cum

CERTIFICACION INTERNACIONAL MEXICO

I ®

Procedimiento

CERTIFICACION, SEGUIMIENTO, RENOVACION, RESTAURACION
Y AMPLIACION DE LA CERTIFICACION

PR-CT-01 R20-26.11.02

Responsable Ing. Carlos Flores German - Gerente de Certificacion
CIM | BUENAVISTA #213, COL. LINDAVISTA, CIUDAD DE MEXICO, MEXICO




A ® ) PROCEDIMIENTO
‘ : Colm Certificacién, Seguimiento, Renovacion, Restauracién y Ampliacién de la Certificacion

Contenido
CONTROL DE CAMBIOS ......coiiiieierieeiesieetesttetesaesrtetesresreessessesase st sanessesreensesresneensesseensessesnsessesneensens 2
OBUETIVO....eiiiiieierieetee ettt st et sree s s st st e st e st e aess e as e s s e sae e s e e st eaee st eme e s e ereeasesheemee st sreensesseeanensenneennens 2
ALCANCE. ... e ititeeterte ettt e st et e ste st e tesaesaeseesaeebesbeeatentesaeeatesbeeatenbeaae et e aae e st enbeebeenbesbesaeenbesaeentensesnsanss 2
DOCUMENTACION DE REFERENCIA ......ouivieieciiesiettesae s teses e sesesae s sssaess s ssassesassessassesssasssssssesans 2
DESARROLLO ....cottiieierteetesiesitente st esesr e eatessesheese s bt et e bt sae e s e sseeasesbesaeensesbeeab e st eat et e nreensesbesneensesneensenne 2
REGISTROS Y DOCUMENTOS RELACIONADOS .....c..eoiiiriieienieriteniesieensensesseseessesssessesseensessesnsessesssenses 22
Revisé Aprobé
Gerente de Certificacion Director General

PR-CT-01 R20-26.11.02



PROCEDIMIENTO
Clm Certificacidn, Seguimiento, Renovacion, Restauracidon y Ampliacion de la Certificacidon

00 | Ninguno (Emision) 16-jun-15 ---
En la actividad 13 se especifica la fecha que deberd incluirse en la
aceptacion de los planes de accidn de los clientes. Se actualiza en la
actividad 14 que el asistente administrativo es el responsable del envio
del programa de auditorias.
18 | Se actualiza tabla del Anexo 1. 21-07-23 DLM
Se agrega nota en la actividad 06, aclarando la diferencia entre los D.A.
calculados vs. lo real programado para las auditorias de Fase 2 y
renovaciones.
Se actualiza referencia a MD 17 y MD 4 versién 2023.
Se reasignan las actividades del puesto de Marketing al Asistente
19 Administr.ativo. Se e.Iimina al Gerente Cc.JmerciaI de todas las acti\{i.dades 26-12-25 DLM
y se reasignan al Director General. Se integra el puesto de Auxiliar de
Certificacion con sus responsabilidades correspondientes
Se actualiza la referencia de los documentos IAF MD por Documentos

20 Mandatorios Global ACI.

02-11-26 DLM

Describir de manera general las actividades a realizar para el proceso de Certificacion, el
Seguimiento, la Renovacién, Restauracion y Ampliacién de la Certificaciéon de los Sistemas de
Gestion.

Para los procesos de Certificacidn, el Seguimiento, la Renovacidn, Restauracion y Ampliacién de la
Certificacién de los Sistemas de Gestion de los clientes de Certificacién Internacional México (CIM).

ISO/IEC 17021-1:2015 Evaluacién de la conformidad - Requisitos para los organismos que realizan
la auditoria y la certificacion de sistemas de gestion - Parte 1: Exigences

Global ACI-TECH-3-014 (M) Documento mandatorio Actividades de testificacidn para la acreditacion
de Organismos de Certificacion de Sistemas de Gestidn

Global ACI-TECH-3-003 (M) Documento Obligatorio de la IAF para el uso de Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC) para propdsitos de Auditoria / Evaluacion

No. Responsable Actividad/Proceso

01 Asistente SOLICITUD DE COTIZACION/ACTUALIZACION DE DATOS

administrativo | Envia por correo electrénico una carta de presentacidon de CIM al cliente
prospecto, junto con la Solicitud de Cotizacién/Actualizacion de Datos,
verificando y asegurandose previamente de que se trate de la ultima versién
del formato, publicado en el SG de CIM.

Recibe la Solicitud de Cotizacion/Actualizacion de Datos, por cualquier
medio: correo electrdnico, via telefénica o via fax, de algun cliente o cliente
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PROCEDIMIENTO

Certificacidn, Seguimiento, Renovacion, Restauracidon y Ampliacion de la Certificacidon

No.

Responsable

Actividad/Proceso

potencial para la certificacion, renovacién, ampliacion y/o reduccién del
alcance de su sistema de gestién, o bien para la transferencia de la
certificacidn. Confirma la recepcion con el contacto de la Empresa y registra
en el Control de Solicitudes de Cotizacion, los datos de la solicitud de
cotizacion recibida con su num. consecutivo, nombre de la empresa y la
informacién requerida; actualiza el registro con las observaciones y
comentarios necesarios.

Solicita al Cliente una cita para llevar a cabo una presentacion donde se
explique el proceso de certificacién y se presenten los servicios de CIM, esta
reunién podra efectuarse en cualquier momento previo a la realizacién de la
Auditoria Fase 1; si esto no es posible se contintia con el seguimiento a la
Solicitud de Cotizacién/Actualizacién de Datos.

Entrega la Solicitud de Cotizacién/Actualizacién de Datos del cliente y el
formato Revision de la Solicitud/Analisis del Cliente al Director General /
Gerente de Certificacion para su revision.

02

Director
General /
Gerente de
Certificacion

Director
General /
Gerente de
Certificacion

REVISION DE LA SOLICITUD

Una vez recibida la Solicitud de Cotizacion/Actualizacién de Datos revisa la
informacidn recibida, registrando esta revisidén en el formato Revision de la
Solicitud/Analisis del Cliente, verificando y asegurandose previamente de
gue se trate de la uUltima versidn del formato, publicado en el SG de CIM.

Si en la Solicitud hace falta algin dato o es necesario aclarar algun dato o
informacién, contacta a la Empresa para recabar o confirmar la informacion;
se asegura si la persona de contacto de la Empresa solicitante es el
representante autorizado para proporcionar esta informacion; si no es
posible obtener esta informacién, posteriormente se investigard la misma,
ya sea en alguna presentacidn o se programa una cita. Si por algun motivo
no fue posible confirmar o recabar algin dato y siempre y cuando la
informacioén faltante no impida iniciar con el proceso de Auditoria, sera
posible completar o confirmar dicha informacion en la Auditoria Fase 1 (ya
sea de gabinete, sitio o remota).

En los casos de Renovacidn de la Certificacién, Director General / Gerente
de Certificacidon efectuan la revisién de desempefio del sistema de gestion
del cliente en el ciclo de certificacién mas reciente (Plan Ciclo), asi como los
informes de auditoria de seguimiento previos, anotando su conclusién en el
apartado correspondiente de la Revision de la solicitud.

Verifica los posibles conflictos de interés en caso de que la Empresa haya
recibido el servicio de consultoria para la implementacién del sistema de
gestion por parte de algun integrante de CIM o alguln otro servicio; si existe
algun conflicto de interés, el Director General tomara las medidas necesarias
para asegurar la imparcialidad en el proceso de certificacion.

Es decir que en esta revisidn se asegurara que:
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CERTIFICACION INTERNACIONAL MEXICO

No. Responsable Actividad/Proceso

a) La informacion relativa a la organizacion solicitante y a su sistema de gestion es
suficiente para desarrollar un programa de auditoria;

b) Se ha resuelto cualquier diferencia de entendimiento conocida, entre el organismo
de certificacidn y la organizacion solicitante;

c) CIMtiene la competenciay capacidad para llevar a cabo la actividad de certificacidn;

d) Se tiene en cuenta el alcance de certificacion solicitada, las ubicaciones donde la
organizacion solicitante lleva a cabo sus operaciones, el tiempo requerido para
completar las auditorias y cualquier otro asunto que tenga influencia sobre la
actividad de certificacion (idioma, condiciones de seguridad, amenazas a la
imparcialidad, etc.);

e) En los casos de Renovacion, el sistema de gestion certificado del cliente continta
cumpliendo los requisitos aplicables mediante la evaluacion del desempefio del
SGC.

Basandose en esta revisidn, se determinaran las competencias que se
necesitan para conformar el equipo auditor y el Comité de Certificacion para
la toma de decisidn de certificacion.

