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1 INTRODUCCION Y OBJETIVO

Las quejas y apelaciones, que en conjunto llamaremos controversias, pueden ser
presentadas a NEPCON MEXICO AC (NEPCON), por los que solicitan la certificaciéon, asi
como, cualquier otra parte interesada (por ejemplo: residentes de comunidades,
propietarios adyacentes, consultores técnicos, oficiales del gobierno, u organizaciones
ambientales). Este procedimiento establece el sistema para la recepcién, evaluacion, y
resolucidon de quejas y apelaciones. Cada cierto tiempo, este procedimiento puede ser
actualizado, y la nueva versidon reemplazara a cualquier version anterior del mismo.

2 ALCANCE DE APLICACION

Se pretende que la organizacion NEPCON, la cual se encarga de los servicios de auditoria
y certificacion, usara este procedimiento para la resolucion de controversias. No se
pretende que sea completo, o que considere todas las posibles aplicaciones de, o las
excepciones de, las practicas descritas.

3 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

¢ NMX-EC-17065-IMNC-2014
e NMX-AA-143-SCFI-2015

e NMX-01 Manual para esquema de certificacion NMX.

4 DEFINICIONES Y ACRONIMOS

Apelacion: Una solicitud formal por escrito, hecha por el cliente o solicitante (i.e., la parte
afectada) para la reconsideracion formal de una decision adversa tomada por NEPCON en
relacion a un certificado.

Cliente: Término colectivo utilizado para referirse al auditado, organizacion certificada,
titular de certificado o solicitante de certificacion.

Queja (formal): Una comunicacion por escrito de insatisfaccidon, que no sea una apelacién,
hecha por cualquier persona, al respecto de las actividades del personal, auditores de
NEPCON y/o las organizaciones titulares de certificados de NEPCON, para la cual se espera
una respuesta por parte de NEPCON. Las quejas pueden provenir acerca de, o en relacién
a, un solicitante o cliente, antes, durante o después de un proceso inicial de evaluacion.
Las quejas presentadas justo antes de, o durante la evaluacion o auditoria bienal, seran
consideradas como parte del proceso de auditoria. Las quejas recibidas en otro momento
durante el afio seran consideradas para enfocar de una mejor forma la evaluacién, que
puede ser en la siguiente auditoria planificada.

Queja (informal): Expresion inicial de insatisfaccion con respecto a las actividades del
personal y auditores de NEPCON y/o de las organizaciones que son titulares de un
certificado NEPCON. Las quejas informales son tipicamente tratados a nivel local y personal
para llegar a una resolucion. Si no se logra resolver, los individuos pueden presentar una
queja formal por escrito.

Querellante: Término colectivo para demandantes y quejosos.

Controversias: Término colectivo utilizado para quejas y apelaciones. La diferencia entre
queja formal e informal es usada con la terminologia “controversia” en el procedimiento.
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Equipo de evaluacién de controversias: Los individuos asignados para la revisién imparcial
e independiente! de la controversia.

Unidad de Aseguramiento de Calidad: El equipo NEPCON que supervisa los sistemas
disponibles para los servicios de auditoria y la Unidad de Aseguramiento de Calidad es
responsable del monitoreo de la calidad del trabajo realizado de acuerdo a nuestro sistema
NMX-143 para auditar.

Designado de NEPCON: Individuo asignado por NEPCON para supervisar el proceso de
resolucion de controversias, para cada controversia individual recibida.

Administrador del Trabajo (AT): Individuo designado dentro de NEPCON, que funge como
el recurso a nivel México para el personal, al respecto de politicas, procedimientos,
interpretaciones, etc., relacionados con un servicio especifico de auditoria.

Revisor: Individuo responsable de las actividades de certificacién de NEPCON.

5 POLITICA

Resumen ejecutivo de la politica de NEPCON para la resolucién de controversias:

1. En el caso de quejas en contra de las acciones de un cliente certificado NEPCON, el
qguerellante debera primero tratar de resolver el asunto directamente con el cliente,
antes de solicitar a NEPCON que se involucre. Se puede solicitar al cliente que
muestre su propio proceso de resolucién de controversias antes de que NEPCON se
involucre.

