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1. OBIJETIVO

Determinar los criterios para la recepcion, registro, andlisis y tfratamiento de las quejas recibidas,
por parte de las partes interesadas, de manera oportuna, confidencial y objetiva, con el fin de
garantizar la mejora en las actividades desarrolladas en Amfher Foods S.A de C.V.

2. ALCANCE
Este procedimiento aplica para todas las quejas reportadas por las partes interesadas (clientes)
a Amfher Foods S.A. de C.V.
3. REFERENCIAS
Caodigo Nombre de la Referencia
MAN-SGI-01 | Manual del Sistema de Gestidn de Inocuidad Alimentaria
PRO-SGI-10 | No Conformidades y Acciones Correctivas
PRO-SGI-03 | Gestidon de Riesgos
PRO-SGI-09 | Seguimiento y medicion
FOR-SGI-06 | Trazabilidad y Retiro
PRO-SGI-08 | Manipulacién de Producto Potencialmente No Inocuo
FOR-ASC-22 | Solicitud de Devolucion de Producto
ISO 22000:2018 Sistemas de gestion de la inocuidad de los alimentos —
DOE-SGI-01 i . L . .
Requisitos para cualquier organizacion en la cadena alimentaria

4. ENTRADAS DEL PROCESO

e Necesid
e Necesid
e Necesid

ad de identificar la recepcién de las quejas.
ad de establecer el fratamiento de quejas.
ad de cierre de quejas.

5. ACTIVIDADES CLAVE DEL PROCESO

N.° Actividad Responsable
] Recepcidén de quejas Direccién General
5 Tratamiento de queias Responsable del SGIA/Responsable de
avel Aseguramiento de Calidad

. . Responsable del SGIA/Responsable de

3 Cierre de quejas Aseguramiento de Calidad
. oy Responsable de Aseguramiento de

4 Seguimiento y Medicidon Calidad
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6. SALIDAS DEL PROCESO

|dentificacion de quejas.
Establecimiento del fratamiento de quejas.

7. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Avutoridad

Responsabilidades

Director General | ¢

Revisar y autorizar este procedimiento para su implementacion.

Responsable del | o

SGIA/Responsable

de Aseguramiento | e
de Calidad | e

Recibir las quejas y analiza si esta procede o no, para canalizarla
a las dreas involucradas.

Analizar los datos y registros de las quejas.

Recopilar datos y registros referentes a las quejas.

Responsables de los
procesos

Al ser notificados de una queja por parte de las partes interesadas,
el responsable del drea deberd tomar las acciones
correspondientes para dar una solucion inmediata y si es el caso se
tomardn las acciones correctivas y preventivas que apliquen vy
noftificard las mismas a Aseguramiento de Calidad.

8. RECURSOS E INFRAESTRUCTURA NECESARIOS

Plataforma Documental (Sofidya_Amfher Foods)

Infraestructura
Equipos informdticos

Tiempo dedicado a la aplicacion del proceso
Recursos econdmicos necesarios para ejecutarlo

9. INDICADORES PLANIFICADOS DE EFICACIA DEL PROCESO

NUm. de . -
. Nombre Frecuencia Formula Meta
Indicador
) ) % Quejas de inocuidad =
1 %Quejas Trimestral Piezas con quejas por inocuidad * 0 <1%
# piezas de producto terminado entregados

10. RIESGOS ASOCIADOS AL PROCESO

Pérdida de clientes por quejas.
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11. DEFINICIONES

Término

Definicion

Informacién documentada

Informacién requerida para ser controlada y mantenida por una organizacién y el medio en el cual
estd contenida.

Alta Direccién

Persona o grupo de personas que dirige o controla una organizacién al mds alto nivel.
Nota 1 a la entrada: La alta direccidn tiene el poder de delegar autoridad y proporcionar recursos
dentro de la organizacién.

Actualizacion

Actividad inmediata y/o planificada para asegurar la aplicacién de la informacidon mds reciente.

Correccioén

Accidn para eliminar una no conformidad detectada.

Nota 1 a la entrada: Una correccidn incluye la manipulaciéon de productos potencialmente no
inocuos, y por lo tanto puede efectuarse juntamente con una accién correctiva.