Verifica si se cuenta con la acreditacién para el sector y sistema de gestién a
certificar, asi como la competencia en el documento Designaciéon del Equipo
Auditor, Experto Técnico y Comité de Certificacion por Sector para
determinar si se cuenta con la calificacién necesaria para auditar el sector
correspondiente, en caso de que los Auditores de CIM/Expertos Técnicos no
cuenten con la competencia requerida para ese sector, se investiga y localiza
algun Experto Técnico competente, asegurandose de que este cumpla con el
Perfil de Puestos de CIM para su seleccidn y contratacion.

En caso de no contar con el sector acreditado, se le notifica al Cliente y se le
plantean opciones para llevar a cabo el proceso.

Después de la revisién de la solicitud, el Director General / Gerente de
Certificacion aceptara o bien rechazara la solicitud de certificacién. Cuando
se rechace una solicitud de certificacién como resultado de la revision, se
documentard en la Revisién de la Solicitud/Analisis del cliente las razones
de su rechazo y se le indicara claramente al cliente.

En todos los casos el Director General / Gerente de Certificacidn firmara la
Solicitud de Cotizacién/Actualizaciéon de Datos y el registro Revisién de la
Solicitud/Analisis del Cliente.

03 PROPUESTA DE SERVICIOS
Elabora la Propuesta de Servicios, en la cual se describen los costos y las
Director actividades generales a realizar en el Proceso de Certificacion o Renovacién,
General le asigna un num. consecutivo a la misma; la Propuesta se realiza de acuerdo

con los lineamientos establecidos en el procedimiento Asignacion de
Tiempos en Auditoria y con base en lo determinado en la Revisidn de la
Solicitud/Andlisis del Cliente.

Se envia Propuesta por correo electrénico y el Asistente Administrativo
confirma su recepcion.
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No.

Responsable

Actividad/Proceso

Coordinador del
SG/ Asistente
Administrativo

ACEPTACION DE PROPUESTA

Una vez aceptada la propuesta, el Asistente administrativo comunica al
Coordinador SG que la carpeta electrénica del cliente ya se encuentra
integrado por la Solicitud de Cotizacion, Revision de la solicitud y Propuesta
de Servicios para su revisidn, en el caso de detectarse errores se gestionan
los cambios o correcciones pertinentes; una vez validado, el Asistente
Administrativo asigna la Referencia al cliente y notifica via correo electrénico
el alta del nuevo cliente; verifica los datos correctos del cliente, solicitando
el Acta constitutiva, Constancia de situacion fiscal cuando aplique -con fines
de confirmacién de sus datos- para la elaboracién y envio del
Contrato/Convenio de prestacion de Servicios de Certificacion/Renovacion
de Sistemas de Gestion (Contrato/Convenio) al cliente. El CSG registra los
datos pertinentes en el programa de auditorias del cliente (Plan Ciclo).
Respecto a las bajas de los clientes, una vez que se ha notificado el alta, se
considerard como baja siempre que el cliente haya recibido al menos una
auditoria (Fase 1 o Fase 2). En ninguna circunstancia se podra reasignar la
referencia de un cliente a otro.

El mecanismo de baja se realizard mediante notificacion al cliente de la baja.

04

Asistente
Administrativo

Previo a la realizacion de la auditoria fase 1 y la fase 2, envia al cliente el
Contrato /Convenio para la prestacion del servicio de
Certificacion/Renovacién en Sistemas de Gestién con las condiciones y
términos generales entre CIM vy el Cliente, firmado y autorizado por el
Representante autorizado de CIM; exhorta al cliente a firmarlo y revisar los
procedimientos publicados en la pagina web:

a) Certificacion, Seguimiento, Renovacion, Restauracion y Ampliacion

de la Certificacion;

b) Auditorias remotas

c) Suspension, Retiro o Reduccion del Alcance de la Certificacion;

d) Utilizaciéon del Logotipo de Certificacion y del Certificado de CIM;

e) Quejas;y

f) Apelaciones.

Da seguimiento para el envio del contrato firmado por el cliente; esta
actividad podra concluirse como maximo en la integracion del expediente
del cliente y antes de que sesione el Comité de Certificacion.

05

Asistente
Administrativo

Registra y da seguimiento a la propuesta de servicios en el Control de
Solicitudes, Revisiones y Propuestas.

06

Gerente de
Certificacion

PROCESO DE AUDITORIA

Proceso para la Designacién del equipo auditor y Area Geografica

El Gerente de Certificacidon contacta al cliente para conocer las condiciones
fisicas, transporte, seguridad, clima, comunicacidn y aspectos culturales que
pudieran afectar el desarrollo de las auditorias en base a la Solicitud de
Cotizacion/Actualizacion de Datos, asi como al tiempo definido para la
auditoria y la propuesta aceptada por el cliente.

PR-CT-01

R20-26.11.02
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PROCEDIMIENTO

Certificacidn, Seguimiento, Renovacion, Restauracidon y Ampliacion de la Certificacidon

Actividad/Proceso

La realizacion de la Agenda/Plan o notificacion para todos los tipos de
auditoria (in situ, gabinete y remota) estard a cargo del Gerente de
Certificacidon, el cual mantendrd informado al Auditor Lider por si este
considera algiin cambio en las actividades, asignacién de tareas entre otros.

NOTA IMPORTANTE: En el caso de las auditorias de Fase 2 o Renovacidn, es posible que por
fines comerciales se calcule una duracion de 1.5 D.A., sin embargo, se tomo la decisién que,
para estos casos, su programacion real sea de al menos 2.0 D.A.; lo anterior, debido a que se
estima que 1.5 D.A. seria insuficiente para auditar todo el SG del cliente.

Debe convenir previamente con el cliente y registrar en la Agenda-Plan de
Auditoria el horario en que se pueda evaluar de una manera mds adecuada
el alcance de las actividades de la organizacién.

Cuando se requiera del uso de Tecnologia de la Informaciéon y la
Comunicacidn (TIC), considerara en la planeacion el tiempo que se dedicara
a la auditoria remota, el cual no debera exceder el 30 % del tiempo planeado
para la auditoria in situ, salvo situaciones contempladas en el procedimiento
Auditorias Remotas.

Asi mismo deberd considerar la disponibilidad de los recursos tecnoldgicos y
el personal capacitado para tal fin, para ello podrd apoyarse en el documento
Designacion del Equipo Auditor, Experto Técnico y Comité de Certificacion
por Sector.

El tiempo de auditoria in situ se refiere al tiempo del auditor ubicado en el
sitio para el(los) lugar(es) individual(es). Las auditorias electrénicas de
lugares remotos se consideran auditorias remotas, aun si la auditoria
electronica se realiza fisicamente desde otras instalaciones de la
organizacion del cliente.

Cuando lo establezca la Entidad de Acreditacion se acordara con el cliente
las fechas y actividades de Testificacién. Si por alguna razén el cliente no
permite la testificacidn o no es lo suficientemente justificable ante la Entidad
de Acreditacion, se le informara al cliente que, en caso de lograr la
Certificacidn, ésta no contendra el logo de la acreditacién, o bien, si el cliente
ya se encuentra certificado se dard inicio con el proceso de suspension.

En caso de que se acuerde la realizacidn de las actividades de Testificacion,
se le informara al cliente de dicho proceso con el fin de explicarlo.

El tiempo de la auditoria depende del alcance; este puede incluir la
necesidad de auditar fuera del horario normal o fuera del tiempo
programado en la agenda, en estos casos el Auditor Lider y el representante
de la direccidn del cliente, deberdn de acordar y autorizar las opciones para
concluir las actividades programadas.

Para una auditoria eficaz designa al equipo auditor de acuerdo con la
competencia necesaria (consulta la Designacion del equipo auditor, experto

No. Responsable
Gerente de
Certificacion
PR-CT-01
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No. Responsable Actividad/Proceso

técnico y comité de certificacion por sector) y al drea geografica identificada
anteriormente. También se tomara en cuenta la Guia para la Seleccion y
Designacion y Cambios del Equipo Auditor (Anexo 3) para esta y todas las
auditorias subsecuentes y se asegurara de que se tiene la competencia
global en el Equipo auditor designado, esto incluye a los Integrantes del
Comité de Certificacidn y la existencia de conflicto de Interés tanto para
Equipo auditor como para el Comité de Certificacidn (realiza esta anotacién
en el Plan Ciclo).

La presencia y la justificacion de observadores durante una actividad de
auditoria seran acordadas entre el Gerente de Certificacidén y el cliente antes
de la realizacién de la auditoria, incluyendo el rol de Experto Técnico. El
experto técnico no actuarad como auditor en el equipo auditor. Los expertos
técnicos estardn acompanados siempre por un auditor.