2. Las controversias formales, que estén sujetas al proceso de NEPCON para la
resolucidon de controversias, deberan presentarse por escrito, e incluir: el nombre
del querellante y los detalles de contacto, la descripcidon/objetivo de la controversia,
y los detalles de evidencias para la controversia. Los detalles de la controversia
deberan estar incluidos tal como se indica en el Formulario de NEPCON para la
Resolucion de Controversias.

3. Los querellantes deberan tener la oportunidad de que las controversias formales
sean evaluadas por entidades bajo el control organizacional o contractual de
NEPCON. El equipo de evaluacién de controversias de NEPCON debera ser imparcial
e independiente (NMX-18 Comité de Imparcialidad) de las actividades de
certificacién y auditoria relacionadas con la controversia (e.g., independiente de la
auditoria de evaluacion, revision y decision de certificacion). A los querellantes se
les designara un contacto de NEPCON (Alta Direccidn) para las correspondientes
comunicaciones.

4. Para apelaciones, el cliente tiene un maximo de 10 dias habiles después de haber
recibido el informe final de auditoria de NEPCON, para presentar una apelacion. La
resolucién no se debera tratar por medio de un cambio en el alcance de un
certificado ya emitido, para eliminar la situacion.

5. Las apelaciones de wun cliente en <contra de wuna suspension o
cancelacién/terminacion no debera cambiar la decision y los pasos para suspender
o cancelar el certificado mientras el proceso de resolucién de la controversia se
encuentre en proceso.

6. NEPCON debera proporcionar al querellante un acuse de recibido de la controversia.

7. El querellante puede contactar a NEPCON en cualquier momento durante el proceso
de resolucién de la controversia, para preguntar sobre el progreso de la evaluacién.

8. NEPCON deberda proporcionar al querellante una respuesta formal respecto de la
resolucion de la controversia, incluyendo cualquier acciéon de seguimiento, dentro
de los siguientes 10 dias habiles siguientes a la recepcion. Los resultados son

! Independiente de las actividades de certificacion relacionadas con la controversia.
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comunicados de forma que respeten los requerimientos de confidencialidad y
acuerdos que se tienen para la certificacion.

9. NEPCON deberd mantener un registro de controversias formales, acciones
emprendidas, y la efectividad de dichas acciones.

Nota: A continuacién de la recepcién de una controversia NEPCON no deberd, de ninguna
manera, implementar acciones discriminatorias en contra del querellante.

6 PROCEDIMIENTOS

1.0 Delegacién de Responsabilidad

El siguiente cuadro presenta la delegacion de responsabilidades de NEPCON dentro de los
procedimientos para la resolucién de controversias. Las acciones relacionadas con las
controversias comienzan a nivel local, y se elevan en tanto sea necesario. Por ejemplo, las
controversias revisadas por NEPCON comenzaran con el personal de la oficina NEPCON
responsable de la Administracién del Trabajo (AT) correspondiente del cliente (en todos
los casos se informa a la Alta Direccion y éste(a) puede designarse como el/la responsable
primario(a). Frecuentemente, las controversias se pueden resolver de manera informal, y
a nivel local. Si no es posible, normalmente la controversia se eleva a la Alta Direccidn.

Actividad Responsabilidad Notas
Primaria
Responsabilidad general | Desighado de | Luego de un didlogo entre el
sobre el proceso de | NEPCON personal y AT, se asigha una
resolucién de controversias persona para que supervise el

proceso de resolucién de
controversias y se asegure que
éste se realiza de acuerdo a los
requerimientos y de manera
puntual, y mantiene los registros.

Evaluacion inicial (revisiéon) | Designado de | AT

de la controversia. (seccion | NEPCON

2.0 abajo)

Notificacion al cliente, si | Designado de | La controversia puede provenir del

aplica NEPCON cliente. Si no, se tomard una

(seccion 3.3 abajo) decisién de, si se debe informar al

cliente.

Notificacidn al querellante Designado de | Acuse de recibido al momento de

(seccion 3.2 abajo) NEPCON presentar la queja formal.

