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Objetivo:

Establecer la metodologia para la gestién de quejas, apelaciones Yy litigios recibidos en el ambito de
Ecuacert.

Alcance:

Se aplica a todas las actividades que lleva a cabo Ecuacert, en la gestion de los procesos de
certificacion/evaluaciéon de la conformidad de las organizaciones en relacion con las
normas/estandares/protocolos, etc.

Entradas:

¢ Normas/Estandares/Protocolos/ reglamentaciones técnicas, etc.

¢ Quejas presentadas por personas y/o por las organizaciones relacionadas con las actividades
de Ecuacert.

e Apelaciones formuladas ante Ecuacert por las organizaciones certificadas o en proceso de
certificacion/evaluacion de la conformidad.

e Litigios interpuestos por partes interesadas ante las decisiones de Ecuacert.

Definiciones:

e Queja: expresion de insatisfaccion realizada por una persona u organizacién con respecto a
las actividades de Ecuacert. o de una organizacién certificada o en proceso de
certificacion/evaluacion de la conformidad y para la cual se espera respuesta.

e Apelacion: solicitud presentada por una organizacion o entidad, para reconsiderar cualquier
decision adversa tomada por Ecuacert con relacién a su estado deseado de aprobacion.

e Litigio: controversia planteada para su resolucion en sede judicial

Nota: Las decisiones adversas pueden ser: rechazo a aceptar una solicitud, rechazo a proceder
con una certificacion/evaluacion, acciones correctivas solicitadas, cambios en el alcance de una
certificacion, decisiones de negar, suspender o cancelar la certificacion o cualquier otra acciéon que
impida obtener la aprobacion solicitada.
Responsabilidad y Autoridad:
El Representante de la Direccién es el responsable de que este procedimiento se implemente
correctamente.
El Gerente de Operaciones es el responsable de cumplir y hacer cumplir con lo establecido en este
procedimiento.
Procedimiento:

1. Quejas.

Recepcidén de quejas:



EC-P-13 Procedimiento Pagina 2 de 5

Las quejas son recibidas por cualquier via (carta, fax, e-mail, teléfono o personalmente),
siempre y cuando el responsable de la misma se identifique plenamente. En el caso de que la
gueja sea planteada en forma verbal, se solicitara posteriormente su confirmacion por escrito
a los efectos de dar curso a la queja presentada.

Ecuacert registra todas las quejas recibidas en la BitAcora de Recepcién y Seguimiento de
Quejas. Esta Bitacora debera ser llenada por el Gerente de Operaciones de Ecuacert, o por
quien éste designe, que le asigna un namero en orden secuencial y afio correspondiente. En
el seguimiento de quejas se utiliza iGnicamente el nimero de registro otorgado al momento de
su recepcidn, a efectos de proteger la identidad de las personas que las presentan, evitar que
se limiten posibles reclamos de personas que teman puedan provocarles inconvenientes en
futuras operaciones y, evitar al mismo tiempo, discriminaciones.

Todas las quejas deben ser tratadas bajo los compromisos de confidencialidad establecidos y
firmados por el personal de Ecuacert.

Ecuacert posee la autoridad para solicitar informes y la presentacion de todos los documentos
relacionados, recibidos o producidos por una organizacion certificada o en proceso de
certificacion/evaluacién de la conformidad, ya sea durante la vigencia de la certificacién, en
las evaluaciones periédicas/de mantenimiento y/o monitoreo, en el proceso de re-certificacion
0 como una actividad relacionada con una investigacion.

Tratamiento de quejas:

El Director de Certificacion delega en el Gerente de Operaciones la evaluacion del motivo y
tenor de la queja y si la misma es procedente o no.

Todo el personal autorizado para intervenir en la gestion de las quejas sera totalmente
independiente de las situaciones /eventos/etc. del proceso que generé la queja.

En caso de ser procedente y si la misma se encuadra dentro de las obligaciones de las
Organizaciones/Empresas con el cumplimiento de leyes, resoluciones y/o normativa
administrativa y/o legal vigente, las mismas se derivaran a la autoridad nacional competente
para que tome la decisiones correspondientes y las informe a Ecuacert.

Cuando se trate de una queja sobre una Organizacion/Empresa cliente, se informara al
demandante que debe presentar la queja ante dicha Organizacion /Empresa, la cual debe
resolverla en tiempo y forma y de acuerdo con sus propios procedimientos de gestién de
quejas.

En las evaluaciones posteriores a realizar en la Organizacion /Empresa objeto de la queja, se
instruira a los auditores/evaluadores para que verifiquen especificamente el tratamiento dado
por las respectivas Organizaciones/Empresas a las quejas en cuestion.

El Director de Certificacion de Ecuacert, analizara toda la informacion obrante y dispondra las
correspondientes acciones a seguir.

Las quejas deberan ser respondidas en el menor tiempo posible. En el caso que las
acciones a implementar sean de compleja aplicacién, se informara al que la origing, la
justificacién y fecha planificada para su efectiva resolucion.

Si el interesado expresa disconformidad con la accion correctiva implementada, ésta se
reevaluara y, si después de esa accion no hubiera conformidad del interesado, la queja y la
accion correctiva se enviaran al Comité de Imparcialidad para una resolucion definitiva.