AUDITORIA FASE 1

Una vez definido el equipo auditor, contacta al cliente para acordar fechas,
horarios, transporte, hospedaje, permisos especiales para acceso a las
instalaciones del cliente, vestimenta especial, conexiones, traslados, entre
otros que sean necesarios para programar la Auditoria Fase 1.

Planea la Auditoria Fase 1 de acuerdo con el formato de Agenda/Plan, el cual

tiene como propdsitos principales:

Gerente de

. .. a) revisar la informacién documentada del sistema de gestion del cliente;

Certificacion o - - " ) ' )

b) evaluar la ubicacidn y las condiciones especificas del sitio del cliente e intercambiar
informacién con el personal del cliente con el fin de determinar el estado de
preparacion para la auditoria de la Fase 2;

c) revisar el estado del cliente y su grado de compresidn de los requisitos de la norma,
en particular en lo que concierne a la identificacidon del desempefio clave o aspectos,
procesos, objetivos y funcionamiento significativos del sistema de gestion;

d) recopilar la informacidon necesaria correspondiente al alcance del sistema de
gestidn que incluye:

- Las ubicaciones del cliente;

- Los procesos y equipos empleados;

- Los niveles de controles establecidos (particularmente en caso de clientes
multisitio);

- Los requisitos legales y reglamentarios aplicables;

- revisar la asignacion de recursos para la auditoria de la Fase 2 y acordar
con el cliente los detalles de ésta;

e) proporcionar un enfoque para la planificaciéon de la auditaria de la etapa 2,
mediante la compresion suficiente del sistema de gestion del cliente y de las
operaciones del sitio en el contexto de la norma del sistema de gestion u otros
documentos normativos;

f)  evaluarsilas auditorias internasy la revision por la direccidn se planifican y realizan,
y si el nivel de implementacion del sistema de gestion confirma que la organizacion
cliente esta preparada para la auditoria de la etapa 2.

PR-CT-01 R20-26.11.02
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No.

Responsable

Actividad/Proceso

g) Valorar si el cliente es candidato a realizar auditorias remotas y cuenta con la
capacidad e infraestructura necesarias.

Se revisa y verifica el Nimero de personal, Riesgo, Sectores y Cédigos NACE
que fueron asignados a la organizacion desde la Revisidn de la Solicitud de
Cotizacién y de acuerdo con el alcance del sistema de gestion de la
organizacién cliente. En caso de haber alguna observacién o duda al respecto
se aclarard consultando con el Director General / Gerente de Certificacion
de esta situacion.

Llena el formato de Plan Ciclo con los datos del cliente y en el rengldn de
Auditoria de Fase 1.

Se acuerdan con el cliente y con antelacidn las fechas de la auditoria, se envia
la Agenda/Plan o Notificaciéon al cliente alrededor de una semana de
anticipacion y confirma por correo electronico (preferentemente) la
recepcidn de esta, incluyendo al equipo auditor. Es posible que la auditoria
Fase 1 se programe en las instalaciones de CIM (auditoria de gabinete)
siempre y cuando se cuente con la documentacidn necesaria
(procedimientos y registros) para cumplir con los propdsitos mencionados
anteriormente y solo sea necesaria una visita para evaluar las ubicaciones de
la organizacidn del cliente o algln otro elemento que se considere relevante.
Se podrdn programar auditorias Fase 1 cuando haya cambios en la
organizacién o cuando se considere necesario reevaluar las condiciones
iniciales de Certificacion.

Se establece un periodo de 6 meses como maximo entre la fecha de la
elaboracion de la Solicitud de cotizacidn y la fecha de realizacién de la
Auditoria Fase 1, si se excede el tiempo limite, se solicitara al cliente que
envie nuevamente la Solicitud de Cotizacidn actualizada y el Director
General, por medio de la Revisidon de la Solicitud, determinarad si los cambios
detectados son suficientes para emitir una nueva propuesta y se lleve a cabo
la auditoria.

Cuando surja la necesidad de programar mds auditorias de otro tipo
(seguimiento, ampliacién/reduccion, extraordinarias, adicionales,
renovacion, transicién o con notificacidn a corto plazo) el Gerente de
Certificacién actualizara el Plan Ciclo para su programacion y resultados.
Tanto la elaboracién del Plan Ciclo como de la Agenda/Plan se tendra en
cuenta el tamafo de la organizacidn cliente, el alcance y la complejidad de
su sistema de gestion, los productos y procesos, asi como el nivel
demostrado de eficacia del sistema de gestion y los resultados de auditorias
previas.

07

Auditor
Lider/Equipo
Auditor

Realizacion de la Auditoria Fase 1

Se auditan los requisitos programados en la Agenda/Plan de acuerdo con lo
especificado en el Procedimiento de Auditorias In Situ y/o con lo establecido
en el Formato de Reporte de Auditoria Fase 1. En caso de que la auditoria
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solo comprenda la evaluacion en gabinete, es decir, que sea en las oficinas
de CIM, solo se elaborara el Reporte de Auditoria Fase 1 de acuerdo con lo
especificado en el ANEXO 1 “Tabla de documentos de auditoria”.

Es necesario que en dicho reporte se incluyan los hallazgos (desviaciones y
oportunidades de mejora) y estén claros los puntos o elementos criticos, es
decir, las situaciones que pudieran dar lugar a no conformidades mayores en
la auditoria Fase 2.

La documentacion y registros generados de la auditoria se entregardn
(impresos)/enviaran (electrénicos) al Coordinador del Sistema de Gestidn.

Al planificar el intervalo entre la Fase 1 y la Fase 2, CIM toma en
consideracidon las necesidades y tiempo que el cliente determine para
resolver o atender los hallazgos identificados en la Fase 1, y serd éste quien
confirme la fecha para realizar la Fase 2.

Si ocurren cambios significativos que pudieran impactar el SG, CIM
considerard la necesidad de repetir toda la Fase 1, o una parte de ella.
Cuando sea el caso, se le informarad al cliente que los resultados de la Fase 1
pueden conducir al aplazamiento o cancelacién de la Fase 2.

Se establece un periodo de 6 meses como maximo entre la fecha de la
auditoria de Fase 1y la Fase 2 en caso de que el cliente no reporte cambios
sensibles a su sistema de gestidn. Si dentro de ese periodo el cliente informa
cambios sustanciales en la organizacidn o se identifiquen por parte del
personal de CIM, se procedera a valorar si el cambio afecta o no a la
planificacidn de la Fase 2; en caso de afectar la planeacién o que se superen
los 6 meses establecidos se reiniciara el proceso desde la elaboracién de la
Solicitud de Cotizacién/Actualizacién de Datos.

08 Cliente Acciones Correctivas/Informe de Cambios

Realiza un andlisis de los hallazgos detectados y reportados en la Auditoria
Fase 1y toma de acciones correctivas para corregir los hallazgos reportados.
No es necesario que el cliente envie a CIM su plan de acciones para los
hallazgos reportados en Fase 1, la atencidon de dichos hallazgos es
responsabilidad del cliente y serd éste quien considerard sus necesidades
para resolver los hallazgos detectados en la Fase 1 y poder confirmar a CIM
las fechas para llevar a cabo la auditoria de Fase 2. Informa de manera
oportuna a CIM (antes de la programacion y/o realizacion de la Fase 2) de
cualguier cambio sustancial a su sistema de gestién como podria ser un
aumento o disminucién del nimero de personal, cambios en los procesos,
productos, infraestructura, entre otros.

09 | Coordinador del | Recibe del equipo auditor la documentacion generada del proceso de

Sistema de auditoria, verificando que esté completa y los formatos completamente
Gestion llenos y registra los resultados en el Plan Ciclo del Cliente.

Integra al Expediente (carpeta fisica y/o electrénica) del cliente la

documentacioén de la Fase 1.
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10 Gerentede | AUDITORIA FASE 2

Certificacion Revisa y analiza los resultados de la Fase 1, en caso necesario contactara al
auditor Lider asignado para que dé retroalimentacion referente a los
resultados de la auditoria y de areas geograficas de las ubicaciones del
cliente.

Si no logrd concertarse una fecha para realizar la Fase 2, contacta al cliente
y acuerda fecha(s) para la realizacién de la auditoria Fase 2.

Elabora Agenda/Plan para la auditoria Fase 2 de acuerdo con el tiempo
asignado, ubicaciones del cliente y la competencia de los auditores.
Actualiza el Plan Ciclo para la programacion de esta auditoria.

