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1. Todo cliente de pollo vivo mayorista debe conocer el presente lineamiento.

2. Cuando el cliente de pollo vivo realiza una compra de contado debe cubrir el 100% del
valor de carga con un anticipo del 90% para poderliberar el pedido cuyo depdsito debe
de ser anficipado de 24 a maximo 48 horas.

3. Cuando el cliente de pollo vivo tiene una linea de crédito debe mantener un manejo
sano dentro de los lineamientos, que son:

e Cero excedentes.
e Cero vencimientos.

4. Se aceptard el pago completo de clientes con linea de crédito en un horario limite de
las 18:00 horas, en el caso de clientes de compra de contado se aceptard el pago
hasta una hora antes del horario de inicio de su carga sin que se sobrepasen las 20:30
horas, para poder ser cargados.

5. Redlizar el pago de un saldo posterior al horario del punto 4 puede ocasionar que se
cancele el pedido, se pierda el turno de carga programado o se vea afectada la
canfidad, peso promedio o el horario de entrega que se habia ofrecido de manera
Inicial

6. La enfrega de aves se debe realizar en el horario de entrega indicado en la remision
con un rango de tolerancia de 60 minutos.

7. El cliente deberd corroborar que los flejes indicados en la remision coincidan con el
que fisicamente estd en la unidad, ademds de corroborar gue se encuentre en
perfectas condiciones (no roto, no pegado) en caso de no coincidir, deberd reportarlo
con el ejecutivo de ventas que lo afiende.

8. La descarga de aves de la unidad de fransporte se debe redlizar en un lapso no mayor
a 3.5 horas desde que llega la unidad hasta la liberacidn de rejas.
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9. Debido a las condiciones ambientales y climdticas de la zona del estado de Chiapas,
la espera y descarga de aves se debe realizar en un lapso no mayor a 2 horas desde
que llegala unidad hasta la liberacion de rejas:

e Sila unidad llega antes del horario indicado en remision entonces se respetara |o
hora de inicio pactada.

e Exceder el tiempo indicado en los puntos anteriores ocasionard afectacion y costo,
por lo que, en caso de existirunareclamacion de esa entrega, el monto puede sufrir
undescuento de hasta el 20% en funcion del fiempo excedido.

10. La liberacion de la unidad debe realizarse en un lapso no mayor a 1.5 horas, esto no es
penalizable sin embargo, debe tenerse en cuenta que el exceder los tiempos afecta la
disponibilidad y retorno de la unidad para su programacion y llegada a fiempo a ofro
destino.

11. El operador de la unidad de transporte funge como representante de la empresa en el
momento de la descarga.

12. Ante un problema o desviacion de calidad o servicio con la entrega y descarga de
las aves, el cliente debe notificarlo inmediatamente al operador de la unidad de
trasporte (durante la descarga de aves).

13. En caso de una omision o falta de atencion, el operador de la unidad de tfransporte,
el cliente, elencargado o su personal, deben comunicarlo al monitorista para que quede
registro de ello.

14. Se debe permitir gue el operador de la unidad de fransporte esté presente durante la
descarga de aves para observar y verificar las incidencias que se le reporten, asi como
realizar sus observaciones en la remision o en su reporte al término de vigje.

15. La empresa es sujeta a estrictos controles, por o que el reporte del operador de
transporte y su verificacion completa de incidencias en la descarga es considerado
para que, en caso de existir una reclamacion de esa enfrega, el monto no sufra ningun
descuento, el cual podria ser hasta del 50%.
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16. Se reconocen las desviaciones por parte de la empresa, mediante un dictamen de
reclamacion, asi como estos lineamientos, cuando:

l. No corresponden a una unidad propiedad del cliente (unidad viene).

ll. Corresponden al momento de entrega y descarga de aves.

lll. Corresponden al primer punto de descarga de aves (antes de repartos).

IV. Una mortandad es superior del 1% del total de aves en remision o superior a 15 aves en
caso de aves lastimadas.

V. Existen causas atribuibles a la empresa.

VI. Se cumple el presente lineamiento por el cliente.

17. La empresa busca salvaguardar la calidad e integridad de las aves y por ello
establece procedimientos internos de trabajo, donde:

l. Determina el nUmero maximo de aves que pueden ir por reja en funcion del peso
promedio.

Il. Reemplaza lasrejas en mal estado.

lll. Coloca separadores para ventilacion y confort de las aves en el trayecto.

IV. Realiza ajustes de horarios de carga en funcion de los datos de temperaturas pico de
calor.

V. Supervisa que el personal operador cubra las horas de trayecto origen-destino
programadasy fiempos de descanso en conformidad conla Secretaria de
Comunicaciones y Transportes (SCT)

VI. Utiliza lonas o mallas a destinos especificos, a solicitud del cliente.

VII. Otorga el servicio de mojado a destinos especificos, a solicitud del cliente.

VIIl. Realiza ajustes de horarios de carga en funcidon de los datos de temperaturas pico de
calor.

