. . s Cadigo: PROCO02
| “ Procedimiento para la gestion | version: 03
H : Pagina: 1
de quejaS yO apeIaCIOneS Engagement: No Aplica
indice
OBJEEIVO........oeeeeee ettt ettt e ste et e et et e et e ste e b e era e be e b e ereebeeraereenaans 2
AICANCE ...ttt ettt e e e ae e ta e e b e e ae e et e e b e e etaeerbeebeeeraeereeseeenes 2
Terminos Y defiNiCIONES............ccooiie ettt st eneas 2
Recepcion de quejas Yy apelaciones ...............c.ooooovioiioiiiiiciiceeeeeee et 3
Evaluacion y resolucion de QUEJAS ................ocooiiiiiiieieeeeceeeee et 3
Evaluacion y resolucion de apelaciones................cccooviiieiiiieiiieieeece e 3
DiSPOSICION PUDBIICA...........oooeiieeeeeeeee e et e et e e ereeeaeeereeeaee e 4
Version preparada por: Version revisada por: Version aprobada por:

Jesus Bobadilla Fernanda Pérez Jessica Jiménez




" . s Cadigo: PROCO02
I ’ Procedimiento para la gestion  versin: 03
de quejas yo apelaciones pagina: .

Engagement: No Aplica

Objetivo

Establecer un proceso sistematico y eficiente para la gestion correcta de quejas y apelaciones
presentadas por clientes, partes interesadas u otras partes relacionadas con los servicios
proporcionados por el OC V GEI de KPMG México (KPMG), ademas de asegurar una respuesta
oportuna, adecuada a estas quejas y apelaciones, garantizando la satisfaccion, la mejora continua de
nuestros servicios y actuando sin discriminacion.

Alcance

Este procedimiento es aplicable a todas las actividades de verificacion de reportes/declaraciones de
GEI/CyGEl llevadas a cabo por el OC V GEI de KPMG México (KPMG), quien es el responsable de
todas las decisiones durante el proceso de quejas y apelaciones. Esto incluye, pero no se limita a, la
verificacion de inventarios de emisiones de GEI/CyGEl, de inventarios de reduccion y compensaciéon
de emisiones, y cualquier otra actividad relacionada con la medicidén, reporte y verificacion de
GEI/CyGEl.

Términos y definiciones

A continuacién, se proporcionan las definiciones de los términos clave utilizados en la gestion de
quejas y apelaciones, con el fin de establecer una base comun de entendimiento y evitar posibles
confusiones o interpretaciones erréoneas.

e Capacidad de respuesta a las quejas: las partes que tienen un interés en la verificacion tienen
la oportunidad de presentar quejas. Estas quejas se gestionan y resuelven de manera
apropiada. La capacidad de respuesta a las quejas es necesaria a fin de demostrar integridad
y la credibilidad de los resultados de verificacion a todos los usuarios.

e Queja: expresion de insatisfaccion, diferente a la apelacién, presentada por una persona u
organizacion a un organismo, relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que
se espera una respuesta.

e Apelacién: peticion por parte del organismo de reconsiderar una decision ya tomada con
respecto al envio de una opinidn de verificacion.

e Comité de resolucidén de quejas y apelaciones: persona o conjunto de personas que no
forman parte del OC V GEI de KPMG México, pero que apoyan en la atencion a quejas y/o
apelaciones del OC V GEI de KPMG México.



" . s Cadigo: PROCO02
I ’ Procedimiento para la gestion  versin: 03
de quejas yo apelaciones pagina: N

Engagement: No Aplica

Recepcién de quejas y apelaciones

1 Cualquier empleado de KPMG que forme parte del OC V GEI de KPMG México puede recibir
una queja o apelacion sobre el servicio otorgado por parte del cliente o parte interesada. De
cualquier medio que se reciba (personalmente, telefonica, correo electrénico, entre otros) se
debera indicar al cliente que se debe llenar el FOR19: Registro de quejas y/o apelaciones
que se encuentra publico en la pagina web del organismo y debera enviarlo via correo
electronico.

2 Elformato llenado por dicha persona llegara al responsable, el cual confirmara su recepcion,
la registrara por carpeta de servicio y comunicara al director del OC V GEI| de KPMG México,
para que conjuntamente efectuen la revision de esta y determinen si procede o no.

A continuacion, se detalla el proceso para las quejas y apelaciones

Evaluacion y resolucién de quejas

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

2 Si la queja procede y esta relacionada a las actividades del OC V GEI de KPMG México, se
recopilara toda la informacién necesaria para atender la queja a través del FOR19 y se dara
seguimiento de acuerdo con la seccidon 10 del manual MANO1: Manual del sistema de gestion
de acciones correctivas y preventivas. La resolucion de quejas se realizara, o revisara y aprobara
por, personas que no estén involucradas en la queja en cuestion y cuando los recursos no
permitan hacer esto, cualquier enfoque alternativo no comprometera la imparcialidad.

3 Una vez definida la resolucion a la queja ésta debe ser notificada a la persona que la presento y
acusar de recibida la notificacion ya sea de manera fisica o electrénica.

4 Tanto la queja como la resolucidon seran documentadas en el sistema de gestion.

Evaluacion y resolucién de apelaciones
Una apelacion puede realizarse en los siguientes casos:

+ Hallazgos no fundamentados;

» Seguimiento de acciones correctivas;

+ Informe de verificacidn no aceptado por el cliente y/o

» Declaracioén de verificacion con discrepancias sustanciales fuera de materialidad.

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

1 Recibida la apelacién mediante el FOR19, el responsable documentara la apelacion y recopilara
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toda la informacion necesaria en el sistema de gestion para determinar si la apelacion esta
fundamentada.

Después del analisis de la apelacién, si no procede por falta de informacion se le informara 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 apelacion para darle respuesta al interesado
sobre la aceptacion de la misma o para solicitarle la informacion complementaria.

Una vez que la informacion esta completa, el Coordinador del OC V GEI de KPMG México
proporciona la informacién recibida al Comité de resolucién de quejas y apelaciones en cual
tendra las competencias en el tema de la apelacion, al menos en el proceso de verificacion y de
atencion a apelaciones y la decisidon sobre la apelacion se realizara, revisara y aprobara por este
comité.

El Director del OC V GEI de KPMG México dara seguimiento a las Apelaciones y debera integrar
un expediente por cada una de las apelaciones que se presenten.

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

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

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

Si la decision es a favor del apelante, se atendera de acuerdo con la seccion 10 del manual
MANO1: Manual del sistema de gestion de acciones correctivas y preventivas.

La apelacion, seguimiento, y resolucion seran documentadas en el sistema de gestion.

Disposicién publica

La informacion referente a quejas o apelaciones podra disponerse al solicitante conforme lo requiera
en el sitio web del organismo.




