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1. OBJETO
El objeto de este procedimiento es definir la actuacion de VERUM para la gestion de las apelaciones

relacionadas con los procesos de auditoria y certificacion de sistemas de gestion de acuerdo con los
requisitos de la norma de referencia de certificacion aplicable en cada caso.

2. ALCANCE
Se incluyen en este procedimiento las actividades de recepcion, registro, validacion, analisis toma de

decisiones y comunicacion a la organizacion que presenta la apelacion.

3. DEFINICIONES

1.

B w

Evaluacion de la conformidad: Demostracion de que se cumplen los requisitos especificados relativos
a un sistema de gestion.
Apelacién: Solicitud del cliente al organismo de evaluacién de la conformidad (VERUM), de
reconsiderar la decision que tomé respecto de la certificacion del sistema de gestion del cliente.
Apelante: Persona, entidad u organizacion que presenta una apelacion.
Parte interesada de VERUM: Las partes interesadas de VERUM son:

4.1. La propia Entidad de Certificacion VERUM,

4.2. Clientes certificados,

4.3. Proveedores y subcontratistas,

4.4. Administracion publica interesada en las certificaciones otorgadas,

4.5. Asociaciones u organizaciones que nuclean a potenciales clientes de VERUM,

4.6. Asociaciones de consumidores,

4.7. Publico en general.

4. RESPONSABILIDADES
Las responsabilidades de los puestos de trabajo quedan definidas en la descripcion de cada una de las

actividades de este procedimiento.
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5. PROCEDIMIENTO

N° ACTIVIDAD

Se consideran apelaciones aquellas presentadas ante la direccion de VERUM por empresas solicitantes de la certificacion o por empresas certificadas
contra decisiones en materia de certificacion, a saber:

- Decisiones denegatorias de la concesion de la certificacion en procesos iniciales.

- Decisiones sobre cancelacion temporal o definitiva de certificados tras las actividades de evaluacion periédicas a empresas certificadas.

- Decisiones sancionadas por incumplimiento por parte de las empresas certificadas de las obligaciones derivadas de su condicién de certificadas.

Las apelaciones de las entidades, personas o grupos relacionados con el proceso de certificacion sera tratadas por VERUM con total independencia del

proceso de auditoria y certificacion y, por lo tanto, preservando el principio de independencia y garantizando la ausencia de situaciones discriminatorias

contra el apelante.

PRESENTACION, RECEPCION, ANALISIS e INVESTIGACION DE APELACIONES

5.1 Cualquier miembro de Presentacién de la Apelacién: Las partes interesadas pueden realizar UNA APELACION ingresando en nuestro
una PARTE website publico plataforma www.verumcertifier.com > REPORTAR INCIDENCIA (Ver mas) y completar el formulario en
INTERESADA. REPORTAR INCIDENCIA, con el NOMBRE, TELEFONO, CORREO ELECTRONICO, TIPO DE INCIDENCIA (En este

caso elegir APELACION) y MOTIVO DEL REPORTE, en donde se describe la APELACION.

5.2 Acuse de recibo Quien presente una APELACION, recibird en la direccién de correo electrénico proporcionada, un ACUSE DE
RECIBO con todos los datos proporcionados (Incluida la APELACION), y en el cual se informa que: “Nos pondremos
en contacto con usted a la mayor brevedad posible”.

5.3 Responsable de gestion | Recepcion de la apelacidon: Recibe las apelaciones que puedan presentar los clientes mediante el REPORTE DE
INCIDENCIA - APELACION y comenzara con las primeras investigaciones para conocer en profundidad la DECISION
que motivo la presentacion de la APELACION vy ver si existe una opcion valida de reconsiderarla y ADMITIRLA.

En caso de ADMITIR la apelacion, se procede a la comunicacion de la misma a la direccion de VERUM.

5.4 Responsable de gestion | Notificacién: Notifica a la PARTE INTERESADA sobre la que se recibié la apelacion.

5.5 Direccion de VERUM Anadlisis de la apelaciéon: VERUM debe analizar la apelacién para determinar si puede gestionarla, esto significa ver
Responsable de gestién | si existe una opcién valida de reconsiderar la decisién sobre la que se presenta la APELACION, y en tal caso debe

designar a la persona o equipo responsable de su tratamiento. Estos deben ser diferente de aquellas personas que
tomaron la decisién que motiva la apelacion, asegurando que se preserve la total independencia en el proceso de
gestion de la misma y garantizando la ausencia de situaciones discriminatorias contra el apelante.