Comunicaciones necesarias | Alta Direccion a | Es implementado solo cuando

al esquema de | menos que se | aplica.

certificacion. designe a otro

Equipo de evaluacién de | Lider del equipo de | El equipo es imparcial e

controversias evaluacion independiente de las actividades de

(seccion 4.0 abajo) designado para la | certificacion y de las actividades de
controversia auditoria relacionadas con Ia

controversia (e.g., evaluacion de la
auditoria, revisidn, aprobacion y
decision de certificacion).
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Comunicacién de la | Designado de | Dentro de los 10 dias habiles
resolucién al querellante NEPCON o Alta | siguientes a la recepcion;
(seccion 5.0 abajo) Direccion. Formato de carta disponible.
Representante Legal
de NEPCON.

2.0 Recepcion y Revision Inicial de Controversias

2.1 Cuando las controversias estén relacionadas con las actividades de los clientes de
NEPCON, el querellante primero debera tratar de resolver directamente el reclamo con el
cliente. Ver Anexo A.

2.2 Los querellantes pueden presentar las controversias de diversas formas:

¢ Verbalmente? .

e Envio directo a NEPCON, via telefénica, correo electrénico, carta formal, Formulario
para la Resolucion de Controversias (Apéndice B).

¢ Enviada al cliente y con copia a NEPCON

e Enviada al ente de acreditacion o propietario del esquema, y reenviada a NEPCON
por esa otra entidad.

e Enviada al ente de acreditacion o propietario del esquema, y con copia a NEPCON.

2.3 Las quejas deberan inicialmente ser evaluadas por el personal, para determinar si son
informales, para poderlos tratar fuera del proceso formal de resoluciéon de controversias
(definido en las secciones de abajo).

2.3.1 El personal debera tratar de atender las quejas informales y las situaciones
relacionadas con el servicio al cliente que ocurran (i.e., revisor, gerente) antes de
elevarlo a nivel de reclamo formal, usando el Formulario para la Resolucién de
Controversias.

2.3.2 Los querellantes deberan ser notificados sobre las opciones que tienen para
presentar un reclamo formal por medio del Formulario para la Resolucion de
Controversias.

2.3.3 Para quejas dirigidas a los clientes de NEPCON, pero que son enviados a NEPCON,
el contacto debera preguntar al querellante si ya ha contactado directamente al cliente.
Este paso debe cumplirse antes de que NEPCON procese el reclamo, a menos que se
trate de una preocupacién legitima y este requerimiento se deba omitir.

2.3.4 Las quejas enviadas al cliente/solicitante son revisadas por NEPCON durante la
siguiente auditoria a la organizacion. Si se ha enviado una copia del reclamo a NEPCON,
entonces el contacto de NEPCON puede contactar al cliente y solicitarle que le
mantenga informado sobre el proceso de revision y resolucion.

2 Es importante el considerar a los individuos que no pueden presentar una controversia de acuerdo a un formulario formal y documentado, y
tomar estos aspectos en cuenta cuando se reciba la informacion de manera verbal.
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2.3.5 Cuando un reclamo es reenviado a NEPCON por un ente de acreditacion o
propietario del esquema NMX-143, se aplican los pasos descritos en 2.3.1, 2.3.2, y
2.3.3. Normalmente, QA recibe la informacién del ente de acreditacion o propietario
del esquema, y responderd a esas partes segln sea necesario; aunque se puede
asignar personal para ese proceso de resolucién.

2.3.6 Cuando se hace copia a NEPCON de una controversia enviada al ente de
certificaciéon o propietario del esquema, el correspondiente miembro del personal de
NEPCON tiene que determinar si la controversia es relevante como para que NEPCON
la procese de acuerdo a nuestro Procedimiento para la Resoluciéon de Controversias.
E.g., el querellante puede estar confundido sobre a quién debe enviar la controversia,
e incluye al ente de acreditacion/propietario del esquema. Si la controversia esta
relacionada con actividades especificas de certificacion de NEPCON, o de uno de los
clientes de NEPCON, esto es algo que normalmente deberia ser tratado dentro de
NEPCON. Cuando se tenga que implementar el presente procedimiento, es importante
informar al ente de acreditacién y/o propietario del esquema para asi evitar procesos
duplicados. Se aplican los pasos en 2.3.1, 2.3.2, y 2.3.3.

