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Codigo: OCPNO-05
QUEJAS, APELACIONES Y DISPUTAS

1 Conformity Assessment

| -
nAesg?sit'g” = @ 1 i ¥ = A cop ocpno-os



EVAluating Performance

Regulations & Standards

1. DESARROLLO

1.1. Recepcion: todas las quejas, apelaciones o disputas ingresan a través de nuestros medios digitales disponibles, redes
sociales, mediante correo electrnicos incluyendo mensajeria, en nuestro canal de quejas, denuncias y sugerencias
en sitio web www.assayregister.com o a nuestras oficinas ubicadas en Tlacoquemecatl 123 piso 9 col del valle Benito
Juarez 03100 en Ciudad de México en un horario de 9:00- 18:00 horas o linea telefénica 5515494405.

Las quejas acerca de las actividades o funciones de nuestro organismo de certificacion deben ser dirigidas en primera instancia
al organismo de certificacion por los medios descritos anteriormente y en su caso a la entidad mexicana de acreditacion (EMA),
haciendo uso del procedimiento de quejas de EMA, al cual puede ingresar a través de la siguiente liga:
http://www.ema.org.mx/portal_v3/index.php/felicitaciones-quejas-y-sugerencias.

De acuerdo con los medios descritos con anterioridad la quejas, apelaciones o disputas son redireccionadas al drea de calidad.

1.2. Investigacion: Una vez que el area de calidad tiene recepcion de la queja, apelacién o disputa, es responsable de
efectuar la comunicacion con el cliente e investigacion con la finalidad de conocer el origen, fundamento y se solicitan
las evidencias correspondientes de acuerdo con el caso.

Una vez que se tiene la informacién y evidencia se evalla y establece si procede o no y se debe justificar cualquier decision,
si procede, se realiza el seguimiento.

1.3. Seguimiento: Se registra el nimero de quejas, apelaciones o disputas atendidas, asi como las acciones que ASSAY
debe efectuar para su solucién. Asi mismo debe asegurarse que las correcciones o acciones correctivas precedidas
son efectivas para solucionar las apelaciones/disputas presentadas por los cliente, esta informacion se lleva a través
del formato REG-CER28.

En caso de apelaciones de no conformidades o actuaciones del equipo auditor, se tomara una opinién al respecto para
decidir se traslada al comité de Imparcialidad a través de un escrito de valoracioén.

Se solicitara al equipo auditor y responsables las aclaraciones oportunas para solventar la apelacion recibida,
contactara con el apelante ofreciéndole la posibilidad de presentar cuanta documentacién crea necesaria y si lo
considera necesario dara audiencia personal al interesado.

1.4. Notificacién: Se informara al apelante cuando haya finalizado el proceso para el tratamiento de la apelacién y se
realizara a través de la comunicacion de la decision de certificacion adoptadas por el comité de imparcialidad que
sesionara de forma extraordinaria.

En caso de que la decisién sea aceptada por el Comité de imparcialidad estableceré las acciones correctivas necesarias para
solventar las causas que han originado la apelacién recibida.

Se procede a ejecutar el andlisis para realizar la accion inmediata de la apelacion/disputa a través de la documentacion
aportada por el apelante sus explicaciones sobre las discrepancias en la decisién adoptada inicialmente e informacién solicitada
al auditor lider y se adoptara una resolucion que sera comunicada por escrito al apelante y que tendra caracter de: Definitivo.

En el caso de que la decisidn sea adoptada por la entidad o bien ante los tribunales competentes.
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El analisis llevado a cabo por personal apropiado y la evaluacién de la efectividad ante reuniones gerenciales, juntas de
directivas, comité de imparcialidad. Asi mismo el avance en las suspensiones, retiros, cancelaciones apelaciones pendientes

y los reportes verbales del gerente de certificacion. Toda esta informacion se da seguimiento en REG-CER28 y en complemento
con el REG-CALO7.

Conclusiones:

e Cuando el promovente se desista expresamente de la misma

o El promovente fallezca durante la tramitacidn o se extinga en caso de improcedencia
« Cuando cese los efectos de la resolucion apelada por causas ajenas

« Por falta de objeto, pruebas o evidencia o confesiones
o No probare la existencia

 No tengan relacion o bien sean innecesarias

Siempre respetando la racionalidad y buena fe para las resoluciones adecuadas incluyendo su confirmacién o revocacién de
estas
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