El propdsito de la auditoria de la Fase 2 es evaluar la implementacion y
eficacia del sistema de gestién del cliente.

Envia al cliente y la Agenda/Plan con alrededor de una semana de
anticipacion, incluyendo la composicidn del Equipo Auditor. El Cliente tiene
el derecho a recusar a alguno o algunos de sus integrantes exponiendo los
motivos. En el caso de cualquier cambio en la agenda, se elaborara una
nueva revisién de la agenda y se reenviara al cliente.

De igual manera, envia la Agenda/Plan al equipo auditor, asi como el
Reporte de Auditoria Fase 1 (cuando aplique), el cual, el equipo auditor debe
revisary tomar en consideracién para que en Fase 2 pueda verificar el estado
de los hallazgos reportados en esta auditoria. Respecto a este punto
particular la revisién del estado de los hallazgos de F1 se reparte de manera
automatica entre los integrantes del equipo auditor de acuerdo con los
requisitos agendados para cada uno.

11 Auditor Realizacion de la Auditoria Fase 2
Lider/Equipo El propdsito de la etapa 2 es evaluar la implementacion, incluida la eficacia
Auditor del sistema de gestion del cliente y siempre debe tener lugar en el (los)

sitio(s) del cliente, salvo situaciones contempladas en el procedimiento
Auditorias Remotas. Se auditan los requisitos programados en la
Agenda/Plan de acuerdo con lo especificado en el Procedimiento de
Auditorias In Situ y con lo establecido en el Formato de Reporte de
Auditoria.

En la Auditoria Fase 2, se requiere que el Equipo Auditor revise
necesariamente lo siguiente:

a) lainformaciény la evidencia de la conformidad con todos los requisitos de la norma
de sistemas de gestion u otros documentos normativos;

b) la realizacién de actividades de seguimiento, medicion, informe y revision con
relacion a los objetivos y metas de desempefio clave (coherentes con las
expectativas de la norma de sistemas de gestion u otro documento normativo
aplicable);

c) la capacidad del sistema de gestion del cliente y su desempefio en relacién con el
cumplimiento de requisitos legales, reglamentarios y contractuales aplicables;

d) el control operacional de los procesos del cliente;

e) las auditorias internas y la revision por la direccién;

f)  laresponsabilidad de la direccion en relacion con las politicas del cliente;
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g) confirmacién del estado de los hallazgos de la auditoria anterior (cuando
corresponda);

Todos los sitios o ubicaciones declarados por el cliente en la Solicitud de
Cotizacidn se auditaran y evaluaran de acuerdo con el alcance del Sistema
de Gestion del cliente, exceptuando cuando la Auditoria sea bajo el esquema
multisitio, en este caso se procederd a auditar los sitios seleccionados
conforme lo descrito en el Procedimiento Asignacion de Tiempos en
Auditoria.

Los resultados de la Auditoria Fase 2 se registraran en el Formato de Reporte
de Auditoria y en el caso de que se detecten desviaciones en el Sistema de
Gestidn se reportaran en el Formato de Reporte de No Conformidades de
acuerdo con lo descrito en el Anexo 2 Tabla de Clasificacion de Hallazgos.

En el caso de detectar No conformidades y/u oportunidades de mejora, es
importante que se mencionen durante el cierre de la auditoria los Plazos
maximos para la entrega, revisién y aceptacion de los Planes de Accién y de
la evidencia para su cierre; y que en el caso de reportar No conformidades
Mayores (NCM), se realizara una Auditoria Extraordinaria para verificar la
aplicacion, efectividad y cierre de acciones correctivas (de acuerdo con la
actividad 14).

En el caso de multisitio, si se reportan no conformidades mayores en
cualquier sitio (de manera individual), o si se detectan en la auditoria interna
del cliente, el Auditor lider de CIM debera de revisar y determinar si otros
sitios son afectados, por lo tanto, el Auditor lider debera solicitarle al cliente,
la revision de las no conformidades para poder determinar si son o no son
aplicables a todos los sitios del cliente. En caso de ser aplicable, las acciones
correctivas propuestas deberdn hacerse extensivas y ser verificadas tanto en
las oficinas centrales como en los sitios afectados. En caso contrario, el
cliente debe demostrar y justificar de que el seguimiento de las acciones
correctivas es limitado.

El Auditor lider solicitard la evidencia de estas acciones correctivas e
incrementar su muestreo, la frecuencia y/o tamafio de la muestra, hasta el
cierre de las acciones correctivas.

Si alguno de los sitios cuenta con alguna no conformidad mayor, se denegara
la certificacion a toda la red de sitios de la lista, hasta que se verifique que
las correcciones y las acciones correctivas son eficaces.

Si se reporta al menos una no conformidad mayor, en cualquiera de los sitios;
se debe llevar a cabo una Auditoria Extraordinaria (ver punto 14), en el sitio
correspondiente y en los plazos establecidos por CIM. No es aceptable que,
con tal de evadir cualquier obstaculo derivado del reporte de una no
conformidad mayor en un solo sitio, el cliente trate de excluir el sitio del
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alcance durante el proceso de certificacion. Tal exclusién debe de ser
aclarada/acordada previo al inicio del proceso de Certificacion.

También se le debe informar al cliente si se necesitard una auditoria
adicional completa, una auditoria adicional limitada, o evidencia
documentada (por confirmar durante futuras auditorias), para verificar que
las correcciones y las acciones correctivas son eficaces.

Se entregardn los resultados, documentos y registros de la Auditoria Fase 2
al Coordinador del Sistema de Gestidn hasta 7 dias habiles posteriores a la
entrega del Reporte de Auditoria al Cliente.
12 | Coordinador del | Recibe la documentacién verificando que esté completa y los formatos
Sistema de completamente llenos (ver procedimiento de Auditorias In Situ/Auditorias
Gestion Remotas) y registra los resultados en el Plan Ciclo del Cliente. En el caso de
faltar algin documento, le notifica al auditor para aclarar y resolver la
situacién; en caso de ser necesario, se le solicita al cliente el documento
correspondiente de acuerdo con lo establecido en el Anexo 4 del
procedimiento Auditorias In Situ, realiza el seguimiento para el envio del
documento; en caso de no tener una respuesta, informa al gerente de
certificacién, para que realice la gestion necesaria.
Archiva en el Expediente del cliente (carpeta fisica y/o electrénica) la
documentacién y registros de la Auditoria, y cuando estén completos
procede de acuerdo con lo descrito en el procedimiento Comité de
Certificacion.

CERTIFICACION
Para que el expediente de una organizacién pueda ser revisado por el Comité
de Certificacion es necesario:

a) No haber presentado No Conformidades Mayores en la auditoria
fase 2; en caso de haber presentado No conformidades Mayores en
la Auditoria fase 2, estas deben estar cerradas satisfactoriamente en
la Auditoria Extraordinaria correspondiente; en caso de no haber
sido cerradas y siempre que se muestre evidencia que lo justifique,
se podra tener una reclasificacion de No conformidad(es) Mayor(es)
a No conformidad(es) Menor(es) incluyendo tal registro en los
reportes correspondientes.

b) No haber presentado No Conformidades menores en la Auditoria
fase 2; en caso de haber presentado No Conformidades menores,
que se hayan revisado y aceptado los Planes de Accion (ver actividad
13).

c¢) En el caso de las No conformidades menores relacionadas con
auditorias Adicionales, si no se presenta evidencia de su cierre, no
se podra tener una reclasificacién, sin embargo, si se atendieron y
no lograron cerrarse en su totalidad, podrd solicitarse que se
complementen las actividades pendientes propuestas para dar
cierre satisfactorio a las No Conformidades pendientes y poder dar
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continuidad con su proceso de Certificacidon previo a la Sesién del
Comité de Certificacion.
Cumplidos los puntos anteriores se convoca al Comité de Certificacién de
Comité de acuerdo con el Procedimiento Comité de Certificacion, reuniendo toda la
Certificacion informacién necesaria para sustentar la toma de decisidon del Comité para la
certificacidn del Sistema de Gestion del Cliente.

En caso de que el Comité de Certificacién no tenga inconveniente para la
emision del certificado de acuerdo con el proceso y criterios establecidos en
el procedimiento arriba mencionado, el certificado se emite y se firma por el
auditor calificado integrante del Comité de Certificacién. El Certificado es
propiedad de CIM, y el cliente tiene el deber y la responsabilidad de devolver
dicho documento cuando este le sea requerido.

Cuando sea el caso, se tomara la decisién de la renovacidn, en base a los
resultados de la auditoria de renovacién de la certificacion, asi como en los
resultados del sistema durante el periodo de certificacién, a través de las
auditorias de seguimiento y de las quejas recibidas por parte de los usuarios
de la certificacion.