Nota 2 ala entrada: Una correccidn puede ser, por ejemplo, reproceso, procesamiento posterior, y/o
eliminacién de las consecuencias adversas de la no conformidad (por ejemplo, la disposicion para
otro uso o un etiquetado especifico).

Accién Correctiva

Accién para eliminar la causa de una no conformidad y para prevenir la recurrencia.
Nota 1 alaentrada: Puede haber mds de una causa para una no conformidad.
Nota 2 ala entrada: La accién correctivaincluye el andlisis de las causas.

Inocvuidad de los Alimentos

Seguridad que el alimento no causard un efecto adverso en la salud para el consumidor cuando se
prepara y/o se consume de acuerdo con su Uso previsto.

Nota 1 a la enfrada: La inocuidad de los alimentos se relaciona con la ocurrencia de peligros
relacionados con la inocuidad delosalimentos enelproductoterminado yno incluye otros aspectos
desaludrelacionados con, por ejemplo, la desnutricion.

Peligro relacionado con la
inocuidad de los alimentos

Agente bioldgico, quimico o fisico en el alimento  con potencial de causar un efecto adverso en la
salud.

Nota 1 a la entrada: El término “peligro” no se debe confundir con el término “riesgo” el cual, en el
contexto de la inocuidad de los alimentos, significa una funcién de la probabilidad de un efecto
adverso en la salud (por ejemplo, enfermar) y la gravedad de ese efecto (por ejemplo, muerte,
hospitalizacion) cuando se expone a un peligro especificado.

Nota 2 a la entrada: Peligros para la inocuidad de los alimentos incluye alérgenos y sustancias
radioldgicas.

Nota 3 a la enfrada: En el contexto de los alimentos para animales productores de alimentos e
ingredientes para los alimentos de animales productores de alimentos, los peligros pertinentes
relacionados conlainocuidad delos alimentos son aquellos que pueden estar presentes en y/o sobre
los alimentos para animales productores de alimentos e ingredientes paralos alimentos de animales
productores de alimentos y que pueden ser transferidos a los alimentos a través del consumo animal
del alimento para animales productores de alimentos y que pueden causar un efecto adverso a la
salud del animal o del consumidor. En el contexto de las operaciones, distintas a la manipulacién
directa de alimentos y de los alimentos para los animales productores de alimentos (por ejemplo,
productores de materiales de envase y embalaje, desinfectantes, entre ofros), los peligros
pertinentes relacionados con la inocuidad de los alimentos son aquellos peligros que pueden
directa o indirectamente transferirse al alimento cuando se utiliza segun lo previsto.

Medida de Control

Accién o actividad que es esencial para prevenir un peligro relacionado conla  inocuidad de los
alimentos significativo o reducirlo a un nivel aceptable

Nota 1 a la entrada: Véase también la definicion de peligro significativo relacionado con la
inocuidad de los alimentos.

Nota 2 ala entrada: Las medidas de control estdin identificadas por el andlisis de peligros.

Seguimiento

Determinacién del estado de un sistema, un proceso o una actividad.

Requisito

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Verificacién

Confirmacién, mediante la aportacion de evidencia objetiva, que se han cumplido los requisitos
especificados.

Producto Terminado

Producto que no se someterd a procesamiento o transformacion posterior por parte de
organizacion.

Conformidad

Cumplimiento de un requisito.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito.
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Desempeno | Resultado medible.
Eficacia | Medida en que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados.

Producto terminado

Producto que no se someterd a procesamiento o fransformacién posterior por parte de la
organizacion.

Medicién

Proceso para determinar un valor.

Actualizacién

Actividad inmediata y/o planificada para asegurar la aplicacién de la informacion mds reciente.

Resultado medible.

Desempeino
Proceso | Conjunto de actividades inferrelacionadas o que inferactban que fransforman las entradas en
salida.
Producto | Salida que es el resultado de un proceso.
Riesgo Efecto de la incertidumbre.
Queja | Esuna expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, relativa a su producto o servicio o al

propio proceso de fratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta
o resolucién.

Fuente: Vocabulario de ISO 22000:2018, * Codex Alimentarius

12. DESCRIPCION
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N.° Actividad Responsable
1 Recepcidén de quejas Direccién general

Las partes interesadas informan via telefénica o por

correo electronico su  queja

(aframcel@hotmail.com, gframcel@hotmail.com, ventasl@amfherfoods.com.mx), la cual

tendrd que ser formalizada por escrito y enviada de preferencia al Director General y al
Responsable del SGIA/Responsable de Aseguramiento de Calidad, para dar el seguimiento
correspondiente. Si alguna drea diferente recibe la queja, ésta deberd remitirla a las dreas

mencionadas.

