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1. OBJETIVO

Establecer y asegurar la metodologia para atencion de las Solicitudes de Apelacion originadas
por la operacion de Programas de Ensayos de Aptitud.

2. INTRODUCCION

El presente documento describe el objetivo, alcance, definiciones y procedimiento a seguir
frente a las apelaciones que pueden ser solicitadas por los participantes en los Programas de
Ensayos de Aptitud que oferte y ejecute el Proveedor de Ensayos de Aptitud.

3. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable en el campo de los “Resultados de Desempeiio de Laborato-
rios Participantes”, de la “aceptacion/rechazo de una Solicitud de Participacion en algin Pro-
grama de Ensayos de Aptitud organizado por el Proveedor de Ensayos de Aptitud”

El procedimiento debe ser acatado por el personal involucrado del Proveedor de Ensayos de
Aptitud de ENSAYOS DE APTITUD Y METROLOGIA DE COLOMBIA S.A.S. (PEAMCO S.A.S))
en los Programas de Ensayos de Aptitud que se oferten y ejecuten.

4. DEFINICIONES

Para efectos del presente documento se aplican las definiciones establecidas en las siguientes
normas:

M ISO/IEC 17000:2005. - Evaluacion de la Conformidad. Vocabulario y principios gene-
rales.

M  ISO/IEC 9000:2015. — Sistemas de Gestién de la Calidad — Fundamentos y Vocabula-
rio.

M  ISO/IEC 17043:2010 — Evaluacion de la Conformidad — Requisitos Generales para los
Ensayos de Aptitud.

M  GTC-ISO/IEC 99:2007, Vocabulario Internacional de Metrologia. Conceptos Funda-

mentales y Generales y Términos Asociados (VIM).

5. PROCEDIMIENTO

5.1 Todos los participantes tienen a su disposicion el derecho a la solicitud de queja y/o a la
solicitud de apelacion contra el servicio y/o la evaluacion de su desempefio en un Pro-
grama de Ensayos de Aptitud. Cualquiera que sea el caso, el participante puede hacer
uso de este derecho mediante comunicacion por escrito, a los correo electrénico
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5.2

5.3

5.4

5.5

5.6

direccion@peamco.com.co, calidad@peamco.com.co en donde amablemente el
Coordinador Operaciones, atendera su solicitud.

Las apelaciones deberan ser notificadas por el Participante al Proveedor de Ensayos de
Aptitud, en un plazo maximo de 5 dias habiles posteriores a la entrega del Informe de
Resultados Final. Las quejas pueden ser notificadas en cualquier momento que lo con-
sidere pertinente el Participante.

Para cualquiera de los dos casos, el Participante debe escribir en el asunto, si es queja
0 apelacién. También es importante hacer referencia a:

Nombre del Participante

Nombre del Programa de Ensayos de Aptitud

Fecha de Participacién

Descripcion de la Solicitud de Queja o Apelacién

Justificacion y/o Evidencias Objetivas de la Solicitud, entre otros

Funcionario o representante autorizado del Participante, que interpone la solicitud.
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Las apelaciones seran registradas por escrito desde su ingreso al Proveedor de Ensayos
de Aptitud, y seran inmediatamente presentadas al funcionario responsable que
corresponda. En caso necesario, esta persona revisara si la apelacion ha ingresado dentro
del plazo, confirmara su recepcion al Participante que presenta la apelaciéon y procedera a
su evaluacion (siempre y cuando la apelacion no sea obviamente injustificada, en cuyo
caso, también se notifica y soporta al Participante).

Para la evaluacion de la apelacion, el Proveedor de Ensayos de Aptitud, procederd, segun
aplique, a:

- Repasar e investigar mas profundamente los hechos

- Obtener informacion adicional de otras personas involucradas o de terceras personas
expertas en la materia,

- Solicitar mayor documentacién hasta involucrar a instancias superiores en caso de que
no se pueda llegar a un acuerdo a pesar de los esfuerzos realizados.

El Proveedor de Ensayos de Aptitud, responderd en maximo 5 dias habiles posteriores a la
solicitud, ya sea una queja o una apelacion. Las medidas, respuestas y/o decisiones a ser
tomadas, dependeran de las condiciones de cada caso y, seran claramente registradas
junto con la queja o apelacion. Para todos los casos, El Proveedor de Ensayos de Aptitud,
envia una notificacion escrita al Participante, quien tendra 10 dias habiles para
pronunciarse frente a la respuesta dada, de no hacerlo, se entendera por aceptada y se
cierra el caso.
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5.7 Segun aplique, se debera dar tratamiento de trabajo no conforme

5.8 Se deben tomar las Acciones Correctivas, Preventivas y/o de Mejora, pertinentes, segun
sea necesario.

5.9 Si como consecuencia de la apelacion, la evaluacion del desempefio del participante(s)
debe ser madificada en el informe final, y es necesario emitir un informe nuevo o
modificado, el Proveedor de Ensayos de Aptitud, ademas de realizar las acciones
establecidas para el manejo de trabajo no conforme, notifica al Organismo Nacional de
Acreditacion de Colombia — ONAC, los cambios realizados sobre los documentos
entregados al participante(s), las causas, el andlisis de causas y las acciones correctivas
tomadas.

6. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES

La responsabilidad de elaborar, actualizar y divulgar el presente documento, es del
Coordinador de la Calidad, la autoridad de revisarlo y aprobarlo, estan a cargo del Director
Técnico y Gerente, respectivamente.

La responsabilidad de ejecucion, cumplimiento y seguimiento del proceso de atencién de
solicitudes de apelacion, segun lo descrito en el presente documento, es del Coordinador de
Operaciones, en su ausencia, la gerencia asignara el funcionario que supla la funcion. La
autoridad de revisar y aprobar los documentos respectivos, son del Director Técnico y de la
Gerencia, respectivamente.

7. FORMULARIOS A USAR

PEA-PC-CC-F005 Registro Quejas o Apelaciones

PEA-PC-CC-F015 Trabajo No Conforme

PEA-PC-CC-F028 Registro de Cierre de Peticiones, Quejas, Reclamos o Apelaciones
PEA-PC-CC-F016 Registro y Tratamiento de No Conformidades

8. REFERENCIAS NORMATIVAS Y DOCUMENTALES

M ISO/IEC 17025:2017 (Requerimientos generales para la competencia de los laboratorios de
calibracion y ensayo).

M ISO/IEC 17043:2010 — Evaluacién de la Conformidad — Requisitos Generales para los En-
sayos de Aptitud.
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9. CONTROL DE CAMBIOS

CONTROL DE CAMBIOS
Fecha
Version de Resumen de Cambios
Aprobacidn

0 2020-01-18 [Emisién Original
NUMERAL 5,2. Se elimind la palabra "EL CONSORCIO".
NUMERAL 5,4. Se elimind la palabra "EL CONSORCIO".

1 2020-07-09 |NUMERAL 5,5. Se elimind la palabra "EL CONSORCIO".
NUMERAL 5,6. Se elimind la palabra "EL CONSORCIO".
NUMERAL 5,9. Se eliminé la palabra "EL CONSORCIO".
NUMERAL 5 : Se actualizan los correos electrénicos, y el cargo de
Coordinador de Operaciones.

2 2022-12-12 [En todo el documento se actualizan los cargos de (Coordinador de
Operaciones y Coordinador de Calidad) de acuerdo a la nueva
estructura organizacional.
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