En el caso que el cliente cuente con varios sitios de trabajo, en los
certificados a emitir se debe de especificar la oficina central o matriz, y los
sitios adicionales (planta operativa, almacén, sucursales, etc.).

Los Certificados se emitiran con la direccion de los sitios auditados, si el
cliente desea que el Certificado incluya adicionalmente su direccion fiscal,
en caso de ser diferente a la(s) direccion(es) auditada(s), se debera visitar
previamente el domicilio fiscal para verificar que no se desarrollen
actividades operativas o administrativas relacionadas con el Alcance del
Sistema de Gestion del Cliente.

Una vez emitido y liberado el certificado, el Asistente Administrativo
coordina la entrega del certificado con el cliente via telefénica o por correo
electrdnico, y verifica la disponibilidad del personal de CIM para agendar cita
de entrega con el cliente. Si el cliente lo requiere, se le puede enviar el
certificado por mensajeria. En ambos casos la entrega del certificado no
debera exceder las 2 semanas posteriores a la emisidn del Certificado y esto
dependerd también de la disponibilidad o disposicién del cliente.

CIM es responsable y tiene la autoridad para decidir el otorgar, negar,
mantener la certificacion, ampliar o reducir el alcance de la certificacion,
renovar, suspender o restaurar la certificacidon después de una suspension o
del retiro de la certificacion.

13 SEGUIMIENTO DE LA CERTIFICACION

En caso de que en la Auditoria Fase 2 o en cualquier tipo de auditoria en las
que se generan No conformidades menores y/o mayores, el Auxiliar de
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Auxiliar de
Certificacion

Certificacion gestionara con el equipo auditor la revision y aceptacion a las
correcciones, Planes de accién y evidencia para el cierre de dichos planes,
tomando en consideracion lo solicitado en el formato Reporte de No
Conformidades y los plazos establecidos para estas actividades. Para
garantizar la competencia en las dreas técnicas se gestionara la aceptacién
de las acciones con los auditores que hayan reportado las no conformidades
0, cuando no sea posible, al menos por uno de los integrantes del equipo
auditor que hayan participado en la Auditoria o con los que se tenga la
competencia.

La aceptacién podrd evidenciarse por una de las siguientes formas:

a) firmando el (los) auditor (es) de Vo.Bo. en el espacio asignado para
la aceptacion de las acciones o cierre de las acciones en el Reporte
de No Conformidades (segun sea el caso), sea con firma digital o
autografa;

b) En caso de no poder obtener la firma autdgrafa o digital del (los)
auditor (es), se gestionara la aceptacidon por escrito (via correo
electronico preferentemente); en todos los casos se copiard o
enviara dicha evidencia al Coordinador del Sistema de Gestién para
integracién al expediente del cliente.

Una vez que se cuente con la aceptacion de los planes de accidn por parte
del auditor(es), el Auxiliar de Certificacion integrara al registro la fechaen la
gue estos fueron aceptados, y posteriormente se notificard por escrito al
cliente de la aceptacion o cierre de las no conformidades; la fecha de
aceptacion y la de notificacion deberdn coincidir.

Cuando se trate de auditorias de Certificacion, Renovacion o Ampliacion/
reduccidn, le informara al Coordinador del Sistema de Gestidon cuando sean
aceptados los Planes de Accién de no conformidades menores conforme al
Reporte de No Conformidades para que este proceda a convocar al Comité
de Certificacidn (ver el Procedimiento Comité de Certificacion en el punto
01).

Al menos tres dias antes de la realizacion de cada auditoria (si aplica),
informa al equipo auditor del estado actual de las acciones de la auditoria
previa anterior compartiendo en Dropbox el Reporte de No Conformidades.

Atenderad cualquier solicitud del cliente para la prérroga en la entrega de los
Planes de Accidny la evidencia la cual no podra ser mayor a 60 dias naturales
posteriores a los plazos establecidos (30 dias naturales para la entrega y
aceptacion de las causas, las correcciones y acciones correctivas y 30 dias
naturales para la revision de la evidencia y cierre de las acciones). En caso de
gue, por naturaleza de las acciones, estas se cierren posterior a los 30 dias
establecidos, se tomara como referencia de cumplimiento, las fechas de los
planes de accion anteriormente aceptadas.
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Todas las solicitudes de prérroga por parte del cliente tendran que ser por
escrito (correo electrdnico, mensajeria, correo postal, fax, entre otros)
exponiendo los motivos de la prérroga y que éstas sean coherentes con los
planes de accidn y evidencias correspondientes. En caso de solicitar mas
tiempo de los plazos arriba mencionados, se consultara con el Gerente de
Certificacién y este determinara si se otorga la prdrroga. Toda evidencia de
préorroga debera entregarse al Coordinador SG para su integracion al
Expediente del cliente.

Cuando el cliente ignore o no de respuesta oportuna sobre los
requerimientos de estos seguimientos y sus plazos, se procedera conforme
a lo establecido en el Procedimiento para la Suspensidn, retiro, o reduccion
del alcance de certificacion.

AUDITORIAS DE SEGUIMIENTO

Como parte del mantenimiento a la Certificacién se programan Auditorias
de Seguimiento con el mismo proceso que se llevan a cabo las auditorias
Fase 2 durante la vigencia del certificado, para verificar el mantenimiento, la
efectividad y mejora del Sistema de Gestién, dichas auditorias se
programardn en el Plan Ciclo del cliente y seran auditorias parciales de
acuerdo con los resultados de las auditorias anteriores y se pueda confiar en
gue el sistema de gestidn certificado continda cumpliendo los requisitos.

Las auditorias de seguimiento se realizan de manera periédica de acuerdo
con lo convenido con el cliente, el Asistente administrativo es responsable
de enviar el programa de Auditorias al cliente, junto con el paquete de
Certificaciéon. Para cualquier ciclo de certificacidn, no deben transcurrir mas
de 12 meses, de una auditoria a otra (particularmente la primera auditoria
de seguimiento no debe exceder los 12 meses a partir de fecha de la toma
de decision sobre la certificacion) desde el Gltimo dia de la ultima auditoria.

Se debe respetar la frecuencia fijada para las auditorias de seguimiento, el
tiempo maximo de un posible aplazamiento es de 1 mes. Solo en los casos
gue considere la Direccion como especiales, se podra dar una nueva
prérroga de un mes, en esta situacién, es necesario enviar a CIM una carta
préorroga dirigida al Gerente de certificacion, donde se expongan las razones
del aplazamiento y las fechas propuestas de Auditoria.

Pasados los 2 meses del plazo maximo previsto, se procedera conforme al
Procedimiento para la Suspension, Retiro o Reduccion del Alcance de la
Certificacion, previa revisidn y autorizacién de la Direccién de CIM.

Envia al cliente la Agenda/Plan con alrededor de una semana de
anticipacion, incluyendo la composicidn del Equipo Auditor. El Cliente tiene
el derecho a recusar a alguno o algunos de sus integrantes, exponiendo los
motivos.

No. Responsable
14
Gerente de
Certificacion
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En la Agenda/Plan de cada auditoria de seguimiento se debe programar al
menos lo siguiente:

a) auditorias internas y revision por la direccion;

b) una revision de las acciones tomadas sobre las no conformidades
identificadas durante la auditoria previa;

c) el tratamiento de las quejas;

d) la eficacia del sistema de gestidn en relacién con el logro de los objetivos
del cliente certificado y los resultados previstos del sistema(s) de gestion
respectivos;

e) el progreso de las actividades planificadas dirigidas a la mejora continua;
f) la continuidad en el control operacional;

g) la revisién de cualquier cambio; y

h) la utilizacién de marcas y/o cualquier otra referencia a la certificacion.

Cuando se confirme la recepcion de la Agenda/Plan también se debera
confirmar si existen cambios significativos en el sistema de gestidn,
organizacién, personal, sitios e infraestructura, con el fin de realizar los
ajustes necesarios en la agenda e identificar alguna situacién que pueda
afectar la certificacidn otorgada.

AUDITORIA EXTRAORDINARIA

Se programan este tipo de auditorias cuando se reportan No Conformidades
Mayores en las auditorias y son con el fin de dar seguimiento al cierre de los
Planes de Accidn propuestos por el cliente en un tiempo maximo de 30 dias
naturales. Las auditorias extraordinarias podran realizarse en sitio o en
gabinete, y esto dependera del (los) requisitos involucrados, asi como de la
evidencia que requiera presentarse para concluir su cierre.

