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1. OBJETIVO

Definir la metodologia a seguir ante la recepcién de una apelacion por parte del
cliente, para darle un tratamiento adecuado y promover la mejora del organismo.

2. ALCANCE

Aplica desde la recepcion de la apelacién, hasta la toma de acciones generadas por
la apelacion.

3. RESPONSABLES
Director Técnico, Director del Sistema de Gestion
4. DEFINICIONES

Apelante: persona, organizacion o su representante, que presenta una apelacion.

Apelacion: Solicitud del proveedor del item de inspeccion al organismo de
inspeccion de reconsiderar la decision que tomo en relacién con dicho item.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE APELACIONES
Cuando se identifica una apelacion, se le debe dar el siguiente tratamiento:

> Las apelaciones pueden recibirse a través de correo o personalmente.

> La apelacion debe ser recibida por el director Técnico de ICM y en conjunto con
el director del sistema de gestion realizaran el proceso de investigacion.

> Se realiza un analisis de la pertinencia, o no de la apelacién, para continuar con
el tramite de esta.

» Una vez confirmada la apelacién se debe comunicar con el cliente que instauro

dicha apelacion para confirmar la recepcidn, revision y posteriormente

respuesta de la misma.

Una vez revisada la apelacion se realiza una validacion de esta para comprobar

la autenticidad de la apelacion.

> Se realiza un analisis de la pertinencia o no de la apelacién, para seguir con el
tramite de tratamiento de la apelacion.

> Una vez confirmada la apelacién se debe comunicar con el cliente que colocé
dicha apelaciéon para responder que ya se esta revisando para proporcionar una
respuesta.

> Se dara respuesta a las apelaciones de 8 a 10 dias habiles

> Se realiza una investigacion con trazabilidad de los hechos para que el
responsable ayude a dar soluciéon y respuesta a la apelacion.
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La decisién debe revisarse y aprobarse con el director Técnico, la directora del
sistema de Gestion, no debe estar presente el personal de inspeccién que dio
origen a la apelacion.

La Directora del sistema de gestion hara seguimiento del tratamiento de la
apelacion hasta que el afectado quede satisfecho, también se debe ir
documentando en el formato tratamiento de quejas y apelaciones GMC-TV-07-F
por el responsable o director del sistema de gestion, para que quede evidencia
de fechas y acciones tomadas que se dieron para resolver la apelacion.

Cuando el resultado de la apelacion es favorable al cliente se aplica el
Procedimiento control de no conformidades generacién acciones correctivas
GMC-TV-04-P.

Cuando el director Técnico haya revisado y esté involucrado en el proceso
apelado, esta apelacion sera revisada por el director técnico suplente o el jefe
de inspecciones.

Es importante tener en cuenta que la informacion recibida por parte de terceros
o toda informacién recibida por diferentes canales, tendra un tratamiento de
caracter confidencial, alineado con la politica de confidencialidad del organismo.

Nota: Toda apelacidon que se presente no da lugar a ninguna accion discriminatoria
por parte del organismo de inspeccion.

9. REGISTROS

Formato de Quejas y Apelaciones GMC-TV-07-F

10.CONTROL DE CAMBIOS

.. Fecha de .
Version aprobacién Resumen de cambios
00 2020-10-02 Version original del documento
01 2021-08-25 Se incluye el logo nuevo de ICM
Se incluye quien seguira la apelaciéon, cuando
02 2026-08-07 el director Técnico haya revisado y esté
involucrado en el proceso apelado.




