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1. OBJETIVO
Establecer la sistematica para recibir, evaluar y decidir sobre las apelaciones recibidas
durante el proceso de acreditacién a un OEC u OEC-A.

2. ALCANCE
Se aplica durante el proceso de acreditaciéon brindado por la Direccidn Técnica de
Acreditacién del IBMETRO.

3. DEFINICIONES

Apelacién [1]

Solicitud de una persona u organizacion que proporciona, o que es, el objeto de
evaluacion de la conformidad a un organismo de evaluacion de la conformidad o un
organismo de acreditacion, para que ese organismo reconsidere la decision que ha
tomado en relacion con dicho objeto.

4. ABREVIATURAS

DTA Direccion Técnica de Acreditacion

IBMETRO Instituto Boliviano de Metrologia

RSG Responsable del Sistema de Gestion

RT Responsable de tramite

DA Director(a) de Acreditacion

OEC Organismo de Evaluacion de la Conformidad

OEC-A Organismo de Evaluacion de la Conformidad Acreditado

5. REFERENCIAS DOCUMENTALES'

[11 NB ISO/IEC 17000 Evaluacion de la conformidad — Vocabulario y principios
generales.

[2] ISO/IEC 17011 Evaluacion de la Conformidad. Requisitos generales para los
Organismos de Acreditacion que realizan la acreditacion de
Organismos de Evaluacion de la Conformidad.

6. TRATAMIENTO DE LAS APELACIONES
Una apelacion es presentada por un OEC u OEC-A, para reconsiderar la decision tomada
por la DTA-IBMETRO en el marco de su tramite de acreditacion.

Las decisiones para reconsiderar se refieren a:
e Decisiones de negar, suspender, retirar la acreditacion, reducir el alcance y no
aceptar la ampliacion de alcance.

La DTA-IBMETRO es responsable de todas las decisiones tomadas a todos los niveles
del proceso de tratamiento de las apelaciones, recopilacion de la informacion y
documentacion referente a la apelacion.

6.1 Recepcion de apelaciones
Todo OEC u OEC-A podra apelar la decision tomada por la DTA de la siguiente manera:

¢ Ingresando una nota formal dirigida al Director(a) de Acreditacion con todos los

' Todos los documentos mencionados en su version vigente
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antecedentes y respaldos que el apelante considere necesario adjuntar, o

e Mediante la pagina web de IBMETRO, donde se documentan en el Formulario
"Recepcion de reclamos y sugerencias" IBM-PG-09/F02. Este proceso esta a
cargo del equipo de atencion al cliente y del RSGC, estos llevan a cabo una
evaluacion inicial de la apelacion para determinar su pertinencia dentro de las
areas de IBMETRO. En el caso de que la apelacion esté relacionada con la DTA-
IBMETRO, se deriva a esta para su registro en el formulario DTA-FOR-161
"Recepcion de quejas y apelaciones", gestionado por el RSG.

La apelacion debe ser presentada por el OEC u OEC-A dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes a la fecha de comunicacién de la decision del comité de acreditacion.
Las apelaciones que ingresan a la DTA-IBMETRO, deben ser derivados al secretario(a)
del comité de apelaciones (RSG), quien debe acusar recibo de la apelacién al apelante,
para registrarla en el formulario DTA-FOR-161 “Recepcion de quejas y apelaciones”.

6.2 Evaluacion de la apelacion

La evaluacion de las apelaciones tiene por objeto la revision de las decisiones tomadas
por la DTA-IBMETRO, para aclararlas, modificarlas, revocarlas o adoptar otra decision.
Si la apelacion no corresponde a la actividad de acreditacion, el secretario(a) debe
comunicar al apelante esta situacién, y registrarlo en el formulario DTA-FOR-161. En
caso de confirmar la apelacion, el secretario(a) debe registralo en el formulario DTA-
FOR-167 “Atencidn de quejas y apelaciones”.

Si la apelacion procede, el secretario(a) convoca al comité de apelacion, el cual esta
compuesto por:

e Un técnico de acreditacion,
e Dos miembros del padrén de evaluadores que no hayan participado en la
evaluacion de acreditacidon o en la decision apelada.

La designacion y convocatoria del comité, se comunicara mediante correo electronico
por el secretario(a).

El comité de apelacion debe validar si la apelacidén corresponde a la decision tomada en
el marco de la acreditacién por parte de la DTA-IBMETRO.

6.3 Investigacion de la apelacion
El secretario(a) deriva el formulario DTA-FOR-167 junto con toda la documentacion
enviada por el apelante al comité para realizar el analisis de la apelacion, en funcién a:

Descripcidn de la apelacion;

Revisidon de toda la documentacién relacionada con la apelacion;

Consultas pertinentes a las personas relacionadas con el proceso;

En caso necesario, comunicacion con el apelante para la recoleccidon de mayor
informacion;

e Los resultados del analisis se registran en el formulario DTA-FOR-167. De ser
necesario se solicitara el apoyo del DA.

El comité, se responsabiliza de recopilar y verificar toda la informacién necesaria para
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gestionar la apelacion y de todas las decisiones a todo el proceso de tratamiento de las
apelaciones.