2.4 Se requiere que las apelaciones se presenten por medio del Formulario para la
Resolucion de Controversias. Cuando esto no sucede, se debera contactar a los individuos
o a las organizaciones por via telefénica o correo electronico para solicitarles que
completen y presenten el formulario. Se pueden adjuntar notas y/o evidencia como
archivos complementarios. Como se indica en la seccion 1.0, las apelaciones pueden ser
resueltas a satisfaccion de todas las partes antes de implementar el proceso formal de
resolucién de controversias.

7 Notificaciones y Respuesta Inicial por Escrito a
Controversias Formales

Apéndice B: Formulario para la Resolucién de Controversias: se completan las partes relevantes de
la seccién II

3.1 Notificaciones internas en NEPCON: Cuando se presenta una controversia formalmente por
medio del Formulario para la Resolucién de Controversias, se deberd notificar a los siguientes
individuos:

a) Alta Direccion;
b) El(los) Auditor(s) AT para el servicio/alcance. y

c) El Revisor del trabajo para ese cliente en particular.

3.2 Acuse de Recibido: El designado de NEPCON deberd documentar y responder por escrito de
haber recibido el Formulario para la Resolucion de Controversias. El designado de NEPCON completa
la seccién 2 del formulario y envia una respuesta inicial al querellante con los siguientes detalles
(Apéndice C: puede ser usado como un formato de nota):

e Informacién de contacto del designado de NEPCON para asegurar que el querellante sepa
quién sera el contacto primario durante el proceso;

e Una declaracién de acuse de recibido de que el reclamo/apelacion fue recibido;

e Explicacion de que NEPCON se encuentra revisando la controversia, y un resumen de las
actividades propuestas a evaluar; e

Procedimiento de Resolucién de Controversias: Quejas y Apelaciones, No: NMX-19
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e Indicacion de que se estara enviando, dentro de los 10 dias habiles siguientes a la recepcion,
una respuesta formal con resultados de la evaluacidon de la controversia, incluyendo
cualquier accién de seguimiento.

3.3 Notificacion al cliente correspondiente: Después de haber recibido el Formulario para la
Resolucion de Controversias, el revisor del trabajo puede enviar informacion sobre las quejas de la
parte interesada a la correspondiente persona de contacto del cliente, para cada controversia
recibida. NEPCON debera honrar la confidencialidad del querellante, si este asi lo solicita. Note que,
aunque un reclamo no sea presentado por escrito, NEPCON puede contactar al cliente y hacerle de
su conocimiento los temas presentados, y nuestro proceso planificado de respuesta.

3.4 Oportunidad para que el cliente pueda responder: Cuando al cliente se le notifica la controversia,
se le da una oportunidad para que ofrezca su perspectiva sobre el tema (e.g., por medio de la
version propia de la organizacion sobre el incidente, antecedentes histéricos, mapas, etc.). En el
caso de que la informacion recibida del cliente sea de manera verbal, NEPCON puede documentar
esto por medio de la solicitud de detalles al cliente por escrito, o preparando respuesta documentada
y solicitando el acuse de recibido/confirmacion del cliente.

8 Evaluacion de la Controversia

El designado de NEPCON debera asegurar que todos los siguientes pasos sean completados
tal como son requeridos. Esta persona es responsable de mantener los registros relevantes
sobre la controversia. Durante ciertos intervalos, el designado de NEPCON debera ofrecer
actualizaciones al querellante sobre el progreso del proceso, incluyendo actualizaciones
obtenidas por el equipo de evaluacion de controversias.

Apéndice B Formulario para la Resolucién de Controversias: se completan las partes relevantes de la
seccion II

4.1 Asignar el equipo de evaluacion de controversias: La Alta Direccion determinara a los
individuos asignados para la evaluacién de la controversia.

4.1.1 El equipo puede estar compuesto por una o mas personas.

4.1.2 Los miembros del equipo deberan ser imparciales e independientes de la
certificacion y auditoria relacionada con la controversia, e.g., los individuos no deberan
haber estado involucrados con las actividades de auditoria, revision o proceso de
decision de certificacion.

4.1.3 Es necesario que al menos uno de los miembros del equipo posea conocimiento
y experiencia relevante con los servicios de auditoria. Es muy recomendable, que al
menos una persona en el equipo de evaluacion de controversias sea un auditor lider
aprobado para el alcance de certificacion relevante para la controversia.