Una queja siempre debe mencionar al menos los siguientes datos:

Nombre de la persona que presenta la queja.
Nombre de la empresa (si corresponde).

Direccion completa, teléfono de contacto y correo electrénico.
El motivo preciso de la queja, especificando de la mejor manera posible los hechos en que

se fundamenta.

Incluir toda la informacién complementaria como: Lugar donde se suscitd, condiciones de
almacenamiento, condiciones de uso y/o aplicaciéon etc.

Cantidad de piezas afectadas, lote y fecha de caducidad.

El tiempo de respuesta a la queja debe ser preferentemente a las 48 horas, la variabilidad, entre

48-72 horas.



mailto:qframce1@hotmail.com
mailto:qframce1@hotmail.com
mailto:ventas1@amfherfoods.com.mx
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El Responsable del SGIA/Responsable de Aseguramiento de Calidad deberdn responder dicha
queja con la informacién proporcionada por las partes interesadas.

Si al revisar la situacién de la queja no tienen la informacién suficiente para responderla, se
informa tanto a las dreas involucradas como a las partes interesadas que informacion se
necesita para dar el debido seguimiento para la solucion de la queja. Se designard al
responsable del drea que tiene relacién con la queja.

El Responsable del drea/proceso, deberd en el menor tiempo posible, analizar la queja, hacer
las consultas y verificaciones internas respectivas.

El tiempo de respuesta a la queja debe ser preferentemente a las 48 horas, la variabilidad, entre
48-72 horas y después de 72 horas, depende de los siguientes aspectos:

e Lainformacién recopilada por parte de las dreas involucradas.

e Siesnecesario que el cliente envie a Amfher Foods el producto/muestra.

e Los andlisis requeridos para el producto:

- Andlisis fisicoquimico

- Andlisis microbiolégico

Una vez que se cuenta con la informacion necesaria para el seguimiento de la queja se

determina si esta procede o no. Se elabora una respuesta formal a las partes interesadas y se
registra en FOR-ASC-22 “Solicitud de devolucién de producto”.

Posteriormente, el Responsable de operaciones, aimacén y mantenimiento designa al personal
para el retiro de producto.

En caso en que la queja no proceda, se informa al solicitante y termina el proceso.

N.° Actividad Responsable
Responsable del SGIA/Responsable de
Aseguramiento de Calidad

2 Tratamiento de quejas

Si la situaciéon presentada lo requiere, se deberd tratar conforme al PRO-SGI-06 “Trazabilidad y
Retiro”, PRO-SGI-10 “No Conformidades y Acciones Correctivas” y PRO-SGI-08 “Manipulacion
de Producto Potencialmente”.

N.° Actividad Responsable

Responsable del SGIA/Responsable de

8 Cierre de quejas Aseguramiento de Calidad
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Una vez tfratada la queja, se determina si se requiere reemplazar el producto.

El Director General es quien debe autorizar el cambio/reposicidon del producto vy si es el caso se
debe informar al Responsable de Operaciones, almacén y mantenimiento para ejecutar el
reemplazo del producto en un tiempo no mayor a 72 horas.

N.° Actividad Responsable
4 Seguimiento y medicion Responsable del SGIA

Para la evaluacién de la eficacia y seguimiento de la correcta aplicacion de este proceso y
las posibles incidencias que puedan encontrarse, se atiende a lo establecido en el documento
PRO-SGI-09 “Seguimiento y medicién”.

Si se detecta algun tipo de irregularidad/No Conformidad, se informard a la Direccidn Generall
quien actuard conforme a PRO-SGI-10 “No Conformidades y Acciones Correctivas”.
Adicionalmente, durante la Revision del SGIA por la Direccion, se mostrardn los resultados del
seguimiento permanente de este proceso.

13. REGISTROS

Caédigo Nombre
FOR-ASC-22 | Solicitud de devolucion del producto
14. ANEXOS
No aplica

15. CONTROL DE CAMBIOS

Fecha . o
Revision Notas

15-11-2022 0 Creacion del documento




