ATENCION DE APELACIONES Y QUEJAS

certiFy00

1. OBJETIVO

Establecer el proceso para el tratamiento y resolucién de las apelaciones y quejas, interpuestas por el cliente u
otras partes interesadas, relacionadas con los servicios ofrecidos por CERTIFY 360.

2. PROCEDIMIENTO

2.1 Generalidades.

CERTIFY 360 considera, en la medida de lo posible, que todas las apelaciones y quejas son una oportunidad de
mejora de sus servicios e implementa acciones correctivas para su atencién.

El presente procedimiento se hace accesible al publico a través de su publicacién en la pagina web de CERTIFY
360.

La apelacion se define como una solicitud de un cliente o prospecto, para reconsiderar formalmente cualquier
decision adversa por parte de CERTIFY 360 relacionada con su estatus deseado.

La queja es una expresion de insatisfaccidon de alguna persona u organizacién, relacionada con las actividades
del servicio o el personal de CERTIFY 360, de la que se espera una respuesta.

CERTIFY 360 es responsable de todas las decisiones tomadas a todos los niveles del proceso de atencidn de las
apelaciones o quejas, y se asegura de que las personas que dan tratamiento a las apelaciones o quejas son
diferentes de las que realizan las actividades involucradas en las mismas.

El Comité de Imparcialidad se asegura de evaluar que el analisis y las decisiones relativos a las apelaciones no
den lugar a acciones discriminatorias hacia el apelante. Asi mismo, asegura que se han realizado las correcciones
y se han tomado las acciones correctivas pertinentes; por ello, el reporte de las apelaciones y quejas se presenta
ante el Comité de Imparcialidad en las reuniones programadas.

El seguimiento de las apelaciones y quejas se lleva a cabo de forma mensual y es reportado al Director General,
siendo la Gerencia Técnica responsable de dicho seguimiento, monitoreando el progreso desde su inicio hasta
su cierre.
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2.2 Apelaciones.

Las decisiones tomadas por CERTIFY 360 pueden ser susceptibles de apelacion por parte del solicitante o titular
del certificado. La manifestacion de apelacién la debe realizar el interesado por escrito dentro de los 10 dias
habiles siguientes al recibo de la notificacién de la decisién tomada por CERTIFY 360.

Si transcurridos los diez dias habiles, el solicitante o el titular del certificado, no presenta apelacion, se dara por
entendido que acepta la decision tomada por el organismo de certificacion sin lugar a posteriores reclamaciones.

Todas las decisiones se mantienen hasta que se obtengan los resultados de la investigacidn de la apelacién,
excepto en los casos que la apelacidn sea para decisiones de suspension o retiro de la certificacidn, en los que
se mantiene el estado de “certificado” hasta que finalice la investigacion de la apelacion.

2.2.1 Recepcion.

La Gerencia Técnica (GT) recibe la apelacién del cliente en forma escrita, acompanada de sus argumentos y
soportada con toda la evidencia disponible. Si la informacidn estd completa, registra la apelacion en el “Control
de apelaciones y quejas” para su gestidon y genera el expediente correspondiente; en caso contrario no podra
atender la apelacion por falta de informacion.

El GT envia un correo electrénico dirigido al cliente, mediante el cual se le informa que su solicitud de apelacién
ha iniciado el tramite.

Cuando la apelacidn esta relacionada con una decision tomada por el Auditor Lider, puede solicitarse durante o
después de la auditoria. Si es durante la auditoria, el cliente debe advertir al Auditor Lider de la apelacién, quien
esta obligado a hacerla constar en el Informe de Auditoria, redactada de tal forma que el cliente juzgue que
expresa completamente su reclamacién, y se informa a la Gerencia Técnica para que inicie el proceso normal de
atencién. En caso de que dicha apelacidn sea posterior a la auditoria o el cliente no haya informado al Auditor
Lider durante la ejecucion, el cliente debera turnarla de manera escrita a la GT, junto con la evidencia pertinente,
dentro de los 10 dias naturales posteriores a la emision del Informe de Auditoria.