4.2 Registro del proceso de resolucion de controversias: El designado de NEPCON inicia
un registro de controversias en el correspondiente Engagements (registro) de certificacion
del cliente en Salesforce de NEPCon; Seccion Additional Information (Informacién
Adicional), parte Disputes, Complaints, Allegations (Disputas, Quejas, Alegaciones). Los
registros para la resolucién de controversias deberan incluir las acciones emprendidas y
su efectividad. Ver Anexo A.

Procedimiento de Resolucion de Controversias: Quejas y Apelaciones, No: NMX-19
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4.3 Metodologia de evaluacién: El equipo asignado para la evaluacién de controversias
que examina el reclamo/apelacién es el que determina la metodologia necesaria. En
algunas situaciones, el equipo puede determinar que la controversia puede ser mejor
evaluada en una auditoria.

4.4 Documentar el proceso de evaluacién y sus hallazgos: Usando la correspondiente
seccion en el apéndice B, el equipo de evaluacidon de la controversia prepara un resumen
del proceso de evaluacién y resolucion, incluyendo cualquier accion de seguimiento que
deba llevarse a cabo. Nota: si es necesario incluya hallazgos complementarios y/o
documentacion para evaluacion.

4.5, Revision de los hallazgos del equipo de evaluacién de controversias: El equipo de
evaluacion de controversias presenta el formato del apéndice B y cualquier documento
complementario al designado de NEPCON para su revisiéon y distribucion. Antes de
proseguir al paso 5.1 abajo, el equipo aplicable, y cuando sea necesario, el personal de
QA, revisa los hallazgos.

9 Comunicacion de Resolucion de la Controversia

Apéndice B Formulario para la Resolucion de Controversias: se completan las partes relevantes de las
secciones II y III

10

5.1 Comunicacion de la Resolucién: El formulario incluido en el apéndice B es la
documentacion formal distribuida para la comunicacion de la resoluciéon de controversias.
En algunos casos, puede ser necesario una version resumen para respetar los acuerdos
de confidencialidad con el cliente. La comunicacion incluye a las siguientes partes:

5.1.1 Si aplica y a discreciéon de NEPCON, el designado de NEPCON puede solicitar al
cliente que revise la resolucion escrita antes de enviarla al querellante.

5.1.2 El designado de NEPCON debera informar a los individuos involucrados en el
proceso de resolucion de la controversia, incluyendo al equipo, personal de QA, y al
equipo ejecutivo de NEPCON, segun aplique.

5.1.3 Al finalizar la investigacion, se debera comunicar la resolucion al querellante
dentro de los 10 dias habiles de la recepcion. El formato del apéndice D esta disponible
para preparar una nota formal.

5.2 Conclusién: La seccion III del formato en el apéndice B incluye informacion que debe
completar el designado de NEPCON para concluir el proceso de resolucién de controversias.
El querellante puede o no responder al formulario. Se deben completar las secciones
aplicables, segun las respuestas.

Procedimiento de Resolucién de Controversias: Quejas y Apelaciones, No: NMX-19
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Cuando se hayan completado todos los pasos para la finalizacién, todos los documentos
relevantes para el proceso de resolucion de la controversia deben ser guardados en el
registro del certificado de Salesforce del cliente. Los documentos pueden incluir el acuse
de recibido, las notificaciones formales y otras comunicaciones, comunicacion de la
resolucién, hallazgos de la evaluacion complementaria, formulario.

5.3 Opcién de elevar la controversia Si el querellante no esta satisfecho con la conclusion
de resolucion de NEPCON, el designado de NEPCON debera comunicar la opcién para
presentar el reclamo o apelacién por medio del esquema de certificacién.

Procedimiento de Resolucién de Controversias: Quejas y Apelaciones, No: NMX-19
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APENDICE A: DIAGRAMA DE FLUJO DE ATENCION DE
CONTROVERSIAS

Conozca nuestra politica de resolucion de conflictos, la cual describe y regula el proceso

mediante el cual NEPCon gestiona los conflictos relacionados con los clientes de NEPCon
o con las actividades de NEPCon.

