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1. OBJETIVO
Definir los diferentes mecanismos de comunicacion, participacion y consulta entre

los diferentes niveles y partes interesadas, internas y externes, para difundir las
acciones, resultados de las partes involucradas.

2. ALCANCE

Aplica a todos los trabajadores de ZAGAS DE PENASCO, S.A.DE C.V.,
contratistas y partes interesadas pertinentes.

3. DEFINICIONES
Canal: Conducto fisico por el que circula el mensaje.
Comunicacion Interna: Proceso a través del cual se generan acciones y
programas que informan, divulgan, permiten establecer relaciones y conllevan a la

participacion de los espacios de trabajo de la organizacion.

Desempefio del Sistema de Gestion: Resultados mediables de la gestion de una
organizacion en relacion con sus riesgos.

Documento: Informacién y su medio de soporte.

Lugar de trabajo: Cualquier espacio fisico en el que se realizan actividades
relacionadas con el trabajo, bajo el control de la organizacion.

Emisor: Persona que enuncia el mensaje en un acto de comunicacion.

Medio: Herramienta de comunicacion a través de la cual se transmitir4 el mensaje
deseado al publico objetivo.

Objetivo: Propdsito en términos del desempefo que una organizacion se fija.

Politica: Intenciones y direcciones generales de una organizacién, relacionadas
con su desempefio de SST, expresadas formalmente por la alta direccion.

Parte Interesada: Persona o grupo, dentro o fuera del lugar de trabajo involucrado
o afectado por el desempefio de una organizacion.

Receptor: Persona que recibe el mensaje.
STT: La seguridad y la salud en el trabajo.

Queja: Disgusto o inconformidad ante una situacién anémala acerca del servicio.



RT: Representante Técnico.

4. ACTIVIADES

A continuacién, se describen los mecanismos de comunicacion (informacion a
comunicar, emisor, canal, frecuencia y receptor) de los diferentes aspectos
sociales, incluyendo la comunicacion interna entre los diferentes niveles y
funciones de la organizacion; la comunicacion con contratistas, visitantes y partes

interesadas externas.
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5. ACTIVIDADES

La comunicacion externa sera siempre supervisada por el Responsable Técnico, o
por la Gerencia. Todos los comunicados externos se documentaran, asi como la
respuesta que se dé a los mismos, sobre todo en el caso de las quejas. El
Responsable Técnico se asegurard que toda la comunicacién externa relevante
sea atentita y se le de seguimiento.

6. ATENCION A QUEJAS

Es importante que los usuarios de ZAGAS DE PENASCO, S.A. DE C.V., conozcan
la existencia del procedimiento de gestion de quejas y sugerencias y las funciones
que se desempeinia.

Esta informacion debe ser clara en cuanto a las funciones, las personas
responsables del proceso, la ubicacion fisica de los puntos donde puedan
presentarse las sugerencias o0 quejas, y aquellos aspectos que se consideren
esenciales en el procedimiento de gestién, como pueden ser: La forma en que el
reclamante debe presentar la incidencia, una explicacion del flujo del proceso, los
plazos de resolucién asociados a las diferentes etapas del proceso, las diferentes
opciones de resolucién a las que puede optar el usuario, entre otras.

El Responsable Técnico, elaborard e implementara el procedimiento para dar
atencion, respuesta y seguimiento a las quejas y sugerencias relacionadas con el
Sistema de Administracion.

El RT o la persona designada por la alta direccion realizara las siguientes
actividades:

1. Acordar los medios para recibir y responder a las quejas de partes
interesadas.
2. Definir los medios para analizar y preparar las respuestas apropiadas.




3. Dar un seguimiento oportuno a las respuestas emitidas.

7. REGISTROS
Derivado de la aplicacion de este procedimiento se pueden elaborar los siguientes

registros:

Bitacoras con el registro de la atencion y el seguimiento a la comunicacion interna y externa. (GD-DG-F02-VII y GD-
DG-F05-VII)

Responsable de conservarlo Cadigo
RT GD-DG-F01-VII
RT GD-DG-F02-VII
RT GD-DG-F04-VII
RT GD-DG-F04-VII

5.1 Formato de registro de atencion al cliente/ comentario y sugerencias (GD-DG-F01-VII).

5.2 Guia para la atencion, respuesta y seguimiento de solicitudes, necesidades de
informacion, quejas y sugerencias del SASISOPA (GD-DG-F02-VII).

5.3 Formato de entrega de documentos del Sistema de Administracién (GD-DG-F03-VII).

5.4 Formato de atencion, respuesta y seguimiento de solicitudes, necesidades de informacion, quejas y
sugerencias del S.A. (GD-DG-F04-VII).

5.5 Minuta (GD-DG-F03-1).