2.2.2 Validacion y andlisis
Una vez recibida la apelacidn, la GT turna el caso a un Certificador diferente del que emitié los resultados del
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Cuando una apelacién no pueda ser resuelta por el Certificador (por existir algin conflicto de interés) o en
segundo nivel por la Gerencia Técnica, o el cliente no esté satisfecho con la respuesta, la apelacion se escalara
hacia el Comité de Imparcialidad, el cual sera el responsable de atender la apelacion y dar el fallo final e
inapelable. Para tal fin, se dividird en 2 grupos: el primero analizara la apelacidon y determinara las acciones a
seguir, y el segundo evaluara si el proceso de analisis y decision fue aplicado en forma adecuada.

2.2.3 Resolucidn y acciones.

El Organismo de Certificacion (OC) tiene un plazo maximo de diez (10) dias para cerrar la apelacién notificando
al apelante la resolucion de ésta.

El Certificador emite una resolucidon basada en el andlisis de todos los registros que considere necesarios
(contrato, informes de auditoria, detalles de la decisién de certificacidn, etc.), también puede consultar a testigos
o0 expertos para que le proporcionen asesoramiento.

La resolucién se informa a las partes interesadas a través de un Comunicado, elaborado por el Certificador, en el
cual deben figurar al menos los siguientes datos:

Fecha.

Numero de expediente del cliente
Persona de contacto.

Descripcion de la Apelacién.
Resolucidn del Certificador.

Si a consecuencia del analisis de la apelacidon el Certificador detecta desviaciones en el Sistema de Gestion del
OC que requieran de acciones correctivas, se actuard segun lo establecido en el procedimiento de “Acciones
Correctivas”.
2.3 Quejas.

2.3.1 Recepcion.

Cualquier empleado de CERTIFY 360 puede recibir una observacién de insatisfaccién de un cliente a través de
ualquier medio escrito (correo electrénico, carta, etc.) y debe canalizarla a la Gerencia Técnica (GT).
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En caso de que se determine que es una queja, la GT la registra en el “Control de apelaciones y quejas” para su
gestidn, y genera en el servidor un expediente de queja formal en el cual se mantendra toda la evidencia asociada
con ésta. Acto seguido, informa a la Gerencia Administrativa (GA) la aceptacidn de la queja.

La Gerencia Administrativa informa al cliente por correo electrénico la recepcion de la queja y que se ha iniciado
el proceso de atencion.
2.3.2 Validacidn e investigacion.

La GT o quien designe, valida las quejas con las partes involucradas (especialistas, auditores y clientes) para
obtener los datos de ambas partes y proceder al andlisis e investigacion de la queja.

La investigacion se debe basar primordialmente en evidencia documental escrita suplida por el querellante. El
investigador complementara la informacidn brindada por el querellante, con entrevistas telefdnicas o por correo
electrénico.

2.3.2.1 Queja presentada por el cliente del OC.

Las quejas presentadas por los clientes en relacion con los servicios ofrecidos por CERTIFY 360 seran
consideradas como no conformidades, generandose una Solicitud de Acciones Correctivas (SAC) que se
canaliza al 4rea involucrada.

El receptor de la queja sigue las actividades descritas en el procedimiento “Acciones Correctivas”. El andlisis
de la causa raiz y propuesta de correcciones y/o acciones correctivas deben de realizarse en un plazo no
mayor a 5 dias habiles posteriores a la recepcion de la SAC.

Una vez que la GT conoce las acciones que se van a realizar para evitar la recurrencia y, en su caso, para
reparar el dafio provocado al cliente, contesta por escrito la queja del cliente.

2.3.2.2 Queja presentada por un cliente del cliente.

Sila queja concierne a un cliente certificado por CERTIFY 360, la GT determina si ésta procede para su gestién
con base en los siguientes criterios:

jinterpuesta contra un cliente de CERTIFY 36
sos o actividades que han origi

ce del sistema de gestidn

el tratamiento tificado en cuestion.
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Cuando alguno de estos criterios no se cumple, la queja se considera improcedente y la GT debe informar la
situacion al reclamante.