En caso de que el cliente solicite una prérroga para la realizacidon de la
auditoria, se le requiere una carta donde solicite y justifique esta prdrroga
gue sera no mayor a 15 dias naturales.

En caso de que no hayan sido atendidas, por parte del Cliente, la(s) No
conformidad(es) reportada(s), es decir, no se han implementado las acciones
correctivas necesarias para subsanar las no conformidades mayores o estas
no sean del todo efectivas; se programa una segunda y ultima auditoria
extraordinaria, en un plazo maximo de 15 dias naturales; siguiendo el mismo
proceso mencionado anteriormente; si en esta segunda auditoria, continua
la misma problematica, es decir no se pueden cerrar la(s) No
conformidad(es) reportada(s), se inicia el Procedimiento para Ila
Suspension, retiro o reduccion del alcance de la certificacion para clientes
certificados; en caso de clientes no certificados se reiniciara el proceso de
certificacion.

Es posible que se puedan reclasificar las no conformidades mayores en
menores si ya existen acciones, que, de manera muy evidente, hayan
disminuido el problema pero que aun no han sido del todo efectuadas o
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efectivas las acciones originales; esta situacion se registrara en el Reporte de
No Conformidad y en el Reporte de Auditoria y se continuara con el proceso
de certificacion, renovacién o de seguimiento.

Si CIM no puede verificar la implementacion de las correcciones y acciones
correctivas de cualquier no conformidad mayor dentro de los 6 meses
posteriores al Ultimo dia de la Fase 2, CIM realizara otra auditoria de Fase 2
antes de recomendar la certificacion.

AUDITORIA ADICIONAL

Si en la Auditoria de Certificacion Fase 2 o en cualquiera de las Auditorias de
Seguimiento o Renovacidn, se reporta al menos una no conformidad menor,
de la cual requiera verificarse de manera puntual la eficacia de las
correcciones y la efectividad de las acciones correctivas, se lleva a cabo esta
Auditoria Adicional, en un tiempo maximo de 30 dias, la cual podra realizarse
en sitio o en gabinete; se procede a hacer la revision y al final se informa el
resultado para determinar si se continta con el Proceso de Certificacidon o en
caso contrario si es necesario llevar a cabo las correcciones y cambios
necesarios, mismos que se verifican en la revision y cierre posterior de las
No conformidades reportadas en el punto 10. En caso de que se considere
que las acciones no se han implementado o éstas no han sido efectivas, el
equipo auditor, a través del reporte de Auditoria, tendrd que recomendar
realizar una Auditoria extraordinaria en un plazo no mayor a 30 dias.

En el caso de que no se presente evidencia de su cierre, no se podra tener
una reclasificacion, sin embargo, dependiendo de la naturaleza de la no
conformidad, y el grado en el que hayan sido atendidas, podra solicitarse que
se complementen las actividades pendientes propuestas para dar cierre
satisfactorio a las No Conformidades pendientes y poder dar continuidad con
su proceso de Certificacién o seguimiento en el caso de que asi se requiera.

El Auditor Lider asignado registra en el Reporte de No Conformidad, el
resultado de la revisidn y si es el caso el cierre de la No conformidad.

RENOVACION DE LA CERTIFICACION

Se programa una auditoria de renovacién al menos dos meses antes del
término de la vigencia del Certificado de Conformidad del cliente, previa
revisién de la informacién y de la actualizacidn de los datos de la Empresay
de la propuesta de servicios. El propésito de la auditoria de renovacién de la
certificacidon es el de confirmar la continua conformidad y eficacia del
sistema de gestién en su conjunto, asi como la continua pertinencia y
aplicabilidad del alcance de la certificacidn y se debe de considerar el
desempeiio del sistema de gestion durante el ciclo de certificacién, e incluir
la revision de los informes de auditorias de seguimiento previas vy
consultando el Plan Ciclo del cliente. En el caso de que se hayan producido
cambios significativos al sistema de gestion del cliente o en su contexto (por
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ejemplo, cambios en las regulaciones que apliquen); puede existir la
necesidad de llevar a cabo una auditoria de Fase 1.

En el caso de una auditoria de renovacién multisitio, se asegura de llevar a
cabo una cobertura de auditoria in situ apropiada para asegurar la
confiabilidad del proceso de certificacion.

En la auditoria de renovacién de la certificacién se incluyen y se evaldan los
siguientes puntos:

a) la eficacia del sistema de gestidn en su totalidad, a la vista de los cambios internos
y externos, y su pertinencia y aplicabilidad continuas para el alcance de la
certificacion;

b) el compromiso demostrado para mantener la eficacia y la mejora del sistema de
gestion con el fin de reforzar el desempefio global;

c) la eficacia del sistema de gestidén en relacion con el logro de los objetivos del
cliente certificado y los resultados previstos del sistema (o sistemas) de gestion
respectivo(s).

El Auditor Lider debe informar de la fecha del vencimiento del certificado,
para que el cliente asegure el cierre de los Planes de Accion (30 dias
naturales) antes del vencimiento de la certificacion, y si dicho vencimiento
fuera menor a los plazos establecidos para la programacién y realizacién de
una Auditoria Extraordinaria cuando sea el caso.

Se emitira el documento de renovacidn de la certificacion hasta que sean
implantadas las acciones de correccidn y/o correctivas, correspondientes a
las no conformidades mayores detectados durante el proceso de
renovacion.

En caso de que CIM no haya completado la auditoria de renovacién o no
pueda verificar la implementacidn de las correcciones y acciones correctivas
para cualquier no conformidad mayor antes de la fecha de expiracién de la
certificacidn, entonces no se recomendara la renovacién de la certificaciony
no se extendera la validez de la certificacion. Se debe informar esto al cliente
y explicarle las consecuencias.

Para los casos en que no sea(n) atendida(s) las no conformidades mayores
y/o menores en tiempo y forma respecto a la fecha de vigencia de la
certificacion, se emitira el documento de renovacién de la certificacidon con
un nuevo ciclo de certificacién a partir de la toma de decisién en la que se
concede la renovacion.

La auditoria de renovacién de la certificacién debe realizarse a mas tardar en
el mes 34 (2 afios 10 meses) considerado a partir de la fecha de toma de
decision sobre la certificacion o ultima renovacion.
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Certificacidn, Seguimiento, Renovacion, Restauracidon y Ampliacion de la Certificacidon

No. Responsable

Actividad/Proceso

Después de la expiracidén de la certificacion, el organismo de certificacion
puede restaurar la certificaciéon dentro de los 6 meses siguientes, siempre y
cuando se hayan completado las actividades de

renovacion de la certificacién pendientes; de otro modo, se realizara minimo
una etapa 2. La fecha de vigencia del certificado serd la fecha de la decision
de la nueva certificacién o una posterior, y la fecha de expiracion se basara
en el ciclo de certificacion anterior. Posterior a estos 6 meses, si no se han
cumplido los requisitos de certificacion, la organizacién debera iniciar el
proceso de certificacidn inicial completo con un nuevo registro (nuevo ciclo
de certificacién). No se podrd hacer referencia al ciclo de certificacion
anterior ya que se trata de un ciclo nuevo de certificacién y hubo un periodo
en que se interrumpid la vigencia. Se asegurara con el cliente que no haga
declaracidon engafiosa entre la vigencia de la certificacion vigente y la
anterior en las auditorias subsecuentes.

AUDITORIAS ESPECIALES
Ampliacion y/o Reduccidn del alcance de la certificacion

Si una organizacion quiere ampliar y/o reducir el alcance de la certificacion,
ya sea de procesos o sitios, debe comunicarlo a CIM y se procederd de
acuerdo con el Procedimiento Cambios en la Certificacidn.

Si al término de la Auditoria, solo se reportan no conformidades menores, se
continuard como se indica en los puntos 9 y 10 de este procedimiento, si se
reportan No Conformidades Mayores se procedera a la programacion de una
Auditoria extraordinaria.

Auditorias con notificacion a corto plazo

El Gerente de Certificacion notificard a la Organizacion Certificada sobre la
reclamacién recibida de terceros. CIM investigara de acuerdo al
Procedimiento de Quejas la reclamacion y las acciones correctivas que se
hayan llevado a cabo, y como consecuencia de la misma, se puede realizar
una auditoria bajo el esquema de Auditorias notificadas a corto plazo, con la
finalidad de investigar la queja o reclamacién recibida de terceros; en
respuesta a cambios del cliente (por ejemplo: propiedad de la Organizacién,
cambios organizacionales y de gestion, de su ubicacidn y lugar de contacto;
del alcance de las operaciones cubiertas por el sistema de gestidn certificado
y/o por cambios importantes en el sistema de gestion y en los procesos), o
como seguimiento de clientes con la certificacion suspendida. En estos casos
el Gerente de Certificacion:

a) Describirdy pondra en conocimiento de los clientes certificados con
antelacion del Procedimiento de Quejas u otros documentos
aplicables segun el apartado 8.5.1) y las condiciones en las que se
van a efectuar estas visitas con notificacién a corto plazo; y
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No. Responsable

Actividad/Proceso

b) Pondra un cuidado muy especial en la designacidon del equipo
auditor debido a la imposibilidad por parte del cliente de formular
una objecidn sobre los miembros del equipo auditor.