5.6 Persona o equipo El responsable / equipo designado estudiara la apelacién teniendo en cuenta la documentacién existente y aquella
designado por la otra complementaria que pudiera precisar de las PARTES INTERESADAS de VERUM o del propio apelante para el
Direccion de VERUM adecuado tratamiento del caso. Reunird y verificara toda la informacion necesaria para poder ANALIZAR

adecuadamente la apelacion y sobre todo si se hubiera podido tomar otra decision mas oportuna.
En el caso de que existiera, estudiara asimismo la informacién disponible acerca de apelaciones similares previas. En
caso necesario, podra requerir la presencia del apelante con objeto de oir sus argumentos.

5.7 Persona o equipo Toma de decisién y comunicacién: Tras el andlisis de la apelacion, el responsable / equipo designado, tomara una
designado por la decision y la comunicara al APELANTE que, en caso de desacuerdo, el apelante podra presentar ALEGACIONES.
Direccion de VERUM
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N° RESPONSABLE

5.8

Responsable de gestion

ACTIVIDAD
Las APELACIONES que se demuestren producto de actuaciones no conformes por parte de VERUM seran tratadas
como No Conformidades, las cuales tendran asociadas Acciones Correctivas con objeto de eliminar las causas que

provocaron tal situacién no conforme.

El responsable del tratamiento de la apelacion realizara un seguimiento de las acciones establecidas para comprobar su
efectividad. A través de las auditorias internas, el Responsable de Gestion llevara a cabo un seguimiento de las

apelaciones tramitadas y de las posibles acciones correctivas que se pudieran haber establecido.

REGISTRO Y CIERRE DE LAS APELACIONES - NOTIFICACION

5.9 |Direccion de VERUM La Direccion de VERUM procedera al cierre de la apelacion una vez que se haya resuelto la misma, incluidas las
posibles ALEGACIONES por parte del APELANTE, es decir, una vez tomada la decisién final de VERUM sobre la
apelacion. Solamente quedara pendiente el cierre internamente en el caso de que se hubiesen tomado acciones
correctivas por parte de VERUM y se haya comprobado la efectividad de las mismas.

VERUM mantendra registros completos de las apelaciones presentadas mediante el REPORTE DE INCIDENCIA -
APELACION por los clientes certificados de acuerdo con el procedimiento aprobado.
5.10 | Responsable de gestion | NOTIFICACION: EI RG debera NOTIFICAR por escrito al APELANTE sobre el cierre de la apelacion.

INDEPENDENCIA. IMPARCIALIDAD Y CONFIDENCIALIDAD

5.1

Direccion de VERUM -
Tratamiento

confidencial

Todas las apelaciones presentadas ante VERUM vy tratadas de acuerdo con este procedimiento seran tratadas por con
total independencia del proceso de auditoria y certificacion y, por lo tanto, preservando el principio de independencia y

garantizando la ausencia de situaciones discriminatorias contra el apelante.

Asimismo, toda la informacién relativa a cualquier posible apelaciéon sera tratada con total CONFIDENCIALIDAD de

acuerdo con las politicas de VERUM.
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6. REFERENCIAS
- Norma UNE-EN-ISO/IEC17021-1:2015. Seccion 9.7 Apelaciones.

Criterios Generales de Acreditaciéon de Entidades de Certificacion que llevan a cabo la Certificacion de

Sistemas de Gestion segun norma UNE-EN ISO/IEC 17021-1 CGA-ENAC-CSG Revision 11 de Noviembre
2018.

7. REGISTROS

REPORTE DE INCIDENCIA - (TIPO - APELACION).
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ANEXO A: CONTROL DE CAMBIOS

N° DE REVISION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO
01 23-08-2021 | Primera elaboracion
02 JUNIO 23 | Se incluye la definicién de partes interesadas y APELANTE. Se amplia en los puntos pertinentes del

procedimiento, la posibilidad de que cualquier parte interesada, pueda ser APELANTE.
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