VIll. Prohibe paradas excedidas del fiempo permitido en el frayecto o en puntos no
autorizados por seguridad.

IX. Entre ofros.

18. El clienfe tiene alcance de responsabilidad en la calidad y servicio de embarques de
aves realizados en unidades propiedad del cliente (unidad viene), tales como
mortandad de frayecto, aves lastimadas de trayecto, merma o faltante de aves,
deshidratacion o hipotermia y llegada tarde.
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19. Las afectaciones de calidad o servicio de embargues de aves realizados en unidades
propiedad del cliente (unidad viene) que la empresa si fiene alcance de
responsabilidad, mediante el dictamen de unareclamacion son cuando:

|. Excede la tolerancia del peso promedio indicado en remision.

Il. Merma por validacion de pollo no dietado.

lll. Error de sexado en |la carga.

IV. Redliza ajustes de horarios de carga en funcion de los datos de temperaturas pico de
calor.

V. Se documentan reportes de clientes por calidad relacionados a la misma granja y
caseta.

VI. Afectacion al horario por situaciones ocasionadas por la empresa.

VIl. Desviaciones reportadas durante la descarga que corresponden a problemas de

salud o del manejo de |la granja.

v
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1. El cliente puede generar una reclamacioén ante un posible incumplimiento en los
criterios de calidad del producto o de servicio.

2. Para realizar una reclamacion, el cliente cuenta con un lapso no mayor a 24 horas, o
partir de la recepcion del vigje, para realizar su reporte completo y con fotografias,
videos y/o documentos que considere soporte suficiente a su ejecutivo de ventas.

3. Exceder el tiempo indicado en el punto 2 o si el reporte e informacidn no estan
completos, no se genera folio de reclamacidn para el cliente por parte del ejecutivo de
ventas y la reclamacion es clasificada como informativa.

4. Al redlizar un reporte de reclamacion gue cumple con los elementos bdsicos para
reqistrarse, se genera un folio de alta con el cual podrd dar seguimiento al caso durante
el mes que fue reportado.

5. En el proceso de respuesta a reclamaciones se pasa por diferentes dreas por lo que el
tiempo de respuesta y/o aplicacion puede desde cinco hasta catorce dias habiles.

6. El drea de atencion al cliente de aseguramiento de calidad, podrd realizar una
llamada al cliente ante la solicitud del ejecutivo de ventas para escuchar y orientar al
cliente sobre coOmo debe generar evidencia de reclamacion; esto no asegura que se
otorgard una bonificacion ya que esto es determinado a partir del registro de la
reclamacion, la evidencia en dictaminen respetando procedimientos aplicables.

Incumplimientos de servicio:

1. Llegada tarde que afecte al cliente cuando no haya sido ocasionado por el mismo
(por ejemplo: liberaciéon tardia o cambio en destino o cantidad).
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Incumplimientos de calidad:

A. Se excede el 1% de aves muertas a la descarga del total en remision.

B. Se excede de la tolerancia de 15 aves que llegan lastimadas o lesionadas de granja
o de la carga en el vigjeSe excede el 1% de aves muertas a la descarga del fotal en
remision).

C. Existe un faltante de kilogramos que exceden la merma establecida de trayecto.

D. Error en el sexo embarcado, vigje o embarque no dietado, exceder la tolerancia
permitida en el peso promedio.

7. En caso de gue no se reciba la calidad en la atencidn por parte un representante de
la empresa, asi como ante alguna aclaracion del resolutivo de una reclamacion
cerrada (registrada en el mismo mes), se canalizan o comunican al contacto de
Customer Service en horarios habiles.

é. Al realizar un reclamo debe describirse con la mayor cantidad de datos o informacidn
el Incumplimiento reclamado haciendo un reporte completo para poder dar
respuesta. Se debe:

l. Enviar imagen de remision CLARA, COMPLETA y LEGIBLE.

Il. Enviar multimedia (fotografias o videos) del incumplimiento cuantificable.

lll. Incluir ticket de pesaje en bdscula camionera como referencia (si se trata de un
reclamo porexceso de merma de frayecto).

Notal: Para mayor confiabilidad de la bdscula de pesaje es recomendable que se
cuentecon holograma o sellos vigentes de calibracion ante una entidad u organismo
acreditado.

Nota 2: Si durante el trayecto, pesaje o destare final interviene lluvia o algo que altere el
peso bruto o neto, esto serd considerado en el resolutivo de la reclamacion.
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Incumplimientos de calidad:

7. Larespuesta y monto que se determine en un dictamen
de reclamacion, se ajusta a las politicas de la empresa y de
acuerdo a la verificacion de la evidencia de granja hasta
término de la descarga.

8. Se debe tener en cuenta que las aplicaciones de las
bonificaciones se realizan en la proxima factura si es un
cliente que compra de contado, o mediante una nota de
crédito si el cliente tiene una linea de crédito, en ambos
casos la aplicacion es gestionada y acordada entre el
cliente y el ejecutivo de ventas.

Atentamente:
Grupo Pecuario San Antonio S.A. de C.V.
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