Puede descargar la versidon actualizada del diagrama de flujo desde aqui

1 2 Procedimiento de Resoluciéon de Controversias: Quejas y Apelaciones, No: NMX-19
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APENDICE B: Formulario para la Resolucién de
Controversias

**Por favor tenga en cuenta que, para reclamos en contra de clientes de NEPCON, se debera
tratar de resolverlos directamente con el cliente antes de iniciar el proceso formal con
NEPCON por medio de la presentacion este formulario /lleno.

I. Presentacion de la Controversia (completado por el querellante)

1. Informacion General

Nombre del querellante:
Fecha en que se presenta:

[ ] No, mantenga toda la informacién sobre el querellante

o completamente confidencial.
¢Esta de acuerdo con que se

divulgue la informacién que

identifica al querellante? [ ] Si, NEPCON puede compartir informacién sobre la fuente de

la controversia durante el curso de la investigacion.
Comentarios:

Nombre de la persona
contacto principal (si es
diferente del de arriba):

Cargo/Titulo:
Teléfono:
Fax:
Correo electrénico:
Direccion fisica:
2. Objeto de la Controversia

[ ] Candidato de NEPCON, o solicitante de servicios.
Nombre:
[] Dirigida a NEPCON

Objeto de la
Controversia:

Correspondiente  al ' 7 cqrtificacion forestal NMX-AA-143-SCFI-2015
servicio de auditoria

de: [ ] Otro, especificar:

Persona contacto en
RA, si se conoce:

3. Descripcidn de la Controversia
Descripcidén y objetivo:

Solucién que recomienda:
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Lista de documentos/otro material adjunto presentado como evidencia:

Si es un reclamo en contra de las acciones de un solicitante/cliente de NEPCON, complete las

siguientes preguntas:

éHa hecho este reclamo al solicitante / (] si
cliente de NEPCON en el pasado?

¢Recibid6  una respuesta inicial del [ si
solicitante / cliente de NEPCON?

Explique los detalles de la respuesta
verbal o escrita inicial:

Comentarios adicionales:

[ ] No

[ ] No

II. Proceso y Evaluacidn para la Resolucion de Controversias (completado por

NEPCON,)

1. Recepcion y acuse de recibo (completado por el designado de NEPCON )

Fecha en que NEPCON
recibe la controversia:

Desighado de  NEPCON
responsable de coordinar el
proceso de resolucion de la
controversia:
[] Apelacién
Se trata de una apelacién o  [] Queja

reclamo, como lo define la | [Sj existen detalles importantes que no estan cubiertos por la

politica de NEPCON seccion 1 acerca de
describalos brevemente aca.]

la naturaleza de la controversia,

Fecha en que se envia el | [Acuse de recibido requerido dentro de las 2 semanas (10 dias
acuse de recibido al | habiles) siguientes a haber recibido la disputa. Vea en NMX-
querellante: 19; numeral 3.2 los detalles del acuse de recibido.]

Si el querellante colecté mas
informacion, describala aca:

Procedimiento de Resolucion de Controversias: Quejas y Apelaciones, No: NMX-19



[Las controversias pueden ser rebajadas a informales, y ser
atendidas en términos amistosos por medio el didlogo con el
guerellante, en base a la definicion de informal en NMX-19 y
en las guias relacionadas. O la controversia se puede devolver
al querellante, en caso se trate de un reclamo en contra de las
acciones de un cliente certificado de[Las controversias pueden
Si la controversia formal es | ser rebajadas a informales, y ser atendidas en términos
rebajada, y ya no sigue el amistosos por medio el didlogo con el querellante, en base a

proceso formal de la definicién de informal en NMX-19 y en las guias
resoluciéon de controversias, | relacionadas. O la controversia se puede devolver al
por favor describalo aca: querellante, en caso se trate de un reclamo en contra de las

acciones de un cliente certificado de NEPCON, y éste todavia
no haya intentado resolverlo directamente con el cliente, antes
de solicitar la resolucion por medio de la evaluacién de
NEPCON] , y éste todavia no haya intentado resolverlo
directamente con el cliente, antes de solicitar la resolucién por
medio de la evaluacion de NEPCON]

Fecha en que es necesario
enviar la respuesta formal al | [10 dias maximo desde la recepcidn de la controversia.]
querellante:

