VINE,

Quejas y apelaciones
1. OBIJETIVO.

Este documento establece el procedimiento para atender las quejas y apelaciones que pueden
presentar los clientes, asi como las partes interesadas.

2. CAMPO DE APLICACION.

Este documento se aplica a todas las apelaciones y quejas, presentadas por escrito sobre los
servicios prestados por Verificadores Internacionales Mexicanos S.A. de C.V. (VIM)

3. REFERENCIAS.

Para la adecuada aplicacion de este procedimiento, se deben utilizar el siguiente documento:

3.1 Accion correctiva, preventiva y de mejora.

4. DEFINICIONES.

4.1 Cliente.

Receptor de un servicio prestado por VIM.

4.2 Apelacion.

Peticién escrita por parte de un cliente sobre el resultado emitido por VIM, para revocar el
resultado obtenido.

4.3 Queja.

Peticion por parte de un cliente o parte interesada sobre la calidad de los servicios que presta VIM,
para mejorar su operacion.

5. RESPONSABILIDADES.
5.1 La direccion general, la subdireccidn y las gerencias aplican este procedimiento.
6. CRITERIOS DE DECISION.
6.1 Cuando se presente alguna apelacidon o queja por el cliente, la direccidon general debe ser

informada en todos los casos.
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6.2 Las personas que participen en la resolucién de cualquier apelacion o queja deben evitar
ser juez y parte.

6.3 Para el caso de apelaciones, éstas seran resueltas por los miembros de la Comisidon de
apelacion.

6.4 En caso de quejas a los servicios proporcionados por éstas seran resueltas por la direccion
general.

6.5 Se debe hacer del conocimiento del cliente o parte interesada que debe contar con toda la
informacion que respalde su apelacion o queja.

6.6 La subdireccién debe hacer del conocimiento del cliente que para el caso del proceso de
apelacidn, si el resultado no le favorece, los gastos derivados de la investigacién o gastos con
organismos en terceria u otros, deben ser cubiertos por el cliente.

6.7 VIM deberd resolver las apelaciones y quejas que presenten los interesados asi como
notificar al afectado su respuesta en un plazo no mayor a 10 dias habiles con copia a las
Dependencias competentes cuando aplique.

7. PROCEDIMIENTO.
7.1 Recepcion de apelaciones o quejas.

a) Quejas: Se pueden recibir en cualquier etapa del proceso de certificacién o incluso
posterior a este y por cualquier medio. Las quejas las puede recibir directamente las
gerencias, subdireccion o la misma direccion general.

b) Apelaciones: Solo una vez que se hayan entregado resultados, el cliente puede emitir una
apelacién, la cual debe ser por escrito y con la informacién que de soporte a su peticién.
Esta debe ser dirigida a la direccidn general.

7.2 Registro de las apelaciones o quejas.
Los responsables de resolver cualquier apelacion o queja utilizan el formato F-COM-01 “Apelacién o
queja”.
7.3 Quejas
Para las quejas sobre los servicios proporcionados por VIM la direccion general es la responsable de
recabar, revisar y analizar la informacién y/o documentacidén necesaria en conjunto con el personal
autorizado por el cliente o parte interesada.

P-COM-02

Vigente: 15/mar/19 Péagina 2 de 5

Cancela al: No Aplica



-

VIME

7.4 Apelaciones

Para apelaciones a los resultados emitidos por VIM, entrara en funcién la comision de apelaciones,
tal como estd definido en el P-COM-01“Reglamento del Comité Técnico de Certificacién e
Imparcialidad”

La comision de apelaciones es responsable de recabar, revisar y analizar la informacién y/o
documentacidn necesaria, en conjunto con el personal autorizado por el cliente, en este caso se
puede solicitar la participacion del personal responsable de ejecutar el servicio, el cual solo tiene
voz pero no poder de decision.

7.5 Responsabilidades del personal seleccionado.

Los responsables de investigar y resolver las apelaciones o quejas, tienen las siguientes
responsabilidades:

a.Actuar con ética profesional.

b.Buscar puntos de hallazgos en la documentacién e informaciéon analizada y hacer evidente
el acierto de ello;

c.Documentar las observaciones, analizando las evidencias relevantes y suficientes que
permitan obtener conclusiones con respecto a la apelacién o queja;

d.Mantener y salvaguardar cada uno de los documentos e informacion analizada;

e.Actuar con objetividad; y

f. Ser imparcial y estar libres de influencias que puedan afectar su efectividad.

7.6 Veredicto sobre la investigacion.

Para el caso de apelaciones, la comisidn de apelacién resuelve sobre la procedencia o no de dicha
apelacién. En caso de alguna accidon correctiva y preventiva aplicable a VIM, la subdireccion
coordina el desarrollo de las actividades.

Para el caso de quejas, la direccion general es quien determina las acciones a tomar y la gerencia
responsable desarrolla las actividades necesarias, tomando en cuenta las condiciones de
certificacion.

7.7 Informe sobre las apelaciones

El documento que presenta el resumen de la investigacion donde se indica si procede o no la
apelacién y las causas por las cuales se resuelve a favor o en contra, debe ser elaborado por la
comisién de apelacion y tener como informacion minima la siguiente:

a. Fecha de la emisién del resumen.
b. Nombre de la organizacién que emite la apelacion.
c. Nombre de la persona que proporciono el servicio.
d. Clave de identificacion del servicio.
e. Procedimientos consultados para la evaluacién de la apelacion.
f. Identificacidn de las causas de no conformidades.
g. Evaluacion del problema.
h. Resultado.
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7.8 Costos aplicables.
Con base en el resultado de la comision de apelacién, en donde se define quien es el responsable,
este deberd cubrir los costos correspondientes derivados del proceso de apelacion.

8. FORMAS.

F-COM-01 Queja y Apelacidn.
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Control de cambios

Cambio (s)

No Aplica

No Aplica

No Aplica por ser el primer documento
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