La apelacion debera ser revisada y discutida en sesion del comité, en un plazo de quince
(15) dias habiles a partir de la fecha de recepcién. En caso de requerir tiempo adicional
para la revisién, comunicar el secretario(a) sobre esta situacion.

6.4 Acciones o decisiones a tomar

El comité, debe implementar las correcciones, acciones correctivas o decisiones
adecuadas de manera oportuna, mismas que son registradas en el formulario DTA-FOR-
167, se asignan responsables y plazos de ejecucion.

La investigacion y la decision sobre las apelaciones no deben resultar en ninguna accién
discriminatoria.

Si la decision es atender la apelacién, el secretario(a) debe derivar la misma junto con
todos los registros al Comité de Acreditacion, para su analisis de reconsiderar la decisiéon
inicial y si fuera el caso, cambiar dicha decision.

6.5 Evaluacién de las acciones o decisiones

Una vez atendida la apelacioén, el secretario(a), verificara que se realizaron cada una de
las acciones o decisiones propuestas en los plazos establecidos y oportunos, para
posteriormente guardar una copia de los registros y documentacion generada.

7. COMUNICACION CON EL APELANTE

La comunicacidén con el apelante se realiza antes, durante y después de realizar la
evaluacion y posterior a la verificacion de las acciones ejecutadas para la atencién de la
apelacion; el secretario(a) debe comunicarse con el apelante para informarle el progreso,
solucion adoptada y los resultados. El aviso formal de la finalizacién del proceso de
tratamiento de la apelacion, se realizara mediante correo electronico o nota formal, de
ser necesario con copia a los miembros del comité.

La decision de comunicar al apelante deben tomarla, o revisarla y aprobarla, personas
que no estén implicadas en las actividades en cuestion.

8. CIERRE DE LA APELACION
El secretario(a) realiza el cierre de la apelacion y el archivo de los registros y documentos
generados.

9. ACCESO A LOS REGISTROS

Los registros y documentacion de las apelaciones incluida la descripcion del proceso de
tratamiento de apelacion debe estar disponibles para los miembros del comité, el
Director(a) Técnico(a) de Acreditacién, Responsable del Sistema de Gestidon y los
Responsables de tramite, y para cualquier parte interesada previa autorizacion por el DA.
Cabe aclarar, que posterior a la solucién de una apelacion, los documentos pueden ser
consultados por las personas directamente interesadas y solamente se podra proveer
informacion a otras partes interesadas previa autorizacion de los demandantes e
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involucrados.

10. FORMULARIOS ASOCIADOS
DTA-FOR-161 Recepcion de quejas y apelaciones
DTA-FOR-167 Atencién de quejas y apelaciones
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Apéndice A: Historial de revisiones del documento

Fecha Version Descripcion
e Creacion del documento
2018-01-24 ! o Reemplaza y anula el procedimiento DTA-PRO-027

Actualizacion de documento

e Eliminacién en el punto 6 Ley 2341

e FEliminacién del punto 7 quejas y punto 8 tratamiento de quejas

2022-05-02 2 e Elimino 9.7.1 Recurso jerarquico, punto 10 registros

e Elimino el punto 11 informes sobre las quejas y apelaciones

e Se incorporé; analisis de apelaciones, Acciones o decisiones a tomar,
evaluaciones de las acciones o decisiones Comunicacion con el
apelante, cierre de apelacion

o Se reviso el objetivo y alcance del procedimiento.

e Se reviso la definicién de apelacion

2022-10-24 3 e Se afiadi6 en el apartado 6 “Decision de negar la apertura de tramite
de un nuevo OEC; Decisién de negar la evaluacion in situ o remota,
posterior de la revisién documental por parte del equipo evaluador;”

e Se cambié el logo de la DTA

o Se reviso el objetivo

e Se afadi6 la norma ISO/IEC 17011

e Se afadio en el apartado 6 “Decisiones de negar, suspender, retirar
la acreditacién, reducir el alcance y no aceptar la ampliacion de
alcance.”

e Se afadié en el apartado 6.1 “La apelacién debe ser presentada
dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la fecha de
comunicacion de la decisién del comité de acreditacion de la DTA.”

2022-12-28 4 e Se cambia el nombre del apartado 6.2 “evaluacion de la apelacion” y
se incorpora un comité de apelacion

e Se anade en el apartado 6.3 “La apelacion debera ser revisada y
discutida en sesién del comité, en un plazo de quince (15) dias habiles
a partir de la fecha de recepcioén. En caso de requerir tiempo adicional
para la revisién, comunicar el secretario(a) sobre esta situacion.”

o Se mejora la redaccion del apartado 6.4 “Si la decision es atender la
apelacion, el secretario(a) debe derivar la misma junto con todos los
registros al Comité de Acreditacién, para su analisis de reconsiderar
la decisién inicial y si fuera el caso, cambiar dicha decision.”

2024-03-06 5 e Revision del d.ocum'ento
o Se afiade la vigencia desde el 02 de mayo de 2024
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