2. Respuesta inicial de NEPCON a la resolucién de la controversia
(completado por el designado de RA)

Nombre: [El equipo debera ser imparcial e independiente de la
certificacion y auditoria relacionada con la controversia, y una
persona debe tener experiencia relevante con el servicio de
Equipo de NEPCON para la auditoria en cuestion.]
evaluacion de la Cargo/Titulo:

controversia:
Nombre:

Cargo/Titulo:
Otro:

[] Alta Direccién de NEPCON

[] Revisor del Trabajo de NEPCON asignado al cliente

[ ] Especialista de NEPCON /Auditor/AT

Otras partes notificadas [] Ente de Acreditacidn, si es requerido por Acreditacién,
sobre la controversia: Nombre:

[] Cliente de NEPCON (si es el objetivo de la controversia),
Nombre: [En algunos casos el querellante puede especificar su
deseo de no informar al cliente]

[ ] Otro, nombre: [éPropietario del esquema de certificacion?]

3. Resumen de la evaluacion de la resolucion de la controversia (completado
por el equipo de evaluacion de la controversia)

Descripcién de la metodologia usada para evaluar la controversia:

Descripcién de la resolucion:
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Acciones de seguimiento:

Listado de documentos adjuntos relevantes para la evaluacién y/o solucién:

Si se rechaza la controversia, provea la razén:

4. Revisidn y comunicacion (completado por el designado de NEPCON)

Los hallazgos de la evaluacién
de la controversia han sido
revisados por el personal
correspondiente:

Los hallazgos de evaluacién
de la controversia han sido
proporcionados al cliente:

Fecha de notificacion de la
resolucién al querellante:

¢éComo se presentd la
notificacion?

[Describa quién ha revisado los hallazgos. Como minimo se
requiere de un revisor, y puede ser elevado a la Unidad de
Aseguramiento de Calidad y al Comité de Imparcialidad
(NMX 18) de NEPCON.]

[Esto se hace solo cuando aplique y sea necesario, y esta
basado en la decisién inicial de involucrar (o no) al cliente
cuando se presento la controversia.]

[De acuerdo a NMX-19, deberd ser dentro de los 10 dias
habiles siguientes a la recepcion de la controversia.

[ ] Correo electrénico al querellante
[ ] Resumen publico

[] Informe de NEPCON, nombre:
[] Otro, describa:

¢Se han registrado los detalles de la []'si [ ] No. Indique por qué:

controversia en Salesforce?
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III. Conclusion de la controversia (completado por NEPCON)

1. Respuesta del querellante (completado por el designado de NEPCON)

Fecha de recepcién de la
respuesta del querellante: [ ] N/A. No se recibi6 respuesta del querellante.

[ ] Se retira la controversia.

Respuesta del querellante: [ ] Solucién aceptada; la controversia se cierra.

[] No se acepta la solucion.
Comentarios:
Acciones de seguimiento:
2. Decision Final (completado por la persona asignada)

Respuesta a la Alta
Direccidn, si aplica:

Respuesta de Unidad
Aseguramiento de Calidad,

si aplica:
[ ] Queja o Apelacién cerrada. El querellante acepta la
respuesta de NEPCON.
[ ] Queja o Apelaciéon. El querellante refuta la respuesta de
L NEPCON por lo que ha sido dirigido al correspondiente
Decision Final de NEPCON:  Esquema de Certificacién o Ente de Acreditacién.

Nombre:

[ ] La disputa se mantiene abierta y sin resolver. Se requiere
de acciones de seguimiento.

Fecha de la decision final:

Acciones de seguimiento, si son requeridas:

Comentarios:

Este formulario completado deberd ser archivado en el correspondiente registro del
Certificado en Salesforce
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APENDICE C: FORMATO DE ACUSE DE RECIBO DE
CONTROVERSIAS

Para: [QUERELLANTE]
Cc: [Xxx]
De: [Xxx]
Re: [Xxx]

Fecha: [FECHA]

[CARTA OPCIONAL PARA EL ACUSE DE RECIBIDO; ESTA SE PUEDE DUPLICAR
DIRECTAMENTE EN EL CUERPO DE UN CORREO ELECTRONICO PARA CONTESTAR O
ADJUNTAR COMO PDF]

