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1. Objetivos

Definir el proceso para recibir, evaluar y tomar decisiones sobre las quejas y apelaciones, el cual servird de
base para la evaluacion de satisfaccion del cliente respecto a los servicios brindados por SOLAL, S.C.

Este procedimiento aplica para todos los clientes de los diversos servicios que ofrece el Organismo de
Validacién/Verificacion.

3. Definiciones

Apelacion

Peticidon por parte del organismo de reconsiderar una decisién ya tomada con respecto al envio de una
opinidn de validacidn o una opinidn de verificacién (Fuente: 1ISO 14065:2020).

Queja

Expresion de insatisfaccion, diferente a la apelacidn, presentada por una persona u organizacién a un
organismo, relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que se espera una respuesta (Fuente:
ISO 14065:2020).

4. Responsabilidades
Es responsabilidad y autoridad del Area de Calidad la coordinacién de la atencién a quejas y apelaciones.

El Area de Calidad tendrd la autoridad de facilitar el proceso descrito en el presente documento a cualquier
parte interesada.

5. Descripcion de Actividades

5.1 Recepcidn

Cuando el cliente manifieste una queja o apelacién, debera enviarla en los medios que se habiliten para tal
fin al Area de Calidad quien deberd acusar de recibo ya sea por correo o via telefénica.

Durante la recepcidn de la queja o apelacién el Area de Calidad le dara a conocer al cliente el protocolo a
seguir para el tratamiento de su queja o apelacién.

5.2 Validacion

El Area de Calidad debe de confirmar si la queja o apelacién estd relacionada con las actividades
validacion/verificacion. De ser asi, solicitara al cliente o a los involucrados toda la informacion necesaria para
validar la queja o apelacién.
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5.3 Acciones

Una vez que el Area de Calidad ha reunido evidencias que justifiquen el tratamiento de la queja o apelacién,
procede a convocar a reunién a la Alta Direccién.

La Alta Direccion serd quien analizara la queja o apelacién, determinard si las evidencias son suficientes o se
requiere solicitar mas informacion a los involucrados, tomard y aprobara las decisiones sobre las acciones
gue deberan realizarse, dejando evidencia de lo anterior en el OVV-FCA-005 Minuta. Cualquier atencién por
las areas de la empresa quedara definida en los acuerdos asentados en la minuta.

Cuando la queja no proceda porque no esta directamente relacionada con el servicio que se le brinda al
cliente, el Area de Calidad procederd a notificarlo al cliente por medio de correo electrénico.

Las Investigaciones y acciones tomadas no deben dar lugar a ninguna accidn discriminatoria. Asi mismo, las
decisiones deberan tomarse por personas diferentes a las directamente involucradas en la motivacion de la
qgueja o apelacién.

5.4 Notificacion de Resolucion

El Area de Calidad facilitara a quien presente la queja o apelacidn los avances del tratamiento de su Queja o
Apelaciones.

Siempre que sea posible, se encargara de que se notifigue formalmente (puede ser a través de correo
electrénico y/u oficio) al cliente el proceso de finalizacion del tratamiento de la queja o apelacién
presentada.

Se deberdn resolver las quejas o apelaciones que presenten los interesados, asi como notificar al afectado
su respuesta en un plazo no mayor a diez dias naturales, con copia a las Autoridades Normalizadoras
competentes de conformidad con la Fraccidon IV articulo 56 y articulo 163 de la Ley de Infraestructura de la
Calidad.

En caso de que el cliente no esté conforme con la respuesta emitida se procedera conforme a lo establecido
en el Articulo 164 de la Ley de Infraestructura de la Calidad.

5.5 Casos especiales

Los organismos de verificacion y los desarrolladores de proyectos tienen derecho a apelar las
determinaciones de la Reserva de Accion Climatica (CAR), incluidas las determinaciones de COI, a través del
proceso formal de resoluciéon de disputas de la Reserva. Una apelacion a una determinacion especifica,
incluida una explicaciéon detallada del problema y cualquier evidencia de respaldo, debe enviarse
electrénicamente a la Reserva quien luego convocara a un Comité de Resolucién de Disputas para revisar la
apelaciéon conforme a sus protocolos.
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6. Formatos Asociados
OVV-FCA-005 Minuta.

7. Cuadro de emision

‘ Nombre Completo Firma Fecha
Revisé Luis Alberto Mauricio 03/06/2026
Fuentes )
Reviso Laura Andrea Miranda Lira %ﬁ/ 03/06/2026
Revisé Maria José Arboleya Trinker ‘ (}J& 03/06/2026
Aprobé Maria Belem Rivera ‘ 03/06/2026
Gonzélez

8. Control de cambios

Revision Descripcion cambio

Se hace precisidn sobre la comunicacidn de estatus o resolucion de queja al

01 cliente. 17/02/2023
Se incluye el protocolo para clientes.

02 Actualizacion de logo de SOLAL. 26/01/2024

03 Act‘ualizacic')n de tipo de Ietra., se retiran referencias. 03/06/2026
Se incorpora 5.5 Casos especiales
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Anexo 1 Protocolo para tratamiento de quejas y apelaciones.
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