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1. OBJETIVO

El presente documento tiene el objetivo de establecer los procedimientos, mecanismos y
responsabilidades de Consultora 27, S.A. de C.V. para el seguimiento en el que caso de que
se reciba una queja, apelacion o sugerencia a alguno de los servicios prestados por Consultora
27. Asi mismo, el presente documento cumple con las normas ISO 14065:2020 e ISO
17029:2019.

A través de dichos procedimientos, en una primera instancia se busca asegurar la recepcién de
los comentarios y dar el seguimiento adecuado para tener una mejora significativa y brindar un

mejor servicio al cliente.

2. ALCANCE

El principal alcance de este procedimiento consiste en dar una solucion o respuesta al cliente
apropiado con fin de solventar la queja o comentario recibido por su parte. Esto respuesta sera
emitida por la Gerencia de Consultora 27 utilizando el medio de comunicacién mas apropiado

que mantenga los principios de confidencialidad de la solicitud.

En general, el procedimiento de la recepcion de una queja, comentario o apelacién hasta la
resolucion o respuesta consiste en los siguientes pasos:
* Envio de quejas, sugerencias o apelacion por parte de un cliente.
» Consultora 27 realizara la recepcidn y registro interno de cualquier solicitud recibida.
* Manejo interno de las quejas, sugerencias o apelacién, asi como la comunicacion interna
dentro de la empresa.
» Evaluacién de la queja, sugerencia o apelacion. Esta evaluacion siempre serda tomando
en cuenta los reglamentos nacionales o internacionales adecuados.
» Comunicacién de los resultados de la evaluacion al cliente y, en el caso de algin cambio,

la implementacién del procedimiento aprobado.
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3. RESPONSABILIDADES

La Gestidon de Comunicaciones internas y externas esta a cargo de la Direccidon General y la

Gerencia de acuerdo con las siguientes responsabilidades:

e Direccién General:
- Resolver las quejas o sugerencias relacionada con el procedimiento de la
empresa.
- Resolver cualquier tipo de apelacion. Elaborar la logistica para la resoluciéon de
dicho conflicto.

- Evaluacién de problematica y toma de decision.

e Gerencia:

- Resolver las sugerencias, quejas relacionadas con algin empleado de Consultora
27.

- En caso de que se trate de un tema de modo de operacion de la empresa, debe
transmitir la informaciéon a los miembros de la Direccion General para una
solucion.

- Comunicar al cliente la resolucién de las quejas, sugerencias y apelaciones.

- Registrar las comunicaciones externas y las no conformidades recibidas de las

partes interesadas, asi como su tratamiento y resolucién.

Consultora 27 tiene la responsabilidad de dar una solucién imparcial y apropiada al tema que
se solicite, con el fin de mostrar la imparcialidad y una forma correcta de algin tema especifico
de verificacidon. Las respuestas siempre serdn con base en el Programa de Gases Efecto
Invernadero que se haya seguido en el proyecto del cual surja la queja, o con base en algin
reglamento oficial del Programa Internacional o Lineamiento Internacional evaluado, y a partir
del criterio de la Direccion General y/o Gerencia, independientemente o en conjunto, segun el

caso, para quejas relacionadas al comportamiento de cualquier empleado de Consultora 27.

La Alta Direccidén de Consultora 27 es responsable de todas las decisiones tomadas como
resolucion de la queja o de la apelacion recibida. En el caso de una apelacién, queja o
sugerencia, el verificador o auditor lider, asi como todo el personal involucrado en el proceso

bajo apelacidon, no formara parte del equipo de evaluacién de la apelacién, puesto a que dicho
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personal ya hizo una evaluacién inicial al proyecto y emitié su opinién a través del reporte de

verificacion.

Por otro lado, se le solicitard al cliente que, al comunicarse por cualquiera de los medios
indicados, comparta a su vez los siguientes datos para dar seguimiento apropiado a su mensaje:
e Persona de Contacto
e Direccion Fisica
e Correo Electrénico
e Teléfono
e Proyecto Realizado

e Comentario, estableciendo si se trata de una queja, una sugerencia, o una apelacion.

4.POLITICA DE CONFIDENCIALIDAD

Consultora 27 establece dentro de su Politica de Confidencialidad, salvaguardar la informacién
verbal o escrita que se haya obtenido generada por la prestacién de los servicios de verificacion
de Consultora 27 a los clientes o terceras partes formalizando a través de la firma del Acuerdo

de Confidencialidad, que sefnala lo siguiente:

e El manejo de las quejas o apelaciones sera estrictamente confidencial y se llevara a cabo
con prudencia. Los resultados o cambios realizados seran informados a la Gnicamente a
la persona que haya hecho la solicitud o las personas que se hayan autorizado.

e Toda sugerencia serd tomada a consideracion para la mejora de la compania y del
servicio a los clientes, como se indicé anteriormente, esta sugerencia sera evaluada por
la Direccién General y se tomaran las acciones necesarias para mejorar la calidad de

nuestros servicios.