En esta auditoria se verifica la implementacién de las acciones correctivas
derivadas de la Reclamacion y/o se verifican las adecuaciones por cambios
en la Organizacioén; si se reporta(n) no Conformidad (es) mayor(es), se lleva
a cabo una AUDITORIA EXTRAORDINARIA y se revisan las acciones
correctivas propuestas e implementadas, si se cierra(n) la(s) accidn(es)
correctiva(s), se informa a terceros de la solucidon de la queja; si no se
cierra(n) la(s) accidn(es) correctiva(s), se procede conforme al
Procedimiento Suspensidon, Retiro o Reduccion del Alcance de la
Certificacion.

Este proceso esta sujeto a las politicas de confidencialidad y a lo convenido
por CIM con el cliente, considerando el objeto de la queja y en la medida en
que esté asociada con el reclamante.

Cambio de razén social
Si una organizacidon cambia de razén social debe comunicarlo a CIM vy se
procedera de acuerdo con el Procedimiento Cambios en la Certificacion.

15 Auditor
Lider/Equipo
Auditor

Realizacion de las Auditorias de Seguimiento/ Extraordinarias/
Renovacién/ Adicionales/ Especiales (Ampliacion/Reducciéon-Modificacion
del Alcance, Notificacidn a corto plazo)

Se auditan los elementos planteados en la Agenda/Plan o Notificacién de
acuerdo al tipo de Auditoria (ver Anexo 1, Tabla de documentos de
Auditoria), lo especificado en el Procedimiento de Auditorias In
Situ/Auditorias Remotas, lo establecido en el Formato de Reporte de
Auditoria cuando aplique (ver Anexo 1, Tabla de documentos de Auditoria),
y en el caso de que se detectaran desviaciones en el Sistema de Gestion se
reportaran en el Formato de Reporte de No Conformidades (ver Anexo 2,
Tabla de Clasificacion de Hallazgos).

En el caso de detectar No conformidades, es importante que se mencionen,
durante el cierre de la auditoria, los Plazos maximos para la entrega, revision
y aceptacion de las acciones y de la evidencia para su cierre (ver Anexo 2,
Tabla de Clasificacion de Hallazgos); y que, en el caso de reportar No
conformidades del Tipo Mayor, se realizard una Auditoria Extraordinaria
(ver punto 11) para verificar la aplicacién y cierre de acciones correctivas.

Se entregaran los resultados, documentos y registros (fisicos /electrdnicos)
de la Auditoria Fase 2 al Coordinador del Sistema de Gestion.
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No.

Responsable
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16

Coordinador del
Sistema de
Gestion

Recibe la documentacion verificando que esté completa y los formatos
completamente llenos (ver procedimiento de Auditorias In Situ/Auditorias
Remotas) y registra los resultados de la Auditoria en el Plan Ciclo del Cliente.
Archiva en el Expediente (carpeta fisica/electrénica) del cliente la
documentacion y registros de la Auditoria.

Dard respuesta a las solicitudes de consulta generadas por terceros en la
pagina Web respecto al estatus de Certificacion del sistema de gestién de los
clientes de CIM.

Recibira y dara seguimiento a las quejas y apelaciones de los clientes segin
lo establezca el Procedimiento de Quejas y el Procedimiento de
Apelaciones.

17

Gerente de
Certificacion

SUPERVISION DE LA IMPLEMENTACION DE LAS POLITICAS Y LOS
PROCEDIMIENTOS.

Tiene la responsabilidad de la supervisién de la implementaciéon de las
politicas y los procedimientos a través de la evaluacidn del desempefio de
acuerdo con el procedimiento de Evaluacién del Personal con Actividades
de Certificacion. En dicho procedimiento se mencionan los tiempos, criterios
y registros para asegurar la competencia y cumplimiento de Politicas y
procedimientos.

18

Auxiliar de
Certificacion

ENCUESTAS DE SATISFACCION

El Auxiliar de Certificaciéon enviara la encuesta de satisfaccidon por correo
electrénico y se comunicard via telefénica con el cliente para asegurar la
recepcidon y respuesta de la misma.

Las encuestas de satisfaccion se enviardn al cliente en los siguientes casos:
1) Certificacidn/ Renovacidén/ Especiales (Ampliacién/ Reduccion,
transicion): dentro de las préximas 3 semanas después de que se haya
enviado al cliente su Certificado de conformidad (al menos copia via
electrdnica).
2) Seguimiento/Especiales: dentro de las proximas 3 semanas después
de realizada su auditoria.

Se tomardan en cuenta las siguientes consideraciones:

a) Se aplicard encuesta de satisfacciéon de forma obligatoria, en los casos
de haber realizado Auditoria de Certificacion F2 y asi mismo en los casos
especiales de presentarse una Auditoria de Ampliacion/Reduccidn,
Extraordinaria o alguna Queja y/o Apelacién por parte del cliente.

b) De igual manera y cuando se tenga determinado realizar solo dos
auditorias de seguimiento, la encuesta se aplicard en S1y en S2.

c) Se aplicaran las encuestas de satisfaccion al cliente de forma aleatoria,
de acuerdo con su plan ciclo, en caso de que el cliente tenga establecido
un ciclo de 5 auditorias de seguimiento durante su vigencia de
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Certificacidn, Seguimiento, Renovacion, Restauracidon y Ampliacion de la Certificacidon

Responsable

Actividad/Proceso

certificado, se le aplicaran cuatro encuestas de satisfaccién en; F2, S1,
S3y S5, y en caso de tener un ciclo de 3 auditorias de seguimiento, las
encuestas seran aplicadas en F2, S1y S3. El orden de estos casos podra
ser afectado Unicamente al presentarse los casos especiales,
mencionados en el inciso a).
Periddicamente (cada 2 meses) ingresa a la pagina gestora de las encuestas
y realiza un andlisis de los resultados obtenidos para alimentar los
Indicadores, se tomaran acciones en caso de considerarse necesario.

19

Cim

DIGITALIZACION

Como parte de laimplementacién de la digitalizacidn en los procesos de CIM,
se considera valido el uso de firmas digitales, documentos y evidencia
electréonicas, asi como el manejo electrénico de notificaciones,
confirmaciones, aclaraciones y declaraciones necesarios a través de diversos
medios como parte del uso de Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion.

CONFIDENCIALIDAD

CIM vy su personal administrativo, equipo auditor e integrantes del Comité
de Certificaciéon y del Comité de Imparcialidad, tiene el COMPROMISO DE
MANTENER LA CONFIDENCIALIDAD de los datos e informacién que resulten
de nuestro trabajo, con la finalidad de crear en nuestros clientes satisfaccion
y confianza en nuestros servicios.

20

Asistente
Administrativo

Apoyara al seguimiento a la siguiente documentacién para su entrega
oportuna:

*Firma del Contrato.

*Reporte de Auditoria y de No Conformidades al Cliente.

*Entrega de documentacion de la auditoria al Coordinador del SG.

*Gestion de entrega de documentos de los Expertos Técnicos para
integracion al expediente personal.

21

Gerente de
Certificacion,
Todo el
personal de
CIM

En la medida de lo posible, se conservaran los acuerdos iniciales que se
hayan establecido con los clientes si es que éstos no se contraponen a
cambios ya sean solicitados por el cliente, por CIM, por la Entidad de
Acreditacidn o en la normatividad que afecte los procesos o criterios de CIM.
En el caso de que por alguna razdn se vean afectadas las condiciones iniciales
acordadas entre CIM y el cliente se procederd de acuerdo con el
Procedimiento Cambios en la Certificacidn.