EC-P-13 Procedimiento Pagina 3 de 5

Informes sobre las quejas:

El Representante de la Direccion analiza y elabora un informe bimestral conteniendo un
analisis estadistico de las quejas, abarcando su naturaleza y frecuencia. Este informe es
elevado a consideracion del Director de Certificacidn que tomara, en funcién de la magnitud y
naturaleza de las mismas, las acciones que correspondieran.

Asimismo, dichos informes seran utilizados como documentacién de apoyo y andlisis en las
Revisiones por la Direccion del sistema de gestion de Ecuacert.

Apelaciones:

Una apelacion puede ser presentada por una Organizacion/Empresa certificada o en proceso
de certificacion/evaluacion de la conformidad, cuando tenga una discrepancia con una
decisibn de Ecuacert., en relacion con los procesos de certificacion/evaluacién de la
conformidad de organizaciones certificadas o en proceso de certificacién/evaluacion de la
conformidad o en relacion con los procesos de re-certificacion, modificacion del alcance de la
certificacion, mantenimiento, suspension, cancelacion y retiro de los Certificados de
Conformidad.

La presentaciébn de las apelaciones y su documentacién asociada (si correspondiere),
relacionada con respecto al proceso general de certificacion /evaluacion de la conformidad de
Organizaciones/Empresas, deberan estar dirigidas al Director de Certificacion de Ecuacert. El
plazo para su presentacion sera como maximo de 30 (treinta) dias de producida la resolucion
que dio origen a la apelacion.

Las apelaciones recibidas son registradas en la Bitacora de Apelaciones y son informadas por
el Representante de la Direccién al Director de Certificacion.

El Director de Certificacion designa un Panel de Apelacion de 3 (tres) miembros competentes
e independientes que no hayan intervenido en ninguna fase del proceso. No se incluiran
miembros con un interés determinado en la decisién motivo de la apelacién.

Podran ser miembros del Panel de Apelacién representantes de Ecuacert, del Comité de
Imparcialidad, de la industria de bienes, del comercio, de los servicios, etc. con las
restricciones mencionadas anteriormente. El Director de Certificacion informara al
representante legal de la Organizacion/Empresa que realiza la composicion del Panel de
Apelacion.

El apelante tendra 5 (cinco) dias habiles para presentar, con razones fundadas en evidencias
objetivas, una objecion parcial o total a la composicion del Panel de Apelacién. De no
presentarse la misma en el tiempo establecido, se considerard aceptado el Panel de
Apelacion.

Al recibir la apelacion, el Representante de la Direccion inicia una revision completa de los
hechos y requiere informacion de todas las fuentes disponibles, presentando toda la
informacién al Director de Certificacion a los 15 (quince) dias como maximo de recibida la
apelacion.

La apelacion y la informacion relacionada son remitidas por el Director de Certificacion al
Panel de Apelacion el cual se pronunciara dentro de los 30 (treinta) dias de la fecha recibida.
El Informe del Panel de Apelacién debera fundarse en los hechos e informacion presentada
por el Director de Certificacion, en el resultado de la investigacién, en la recopilacion de los
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documentos que estime necesarios y en las acciones que dieron origen a la resolucion
apelada.

Una vez que se haya tomado la decision respecto a la apelacién presentada, se notificara al
apelante sobre esta decision.

En aquellos casos en que el Panel de Apelacion resuelva que es necesaria la realizacion de
una auditoria/verificacion extraordinaria/especial en la Organizacion/Empresa apelante para
tomar una decision definitiva, informara a la misma, quien debera aceptarla o rechazarla por
escrito. Si la misma es rechazada se desestimara sin mas tramite la apelacion

Si como resultado de la auditoria/verificacion extraordinaria/especial, la apelacién es
desestimada, todos los costos derivados correran por cuenta del apelante.

3. Litigios

El Representante de la Direccion recibe la documentacion relacionada a los litigios e informa
al Director de Certificacion. El Director de Certificacidn traslada el caso a la asesoria legal de
Ecuacert, la cual asesora al Director de Certificacion y al Gerente General de Ecuacert, para
decidir las acciones a tomar. Los litigios seran resueltos por los érganos e instancias legales
gue correspondan.

4. Registros

Todos los documentos relacionados con las quejas, apelaciones vy litigios son gestionados de
acuerdo a lo establecido en este Procedimiento y archivados por el Representante de la
Direccién en orden cronolégico en un expediente propio y debidamente identificado por su
namero de registro, por un lapso no menor a 10 (diez) afios.

5. Acceso alos registros:

Los registros de quejas, apelaciones y litigios deben estar disponibles para el Gerente
General, el Director de Certificacion y el Gerente de Operaciones de Ecuacert, debiendo el
resto del personal estar autorizado por el Representante de la Direccién para su vista y
eventual utilizacién en los respectivos procesos.

Cuando una autoridad legal requiera informacién sobre algun aspecto tratado en el presente

Procedimiento, se comunicara al interesado que esta informacion esté siendo remitida a una
Autoridad en cumplimiento de disposiciones legales.
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Director de Certificacion