Estimado [QUERELLANTE],

Le escribo para informarle que NEPCON MEXICO AC, ha recibido la controversia que ha
presentado el [FECHA]. Estamos revisando la controversia para determinar las acciones
necesarias para su evaluacion y resolucién. Esto incluye la designacién de un equipo para
la evaluacion de la controversia, el cual es independiente de la certificacion y de las
actividades de auditoria relacionadas con su controversia. [SI YA SE CONOCEN, SE
PUEDEN LISTAR LOS NOMBRES DE LOS MIEMROS DEL EQUIPO DE EVALUACION EN UNA
NUEVA ORACION]

De acuerdo a los requerimientos del esquema de certificacion NMX-143 y nuestra politica
para la resolucion de controversias, NEPCON ofrecera una respuesta formal al respecto de
la resolucion de la controversia, y cualquier acciéon de seguimiento dentro de los 10 dias
habiles siguientes a la recepciéon de la controversia, a mas tardar el [FECHA].

El contacto designado de NEPCON para coordinar las actividades para la resolucion de
controversias, relacionadas con su controversia especifica es:

[NOMBRE, CARGO
INFO DE CONTACTO]

Atentamente,
[NOMBRE]

[CARGO]
Unidad de Certificacion de NEPCON
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APENDICE D: FORMATO DE NOTIFICACION DE
RESOLUCION DE CONTROVERIAS

Para: [QUERELLANTE]
Cc: [Xxx]
De: [Xxx]
Re: [Xxx]

Fecha: [FECHA]

[FORMATO OPCIONAL PARA SER USADO CUANDO SE ESTA PREPARANDO LA
COMUNICACION AL QUERELLANTE DE LA RESOLUCION FINAL; TAMBIEN INCLUYE UNA
SECCION PARA COMUNICACION]

Estimado [QUERELLANTE],

Le escribo para informarle que NEPCON ha finalizado el proceso formal de evaluacion de
la controversia que usted presento el [FECHA]. El equipo que evalud la controversia incluyo
a [NOMBRE(S) / SE PUEDE DESCRIBIR MAS INFORMACION SOBRE EL PROCESQ].

A continuacién, se encuentra un resumen de nuestros hallazgos de evaluacion, de nuestra
resolucidn y de cualquier accién de seguimiento necesaria que estamos tomando.

[RESUMEN DE LOS HALLAZGOS/RESOLUCION/SEGUIMIENTO]

Si usted tiene cualquier pregunta acerca de nuestros hallazgos, por favor contacteme y lo
podemos tratar.

Atentamente,
[NOMBRE]

[CARGO]
NEPCON MEXICO AC
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Sobre NEPCon

NEPCon (Nature Economy and People Connected) es una
organizacion internacional sin fines de lucro que trabaja
por lograr una mejor gestion del suelo y practicas
empresariales que beneficien a las personas, la
naturaleza y el clima, en mas de 100 paises alrededor del
mundo. Esto lo hacemos través de proyectos de
innovacion, construccion de capacidades y servicios
relacionados con la sostenibilidad. Nos enfocamos en la
industria forestal y aquellos sectores con impacto
climatico, como el turismo.

Somo certificadores acreditados por esquemas de
sostenibilidad tales como FSC™ (Forest Stewardship
Council™), PEFC, RSPO (Roundtable on Sustainable Palm
Oil), Agricultura Sostenible de Rainforest Alliance y SBP
(Sustainable Biomass Program). También certificamos
bajo nuestros propios estandares de LegalSource™,
Turismo Sostenible y Gestién de Huella de Carbono. Una
divisién autogestionada de NEPCon promueve y brinda
nuestros servicios de certificacion. El excedente de las
actividades de certificacion apoya las actividades sin fines
de lucro que NEPCon realiza.

NEPCon es reconocida por la Unién Europea como
Organizacidén Monitora bajo la Regulacion de Madera de
la Unién Europea.

Contacto

Nombre y Apellido: Zenaido Garnica Sanchez
Titulo/posicién/cargo: Director México
Correo electrénico: ZGarnica@nepcon.org
Teléfono: +52 618 817 2050

Skype: zenaido60
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