Quejas y Apelaciones

1. Objetivo.

Este documento establece el procedimiento para atender las quejas y apelaciones que pueden derivarse de
los servicios prestados por Verificadores Internacionales Mexicanos (VIM).

Las investigaciones y decisiones relativas a las apelaciones no daran lugar a ninguna accion discriminatoria.
Lo anterior respaldado por la politica de no discriminacién de VIM.

Describir el proceso para tratamiento de quejas y apelaciones, el cual este disponible para cualquier parte
interesada que lo solicite por cualquier medio que disponga la UV de VIM.

2. Campo de aplicacion.
Este documento aplica a todos los servicios prestados por la Unidad de Verificacién VIM.

Cuando se habla del término “Gerencias” para fines de este documento se refiere a la Gerencia Técnicay a
la Gerencia Técnica Sustituta.

3. Definiciones.

3.1 Cliente.
Organizacidn o persona que solicita y/o recibe un producto y/o servicio

3.2 Proveedor.
Organizacion o persona que brinda un producto y/o servicio al cliente.

3.3 Servicio.
Resultado fisicamente intangible de las actividades involucradas en el proceso iniciado por el proveedor para
cumplir con los requisitos del cliente.

3.4 Queja.
Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una persona u organizacién a una
unidad de verificacion, relacionada con las actividades de dicha unidad, para la que se espera una respuesta.

3.5 Apelacion.
Solicitud del proveedor del item de verificacidn a la unidad de verificacidn, de reconsiderar la decisién que
tomo en relacién con dicho item

4. Responsabilidades.

La direccion general y las gerencias aplican este procedimiento.
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5. Criterios de decision.

La Direccion General debe ser informada en todos los casos en que se presente alguna queja o apelacién
por el cliente. Para dar entrada a la apelacion, esta debe recibirse formalmente y estar documentada.

La resolucion de cualquier queja o apelacion debe evitar que las personas involucradas actien como juez y
parte.

Los resultados emitidos para la resolucidon de quejas o apelaciones deben involucrar la participacion de la
Direccidn General. Es fundamental solicitar al cliente contar con toda la informacién que respalde su queja
o apelacién.

De la misma forma, debe recalcarse que en caso de que el proceso de atencién de la queja o apelacidon
genere algun costo y los resultados no sean favorables a su peticidn, los gastos derivados de la investigacion
deberdan ser cubiertos por cuenta propia. En caso contrario, estos seran cubiertos por la parte que resulte
responsable.

Como disposicion general, la Unidad de Verificacidn debe presentar al afectado su resolucién en un plazo
no mayor a 10 dias habiles posteriores a la recepcidn de la queja o apelacién, de acuerdo con lo dispuesto
en el articulo 122 de la Ley Federal de Metrologia y Normalizacién (LFMN).

La unidad de verificacién de VIM es responsable de todas las decisiones a todos los niveles del proceso de
tratamiento de quejas y apelaciones.

Siempre que sea posible, la unidad de verificacion de VIM acusara de recibido la queja o apelacion, y debe
facilitar a quien presente la queja o apelacion los informes del progreso y del resultado del tratamiento de
la queja o apelacion.

6. Procedimiento.

6.1 Quejas o apelaciones.

Cuando la UV de VIM reciba una queja, se debe confirmar ya sea por la Alta Direccién o por la Gerencia
Técnica si esta relacionada con las actividades de verificacidn de las que se es responsable y en ese caso se
debe tratar, caso contrario se debe omitir.

A lo largo del proceso de verificacidn, cuando se tenga contacto con el cliente debe indicarse la posibilidad
de externar cualquier inconformidad con relacidn al servicio prestado, para lo cual cuenta con un plazo
maximo de cinco dias habiles posteriores a la notificacion de los resultados obtenidos para presentar su
queja o apelacion. De lo contrario, estas no seran procedentes. Existen dos formas de remitir una queja o
apelacion.

a. A través del formato de Quejas y apelaciones; y/o
b. Que el cliente remita un escrito referente a su queja o apelacion.
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6.2 Registro de las quejas o apelaciones.

Se deben registrar y acusar de recibido los escritos relativos a cualquier queja o apelacion, si se trata de un
escrito libre, se debe revisar que contenga la informacién del formato. Si esta se recibe en el formato, se
debe verificar que la informacion descrita en el formato este completa de acuerdo con lo siguiente:

Fecha: afo, mes y dia en que se recibe la queja o apelacidn.

Queja o apelacion: sefialar con una "x" el concepto de que se trate.

Numero consecutivo de la queja o apelacion.

Datos generales del cliente.

Informacion general del servicio proporcionado, incluyendo la fecha de la realizacion del servicio,
caracteristicas del servicio, clave de identificacidn del servicio, etc.

Motivo de la queja o apelacion, identificando cada una de las causas posibles de la queja o apelacion.
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6.3 Solucion de quejas o apelaciones.

El tiempo de respuesta no debe ser mayor a 10 dias habiles una vez recibida la queja. Para la solucién de las
quejas o apelaciones, debe participar la Direccién General y/o la Gerencia Técnica, siempre que este no haya
participado en el servicio realizado. Si no existe posibilidad de debate, se puede aceptar la participacién del
cliente o un representante de este. En todo caso, se debe cuidar que las personas involucradas en el servicio
no participen en la resolucién y solo se limiten a presentar su version de los hechos. El analisis debe
involucrar toda la informacién disponible, ya sea interna o proporcionada por el cliente, que no implique
algun conflicto de interés. Es importante recalcar que el personal involucrado no sea juez de las acciones
que proporciond y deliberar asumiendo las siguientes responsabilidades:

a. Actuar con ética profesional y guardando la confidencialidad de la informacion.
Buscar y hacer evidente los hallazgos a favor o en contra de la peticidn;

c. Documentar dichas observaciones con base en evidencias que permitan obtener conclusiones
respecto a la queja o apelacion;

d. Mantener la integridad de cada uno de los documentos e informacidn analizada; y

f. Ser objetivo, imparcial y mantenerse libre de influencias que afecten su capacidad de analisis.

Con el analisis realizado, se deben determinar y analizar las causas que dieron origen a la queja o apelacion,
de acuerdo con la informacidn relativa al servicio y especificar si procede o no la queja o apelacidn y si la
causa es ajena o no a la Unidad de Verificacion.

6.4 Veredicto sobre la investigacion.

Segun proceda, la Direccién General determinara las acciones inmediatas a seguir para la atencién de la
gueja o apelacidn y seran ejecutadas por la Gerencia Técnica o personal designado por este, en conjunto
con el personal autorizado por el cliente. La informacidn debe ser clara y suficiente para desarrollar las
actividades necesarias.

Se concluye la revisidon del caso, firmando de conformidad el personal involucrado en la revision y
comunicando la respuesta al cliente, la cual puede ser:
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a. La aceptacién de la queja o apelacidn por parte de la Unidad de Verificacidn, en tal caso se deben
tomar acciones considerando el procedimiento de acciones correctivas y preventivas, presentando
los resultados en las revisiones por la direccion.

b. El rechazo de estas.

7. Formato

7.1 F-GN-11 Quejas y apelaciones
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Se adecua de acuerdo con los planes de acciones
derivados del Reporte de revision Documental con
numero de referencia 19UV2606, por parte del grupo
evaluador de ema subido al portal de SAEMA.
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