La informacion recibida y enviada por Consultora 27 no seréd publica, Consultora 27 notificara
directamente al cliente en primera instancia por medio telefénico la resolucién a la solicitud y

posteriormente Consultora 27 hara llegar un documento escrito con la resolucién al problema.
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5. COMUNICACION

La comunicacién de quejas, sugerencias o apelacion entre el cliente y el personal de Consultora
27 serd a través de diversos medios de comunicacién. Consultora 27 pone a la disposicién todos

los medios posibles para el envio de alguna queja, sugerencia o apelacién, los cuales son:

e Correo electrénico Buzén de Quejas, Sugerencias y Apelaciones: buzon@consultora27.com

e Correo electréonico de Contacto: contacto@consultora27.com

e Envio de carta por medio fisico a la direccién de la oficina: Hamburgo #206, col. Nueva
Espana, Monterrey, Nuevo Ledn, México, C.P. 64840.
e Conferencia telefénica a través del teléfono: +52 (81) 2710 7727

El Procedimiento de Consultora 27 se encontrara publico en la pagina web en la direccién de

Consultora 27, www.consultora27.com, con el fin de que el cliente reciba la atencién de la forma

mas adecuada.

La principal idea de Consultora 27 es que, a través de los diferentes medios de comunicacion,
pueda brindar una rapida y oportuna atencién al cliente para poder resolver la queja o

sugerencia indicada.

Todos los documentos relativos a la comunicacién de la queja, sugerencia o apelacién seran
archivados en el servidor de la empresa, y conforme al acuerdo de confidencialidad estos
documentos no seran publicos, quedaran archivados como evidencia del proceso de resolucién
de la problematica por parte del personal de Consultora 27, esto podra ser evaluado en las

auditorias internas de la empresa.

6. PROCEDIMIENTO DE RESOLUCION DE QUEJAS, SUGERENCIA O
APELACION

Conforme a la seccién anterior, la comunicacion de las quejas y sugerencias puede ser a través
de diferentes medios de comunicacion, sin embargo, Consultora 27 busca documentar toda
esta informacidén, por tal motivo se ha creado el Procedimiento de apelacién, quejas y
sugerencias. Tomando como referencia este documento, el cliente podré describir y detallar la

problematica.
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El procedimiento de recepcidn de quejas o sugerencias consiste en los siguientes pasos:

Las quejas o sugerencias con respecto a los procedimientos y servicios de Consultora
27, se realizan a través del envio de misma a la Gerencia, Direccion General o
responsable delegado por correo electrénico, o cualquier otro medio que sea favorable
al cliente.

La queja o sugerencia sera revisada por la Gerencia y por la Direcciéon General de
Consultora 27.

Cualquier otra comunicacién por escrito dirigida a la Direccidon o a la Gerencia que sea
relevante para la implementacion del SG seréa controlada en funcién de su contenido.
Consultora 27 debera informar al cliente si la queja o sugerencia recibida es pertinente
a las actividades de la empresa, asi como informar acerca del personal que estara
ateniendo la queja y periédicamente sobre el progreso de la resolucién de esta, en caso
de que esta queja no aplique se darad una justificacion basandose en el reglamento

nacional o internacional que aplique.

En caso de que exista alguna queja con miembros del personal, la gerencia de Consultora 27

tendra una reunién con el personal con el fin de evaluar el tema y poder encontrar una solucién

en conjunto.

En caso de que exista alguna queja o sugerencia de los procedimientos de operacién, la

gerencia evaluard el comentario y vera que acciones tomar en beneficio de los servicios de la

empresa y de un correcto seguimiento a los comentarios del cliente.

El procedimiento de recepcidn de una apelacién consiste en lo siguiente:

1.

La apelacion es directamente enviada a la Direccion General de Consultora 27, esta tiene
la obligacién de atender a la apelacion y dar una respuesta apropiada.

La Direccién General podra solicitar una conferencia extraordinaria con el cliente y con
los miembros de la Gerencia involucrados con el fin de entender la problematica al
problema y dar una explicacion.

La Direccién General de Consultora 27 informara al cliente si la apelacidn recibida es
apropiada, de la misma forma se le dara una atencién apropiada indicando la fecha de

una resolucién a la apelacion por la Direccion General.
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En el caso de una apelacién, Consultora 27 tendrd una reunién entre los miembros de la
Gerencia y la Direccion General, con el fin de evaluar la respuesta del cliente y tomar la decisidn
apropiada. Por ningiin motivo el personal que reciba la queja podra ser parte del equipo de

evaluacién.

