,‘}‘,‘5 CertiC
v21.0

procedimiento 26-01-26
P0-02 Gestion de quejas y apelaciones

procedimiento de apoyo

PO-02
Gestion de quejas y apelaciones

Este documento es de manejo confidencial.
Pertenece a CERTICGLOBAL S.A.S. y no esta permitida su reproduccién total o parcial.

117
Cualquier copia de este documento fuera del servidor web de
CERTIC GLOBAL se considera como una "Copia no Controlada"



%% CertlC

0. q
2® GLOBAL 910
procedimiento 26-01-26
P0-02 Gestion de quejas y apelaciones
iNDICE
R == (o] 1o 1] 1 (o OO
2. ALCANCE.....ccuituuiieuneeeueerteeeeneceeneceenessasessssessssessassssssessssessssessnsessnsessnsessnsessnsesansesansesassesansesnnsssanssnssnns
3. REFERENCIAS NORMATIVAS......cuttitteteettnetteetnerecrsecescssssssessscssessssssessssssssssssssssssssssssssasssssssnssnsnssesnnee
4, DEFINICIONES.......cuctuiiteieietnetteeenereeraerencessesscrasescesscsscsssessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassnsassnsassne
5. RESPONSABILIDADES........cccccettttttuueneeeeeeeerrrsssesnseeeseesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssnsssnsssssnne 4
6.  PROCEDIMIENTO.......cccttttttttuunneeeeeeeeerressssnnessesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnsns
6.1 RECEPCION Y REGISTRO..cceeeiieiieeeeiesererennrnssresersesesesssssnnseessssssnnseeesssssssnesessssssssnsessssssssnnesesssssssnnnesssssssnnnnns 5
6.2 EVALUACION PRELIMINAR. ..ccetetteeeteeieeeeeesesennsssssssesessansesssssssnnseesssssssnnesessssssssnsessssssssnnesesssssssnnsesssssssnnnns 5
6.3 ANALISIS Y TRATAMIENTO. .. vveeeeeeeureeeeeeeesreeeeeeesisseeeseeeeeseeseessesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnnnnnnnnnnnnnnseesess 5
6.4 RESOLUCION Y RESPUESTA....ceceeeuvreeeeeeeureeeeeeeesereesseesseesssssssssssssssssssssnsssnnnsnnsnnssnnnnsssesessseessessseesssessseeeens 6
6.5 CIERRE Y SEGUIMIENTO. . .uvvveeeieeiuurereeeesirereeeesssessesssssssssssssssssssssssnsnsssnsssssssssssssssesssesssesssssessssssssssessesseees 6
7. FORMULARIOS Y REGISTROS.......ccucttuierenierenierenierenierencereseesescesassessseesssssssssssssssssssssssssnssssnsssssssssnssnssns [
T 1 | 2 (0 1 6
2 | 7

Cualquier copia de este documento fuera del servidor web de
CERTIC GLOBAL se considera como una "Copia no Controlada"



%% CertlC

558
W GLOBAL 10
procedimiento 26-01-26
P0-02 Gestion de quejas y apelaciones

1. PROPOSITO

Establecer el proceso que utiliza CERTIC GLOBAL para la recepcién, registro, evaluacion,
tratamiento y resolucion de quejas y apelaciones, asegurando que sean gestionadas de manera
imparcial, confidencial, eficaz y oportuna, conforme a la ISO/IEC 17065, los criterios de
acreditacién aplicables y las mejores practicas internacionales.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las quejas y apelaciones relacionadas con:

. Actividades de certificacion realizadas por CERTIC GLOBAL.
° Conducta del personal de CERTIC GLOBAL y de los auditores o evaluadores asociados.
. Decisiones tomadas por CERTIC GLOBAL respecto al otorgamiento, mantenimiento,

suspension, reduccién o retiro de certificaciones.

No aplica a reclamaciones contractuales que deban resolverse por vias legales o comerciales
externas.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS

e |SO/I'ISO/IEC 17065:2012 - Evaluacion de la conformidad. Requisitos para organismos que
certifican productos, procesos y servicios.

e |SO 10002:2018 - Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el
tratamiento de quejas en las organizaciones.

* ]SO 10003:2018 - Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para la
resolucion de disputas externas a las organizaciones.

*  Procedimiento PE-04 - Gestion de la imparcialidad.

4. DEFINICIONES

Queja: expresion de insatisfaccién presentada por una persona u organizacion, relativa a las
actividades de CERTIC GLOBAL, que espera una respuesta. (ISO/IEC 9000:2015, 3.6.9)

Apelacion: solicitud presentada por un solicitante, cliente o licenciatario para que CERTIC GLOBAL
reconsidere una decisidon tomada respecto a su estado de certificacion. (ISO/IEC 17000:2020, 8.6)

317
Cualquier copia de este documento fuera del servidor web de
CERTIC GLOBAL se considera como una "Copia no Controlada"



%% CertlC

L v210
procedimiento 26-01-26

P0-02 Gestion de quejas y apelaciones

Reclamante/Apelante: persona u organizacion que presenta una queja o apelacién.
Confidencialidad: obligacion de proteger la informacion sensible recibida durante el proceso.

Imparcialidad: presencia de objetividad, asegurando que no existan conflictos de interés en la
resolucion.