Al proceder la queja, la GT investiga especificamente los hechos y el comportamiento del cliente certificado
en relacién con los requisitos de la norma de referencia, para lo cual se pueden programar auditorias
extraordinarias y/o solicitar al cliente la informacién que durante el avance de la investigacidn se requiera.

La GT analiza si el tratamiento de la queja por parte del cliente ha sido conforme a lo establecido en su
sistema de gestidn, si dicho sistema cuenta con la eficacia necesaria, determina si el grado de cumplimiento
de éste con respecto a la norma de referencia es el adecuado y si las acciones correctivas tomadas fueron
las pertinentes para la atencion de la queja. El resultado de la investigacidon tomara como base los criterios
establecidos en el procedimiento de “Decision de la Certificacion”.

La GT se pone en contacto con el cliente, para determinar si se debe hacer publico el tema de la queja y su
resolucidn, y si asi fuera en qué medida.

2.3.3 Resolucion.

La GT debe elaborar un comunicado para informar al querellante, y a cualquier parte interesada, de lo dispuesto
con respecto a la queja, en conformidad con los requisitos de confidencialidad.

En la contestacion deberdan figurar, al menos, los siguientes datos:

e Fecha.

e Numero de expediente del cliente; en el caso de que no se trate de un cliente, identificarlo con el nombre
del promovente.

e Persona de contacto.

e Queja o reclamacién.

e Resolucidn.

La GT asegura que las quejas sean resueltas en un plazo maximo de 10 dias a partir de que se recibe la queja.

2.3.4 Seguimiento.
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2.4 Identificacion de los registros.

Los expedientes se mantienen en carpetas electronicas, en la seccidon “apelaciones y quejas” del servidor. Cada
expediente se identifica de la siguiente manera:

XYY - ###aa_Nombre del cliente

Dénde:
X = Corresponde al tipo de insatisfaccidn; usar Q para quejas y A para apelaciones.
YY = Programa de certificacidn, CA corresponde a calidad y AA para ambiente.
### = Numero consecutivo, p. ej. 001, 002, ..., 020, ..., 105.
aa = Ultimos digitos del afio en que se presenta la queja o apelacién.

Cada expediente cumple con lo establecido en el procedimiento Control de Documentos.

La Gerencia Técnica es responsable de resguardar los registros de las apelaciones y quejas.

2.5 Confidencialidad y conflicto de intereses.

Todas las personas involucradas tomaran las medidas necesarias para preservar la confidencialidad de la
informacion obtenida durante la investigacidn. El reclamante o apelante puede solicitar permanecer en el
anonimato a otras partes involucradas en la investigacion y durante la investigacion deberan tomarse las medidas
adecuadas para preservar la confidencialidad.

Cualquier persona implicada en el proceso de quejas o apelaciones, que tengan un conflicto de interés real o
potencial, o problemas de confidencialidad con la situacion presentada, debe excusarse de inmediato de
cualquier discusion o recepcion de informacion sobre la queja o apelacion especifica. Para cumplir lo anterior,
todo el personal de CERTIFY 360 firma el Cédigo de Etica y Confidencialidad y presentan anualmente su
“Declaracion de actividades independientes y actualizacién de competencia”.
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3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ATENCION DE APELACIONES Y QUEJAS

DOCUMENTO

de Gestion”.

ISO/IEC 17021-1 vigente “Requisitos para los Organismos que realizan la auditoria y la certificacidn de Sistemas

Manual del Sistema de Gestion.

Procedimiento para el Control de Acciones Correctivas

Procedimiento para la Decision de la Certificacién.

Cédigo de Etica y Confidencialidad.

Formato “Declaracidn de actividades independientes y actualizacion de competencia”

4. REGISTROS

Identificacion

Almacenamiento

Control de apelaciones y quejas.

Electrénico en Servidor / Apelaciones y quejas /

Registro por afo

Comunicado de resolucidn.

Electrénico en Servidor / Apelaciones y quejas /

Carpeta del reclamante

5. ANEXOS
NA
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