FIN DEL PROCEDIMIENTO

Solicitud de Cotizacién / Actualizacion de datos

Revisién de la Solicitud de Cotizacion / Analisis del Cliente
Propuesta de servicios

Control de Solicitudes de Cotizacidn
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PROCEDIMIENTO

Contrato / Convenio

Agenda-Plan

Plan Ciclo

Reporte de Auditoria Fase 1

Reporte de Auditoria (Fase 2, Seguimiento, Ampliacion/Reduccion, Extraordinaria, Adicional,
Renovacién, Transicion)

Reporte de No Conformidad

Lista de entrevistados

Acta de Apertura y Cierre

Notas del Auditor

Procedimiento de Auditorias In Situ

Procedimiento para la Designacién del equipo auditor, experto técnico y comité de certificacion por
sector

Procedimiento de Asignacion de tiempos en auditorias

Procedimiento del Comité de Certificacion

Procedimiento para la Suspensidn, Retiro o Reduccion del Alcance de la Certificacidn
Procedimiento para la Utilizacién del Logotipo de Certificacion y del Certificado de CIM
Procedimiento de Quejas

Procedimiento de Apelaciones

Procedimiento Cambios en la Certificacion

Procedimiento Evaluacién del Personal con Actividades de Certificacién

Procedimiento de Auditorias Remotas
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) PROCEDIMIENTO
l , wel 1 ¢ Certificacién, Seguimiento, Renovacidn, Restauracidon y Ampliacién de la Certificacién

ANEXO 1

TABLA DE DOCUMENTOS DE AUDITORIA

o Actad
Auditoria/ S EC Reporte de | Reporte de No Lista de

Documentacion

Notas

apertura o . .
P y Auditoria conformidad entrevistados

Cierre

Fase 1
(sitio/remota)
Fase 2
(sitio/remota)
Seguimiento

ok

o ok ok ok ok ok ok
(sitio/remota)
. . Cierreo
E)ftraordlnarla Notificacién ok ok reclasificacién 0] ok
(sitio/remota) 2 Nem

R -
?r?ovaqon ok ok ok ok ok ok
(sitio/remota)
Adici |
(.il.cmna Notificacién ok ok Cierre (0] ok
(sitio/remota)

Ampliacién-Reduccién
(Modificacion del alcance) ok ok ok ok ok ok
(sitio/remota)

Notificacién a corto Plazo Notificacion ok ok ok ok ok

No aplica.

4] /&| De acuerdo con el formato.

\[odiile=[d[s]y B Se notificardn las fechas y Equipo Auditor a través de correo electrénico (no serd
necesario mostrar y/o integrar la notificacion al Expediente del Cliente).

(@ [1{{-H Solo se registrara la revision y aceptacion de las correcciones y acciones correctivas y la
evidencia para el cierre.

Se pueden reclasificar las no conformidades mayores en menores si ya existen acciones,
gue, de manera muy evidente, hayan disminuido el problema aunque adn no hayan sido
del todo efectuadas o efectivas las acciones originales.

Reclasificacion:

0} Opcional
Nota: Los Documentos de Auditoria podran ser entregados al Coordinador del SG hasta 7 dias habiles
posteriores a la entrega del Reporte de Auditoria al Cliente.
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ANEXO 2

TABLA DE CLASIFICACION DE HALLAZGOS

Clasificacion de
Hallazgos

Definicién Plazos para Planes de Accion

Definicién: no conformidad que afecta a la capacidad

del sistema de gestion para lograr los resultados

previstos.

Casos:

1. Total incumplimiento de uno o mas requisitos de la norma

de referencia

2. Varias no conformidades menores, relacionadas con un 30 dias naturales para la revisidn, aceptacion

) [SRee] (el I EL I mismo elemento de la Norma (no existe un nimero definido |  cjerre de los Planes de Accién (correcciones
Mayor de no conformidades menores es a consideracion y criterio y acciones correctivas) en Auditoria

del grupo auditor). . . Extraordinaria. (*) (**)
3. Que el producto/servicio no cumpla con los requisitos

acordados.

4. En el caso de las auditorias de seguimiento si se detecta
una misma no conformidad reportada en la auditoria
inmediata anterior.

5. Otra situacidn que genere dudas significativas sobre de
que se haya implementado un control eficaz de proceso.

30 dias naturales posteriores a la Auditoria
Definicién: no conformidad que no afecta la capacidad | para la revisién y aceptacion de los Planes
del sistema de gestion para lograr los resultados de Accién (correcciones y acciones
(R0 61 EL M previstos: como incumplimiento menor, aislado, no correctivas). (***).

Menor grave de un elemento de la Norma ISO de referencia, 30 dias naturales para la revisién y
del SG o de otro requisito declarado en su sistema de aceptacion de la evidencia para el cierre de
gestion. los Planes de Accién (correcciones y
acciones correctivas). (***)

No se requerira Plan de accidn para estos

Es un hallazgo que, si bien cumple con el requisito hallazgos, solo se enlistaran en el Reporte de

o) lol gl E R[S establecido, no afecta de manera significativa el Auditoria correspondiente para que la
mejora desempefio del SG, es decir puede tratarse de una organizacion realice el andlisis y la toma de

oportunidad de mejora. acciones necesarias que consideren

pertinentes.

(*): Se puede extender hasta 15 dias naturales mas, siempre que el cliente envie una carta exponiendo los
motivos y Gerente de Certificacion lo autorice.
(**): En Auditorias de renovacidn, si no alcanzara el tiempo antes del vencimiento del certificado, se podra
acordar menor tiempo entre el Auditor Lider y el Cliente, registrando el acuerdo en el Reporte de
Auditoria.
Se puede extender hasta 30 dias naturales adicionales siempre que el cliente envie una carta exponiendo
los motivos y Gerente de Certificacion lo autorice.

(***):

Planes de Accidn: los planes de accién comprenden la investigacidn de las causas de la no

conformidad, la aplicacion de correcciones para eliminar la no conformidad y acciones
correctivas para eliminar la causa de dichas no conformidades.
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10.

PROCEDIMIENTO

Revisa el programa de auditorias para cada cliente.

Para determinar el # de auditores y la integracién del mismo, verifica los objetivos, el
alcance del SG, alcance de la Auditoria, el sector, criterios de auditoria y la duracién de la
misma; si es una Auditoria integrada, combinada o aplica solo a un SG; revisa los requisitos
de la certificacion, requisitos legales o reglamentarios, el idioma y la cultura organizacional
del cliente. Si solo hay un auditor, es necesario que tenga las competencias para realizar las
tareas de un lider del equipo auditor aplicables a la auditoria en cuestion.

Revisa la informacién del cliente relacionada con el tipo o naturaleza de la empresa, giro,
complejidad de los procesos, etc.; para identificar la competencia necesaria para lograr los
objetivos de la Auditoria deseados, esto se logra a través del documento Designacion del
Equipo Auditor, Experto y Comité de Certificacion por Sector identificando el personal
(Auditores, Experto Técnico y Comité de Certificacidn) con la competencia necesaria para el
sector correspondiente y en acuerdo con la Tabla de Sectores Cédigo NACE.

En caso de requerirse un Experto Técnico y de no contar con este, se realiza su busqueda de
acuerdo con el perfil de puesto y sector NACE correspondiente; si es necesario se hara uso
de traductor y/o intérprete, el cual quedara registrado en la Agenda-Plan de la Auditoria.
Cuando se utilicen traductores o intérpretes se seleccionaran de manera que no influyan
indebidamente en la auditoria. Los criterios de seleccién de los expertos técnicos se
determinan caso por caso de acuerdo con las necesidades del equipo auditor y el alcance
de la auditoria.

Si por cualquier circunstancia una vez enviada la Agenda-Plan de auditoria al cliente, el
auditor o equipo seleccionado le sea imposible asistir a dicha Auditoria, se informara de
manera previa y de no ser posible esto, se le informara al cliente con al menos 1 dia antes
de la auditoria.

Los Auditores en Formacidn pueden incorporarse al equipo auditor como auditor
participante, previo acuerdo con el cliente, siempre y cuando se designe un auditor como
evaluador. El evaluador debe tener la competencia para asumir las tareas y tener la
responsabilidad final de las actividades y los hallazgos del auditor en formacion.

Cualquier cambio en la designacién inicial del equipo auditor, es comunicado y aprobado
por el Director General o en ausencia de este el Gerente de Certificacion.

En caso de que el cliente solicite algin cambio justificadamente, con respecto a la
designacién del equipo auditor, solicita el motivo por el cual se desea hacer el cambio
registrando la peticion del cliente y lo comunica al Director General, ya sea porque un
auditor sea requerido o desee ser sustituido.

A peticidon del cliente, envia curriculo del equipo auditor o de aquél que desee conocer el
cliente.

Cualquier peticién o comentario positivo o negativo por parte del cliente, sera tomado en
cuenta a favor de la mejora de desempefio y formacion del auditor (Véase también
Procedimiento de Quejas).
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