Cliente: organizacién o persona responsable ante CERTIC GLOBAL de asegurar que los requisitos
de certificacion (incluyendo la conformidad continua del producto certificado) se cumplen.
(ISO/IEC 17065:2012, 3.1)

Reclamo: expresion de insatisfaccion distinta a una queja o apelaciéon, presentada por un cliente u
otra parte interesada, respecto a los servicios prestados, que espera una respuesta o solucion.
(adaptado de 1SO 10002:2018)

Sugerencia: propuesta voluntaria presentada por un cliente u otra parte interesada para mejorar
los procesos, servicios o comunicacion de CERTIC GLOBAL.

Denuncia: comunicaciéon mediante la cual un cliente, parte interesada o tercero informa sobre un
incumplimiento grave, fraude, falta ética o irregularidad relacionada con las actividades de CERTIC
GLOBAL o de sus clientes certificados.

5. RESPONSABILIDADES

Gerencia General
e Aprobar la politica de gestién de quejas y apelaciones.
e Resolver apelaciones cuando corresponda a decisiones estratégicas o criticas.

Director de Calidad
e Administrar el registro, evaluacién y seguimiento de quejas y apelaciones.
e Designar al responsable del anilisis y resolucién de cada caso.
e Verificar la eficacia de las acciones tomadas.

Director de Certificacion
e Resolver las quejas y apelaciones relacionadas con decisiones técnicas de certificacion,
salvo que implique un conflicto de interés.
e Coordinar la implementacién de acciones correctivas.

Comité de Supervision (cuando aplique)
e Participar en la revision de casos complejos que puedan comprometer la imparcialidad.
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Personal de CERTIC GLOBAL
¢ Informar de inmediato cualquier queja o apelacién recibida.
e Colaborar en la recoleccién de informacion y ejecucion de acciones correctivas

6. PROCEDIMIENTO

6.1 Recepcidn y registro

Las quejas y apelaciones pueden recibirse por escrito (correo electrénico, formulario, carta) o
verbalmente (reunion, llamada), y deben registrarse en el Formulario FPO-02-01 Presentacion de
quejas, reclamaciones o sugerencias, o FPO-02-02 Presentacion de apelacion, seglin corresponda.

El Director de Calidad acusa recibo formal al reclamante/apelante dentro de un plazo maximo de 5
dias habiles (ver Anexo A).

En el formulario FPO-02-03 Listado de Quejas y Apelaciones recibidas, el Director de Calidad,
registrara el histérico de todas las quejas y apelaciones recibidas.

El Director de Calidad registrara todas las quejas y apelaciones recibidas directamente, segln
corresponda, en los formularios:

*  FPO-02-04 Gestion de quejas, o

e FPO-02-05 Gestion de apelaciones.

Estos formularios constituyen el registro maestro y el historico oficial de las quejas y apelaciones
gestionadas por CERTIC GLOBAL.

6.2 Evaluacion preliminar

Se abre el tratamiento de la queja a través del formulario FPO-02-04 Gestion de quejas o FPO-02-
05 Gestion de apelaciones, segln corresponda.

Se revisa si la queja o apelacion esta relacionada con actividades de certificacién de CERTIC
GLOBAL.

Si no es competencia del organismo, se notifica al reclamante.
6.3 Anadlisis y tratamiento

El caso se asigna a un responsable o comité que no esté involucrado en la actividad objeto de la
qgueja o apelacion, garantizando la imparcialidad.
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Se recopila y verifica toda la informacion relevante.

Se determinan causas, acciones correctivas y/o decisiones de reconsideracion.

Cuando sea necesario la Direccion de Calidad solicitara la intervencion de la Gerencia General, el
Comité de Supervisién o asesoria legal o técnica especializada en la definicién de las acciones a
tomar.

6.4 Resolucion y respuesta

La resolucion se documenta y se comunica formalmente al reclamante/apelante, a través del
formulario FPO-02-06 Notificacion formal de resolucion, o de un oficio de CERTIC GLOBAL.

Para las apelaciones, la decision final debe ser tomada por una persona o comité diferente al que
tomoé la decision inicial.

El plazo maximo de resolucién no debe superar 30 dias calendario, salvo casos justificados.
6.5 Cierre y seguimiento

El Director de Calidad asegura la implementacion de las acciones correctivas, si existieran, y
verifica su eficacia.

El caso se da por cerrado una vez que la accion correctiva se ha implementado y el reclamante ha
recibido la respuesta.

Con el prop6ésito de asegurar la eficacia del proceso de gestion de quejas y apelaciones, asi como
de promover la mejora continua, la Direccion de Calidad aplicard una encuesta de satisfaccion al
reclamante al cierre del caso. Esta retroalimentacion permitira identificar fortalezas, debilidades y
posibles acciones correctivas o preventivas.

Todos los registros se archivan conforme al PA-01 Control de documentos y registros.

7. FORMULARIOS Y REGISTROS

FPO-02-01 Presentacién de quejas, reclamaciones o sugerencias
FPO-02-02 Presentacién de apelacién

FPO-02-03 [void]

FPO-02-04 Gestion de quejas
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FPO-02-05 Gestion de apelaciones
FPO-02-06 Notificacién formal de resolucién
8. ANEXOS
Anexo A Ejemplo de acuse de recibo formal al reclamante/apelante.
——————— fin del documento ------
REGISTRO DE CAMBIOS
Version | Numeral Descripcion del cambio Disparador
v2.0.0 todos Revisién completa del sistema Auditoria
documental externa
V210 6.1 Se elimina FPO-02-03 Listado de Quejas y Apelaciones, ya que Revision interna
formularios FPO-02-04 Gestién de quejas y FPO-02-05 Gestion de
apelaciones tiene la funcion del primer formulario mencionado.
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