Consultora 27 tiene el compromiso de dar una respuesta inicial a cualquier solicitud de
apelacién o queja en un plazo maximo de siete dias naturales, con la finalidad de confirmar que
se ha recibido la queja o apelacidén e indicar que se estard trabajando para brindar una

respuesta. Este plazo garantiza un proceso profesional y cercano en la atencidn a sus clientes.

La respuesta siempre se debera hacer llegar con los datos de la empresa y persona responsable
de la respuesta, y en caso necesario, la sugerencia de continuar la comunicacién por alguna otra

via en especifico.

El procedimiento de solucién o respuesta de quejas o sugerencias consiste en los siguientes

pasos:

1. La respuesta y las notificaciones para los clientes serén enviadas via correo electrénico
por parte de la Gerencia. Se debera brindar una respuesta inicial en un plazo de no mas
de siete dias naturales. En algunos casos, los miembros de la Gerencia se podran
comunicar con el cliente para dar una mayor explicacion. De la misma manera, en caso
de que el cliente solicite una conferencia telefénica, Consultora 27 tiene la obligacion
de dar seguimiento a la brevedad.

2. Se debera informar semanalmente a los clientes sobre el progreso de la resolucién de
las quejas. Cuando aplique, se debera indicar si la resolucién depende de una respuesta
por parte de la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA), de la SEMARNAT o alguna
otra parte involucrada. Consultora 27 no tiene control sobre los tiempos de respuesta
de otras entidades involucradas, por lo que no es posible indicar una fecha exacta para
la resolucién de la queja o sugerencia.

3. Cuando el motivo de la queja es respecto al desempefo de un verificador del proyecto,
la Gerencia de Consultora 27 dard un seguimiento apropiado para encontrar una

solucién o una respuesta a la queja.
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El procedimiento de respuesta o solucién de una apelacién consiste en los siguientes pasos:

1. Evaluacidn de la respuesta del cliente, bisqueda de reglamentos involucrados con la
problematica.

2. Reunién de la Direccion General y la Gerencia, evaluacion de comentarios y argumentos
a la problematica. Se debera informar semanalmente a los clientes sobre el progreso de
la resolucién de la apelacién, y cuando aplique, indicar si la resoluciéon depende de una
respuesta por parte de la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA), de la SEMARNAT o
alguna otra parte involucrada. Consultora 27 no tiene control sobre los tiempos de
respuesta de otras entidades involucradas, por lo que no es posible indicar una fecha
exacta para la resolucion de la apelacion.

3. Elaboraciéon de respuesta, esta se entregara a través de un oficio de Consultora 27.

4. Envio y notificaciéon formal por correo electrénico al cliente de la respuesta a la
apelacién. La respuesta final a la apelacion queda sujeta a los tiempos de atencién y

resolucion de las entidades involucradas.

En caso de que no haya ningln cambio a la apelacién del cliente, Consultora 27 mantendra su
postura, como antes fue comentado, basdndose en los reglamentos nacionales o
internacionales que soporten la decision. En el caso de un cambio a la decision inicial del

proyecto este sera realizado de inmediato y sera notificado al cliente.

Es importante aclarar que es responsabilidad de la Gerencia no mostrar una accion
discriminatoria en contra del cliente que haga la apelacion, queja o sugerencia. Consultora 27
es una institucion honesta, profesional y responsable en todo momento, por lo que las
evaluaciones y resultados del andlisis se realizard conforme a un reglamento oficial de indole
nacional o internacional. Por tal motivo se asegura que los resultados no traeran una

consecuencia negativa al cliente.

Las respuestas a las quejas, sugerencias y apelaciones recibidas, en caso de que proceda, son
siempre documentadas y registradas por la Gerencia segin el modelo de codificacién de
archivos definido, dejando constancia del motivo de la solicitud, de la decisién y del contenido

de la respuesta.
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En caso de que exista un conflicto de intereses por parte de Consultora 27, como el caso de
que exista una apelacion a una opinién emitida por la Direcciéon General o que exista una queja
de la conducta de la Gerencia, se tomara la decisién que el miembro de la Gerencia o Direccion

que no esté involucrado en este proceso sea el encargado de solucionar este problema.

Se debera informar semanalmente a los clientes sobre el progreso de la resolucién de la queja
o apelacion de caracter especial, y cuando aplique, indicar si la resolucién depende de una
respuesta por parte de la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA), de la SEMARNAT o de
alguna otra parte involucrada. Consultora 27 no tiene control sobre los tiempos de respuesta
de otras entidades, por lo que no es posible indicar una fecha exacta para la resolucién de la

apelacion.

7. MEJORA CONTINUA

Las sugerencias para la mejora de los procesos internos seran tomadas en cuenta durante la

evaluacién periddica realizada por la Gerencia.

La sugerencia de un nuevo mecanismo en alguno de los procedimientos de Consultora 27 podra
ser evaluada en una primera instancia y posteriormente implementada dentro del SG, después

de la aprobacion de la Direccidn.
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