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1. OBJETIVO
Garantizar que toda queja o apelacion serd investigada y evaluada con total imparcialidad vy
confidencialidad, sin dar lugar a ningdn tipo de discriminacién dando respuesta de acuerdo con las
decisiones tomadas.
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ALCANCE

i=ste doctimento acoge el proceso y personal involucrado en la respuesta de las quejas y apelaciones
recibidas.

3. DEFINICIONES

en la cual, por causa de otras actividades o relaciones, la

CONFLICTO DE INTERESES: Situacio
imparcialidad en &l

comprometida

APELACION: solicitud presentada por un solicitante, candidato, o persona certificada para que se
reconsidere cualquier decision tomada por el organismo de certificacion relacionada con su estado de
certificacion deseado.

QUEJA: expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una persona u
organizacion a un organismo de certificacion, relacionada con las actividades de dicho organismo, nara
18 gue se espera una respuesta.

EVIDENCIA: Evidencia objetiva de datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. Hechos
obtenidos mediante el proceso de observacion, medicion, prueba u otros medios.

SUGERENCIA: Cualquier recomendacion o comentario que sea recibido y cuyo propdsito sea Ia
mejora de los servicios o actividades realizadas por el organismo de certificacién.

ACCION CORRECTIVA: Accion tomadas para eliminar ia(s) causa({s} de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.
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4. DESARROLLO DEL DOCUMENTO

4.1 PRESENTACION DE LA QUEJA
La Queja es presentada por un cliente u otras partes que tengan que ver con las actividades del
organismo de certificacion de personas.

411

RADICACION DE LA QUEJA

El director de calidad debe recibir la Queja de Ia cliente diligenciada en el Formate Quejas y Apelaciones

CP-F-11 o diligenciar el formulario de pagina web v

L 30

m pestafia (Quejas y apelaciones)

41.2 ANALISIS DE LA QUEJA

= £l responsable del proceso afectado determina si existe razén o no para la interposicién de la
Queja.

e Siexiste razon valida para la queja, se realiza un analisis que satisfaga las expectativas del cliente,
implementando las acciones correctoras pertinentes. Es necesario realizar el informe respectiva v
.dejar constancia del cierre de este.

* lLuego de implementar la accién correctora se debe iniciar una accién correctiva y/o preventiva,
teniendo en cuenta ic descrito en el procedimiento Acciones Preventivas y Correctivas CP-PR-03

« Todas las Quejas se consideran informacion de entrada para e! procesc de revision por la direccion.

4.2 APELACIONES

421

PRESENTACION DE LA APELACION
La apelacion es presentada por un cliente u otras partes que no estan de acuerdo con el juicio emitido
en las actividades de evaluacion.
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4.2.2

4.2.3

4.3
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RADICACION DE LA APELACION
El director de calidad debe recibir iz apelacién, diligenciada en el formato Quejas y Apelaciones CP-F-
11 o diligenciar el formulario de pagina web www eccomsas.com pestafia (Quejas y apelaciones).

ANALISIS DE LA APELACION

Ei director de calidad determina si es catalogada como una apelacion segin lo establecido en la NTC
ISC IEC 17024:2013.

Si se determina que no es una apelacion, se tipifica como una Queja y se retorna al numeral

Si se determina gue es una apelacion, se da inicio con la accion correctiva y/o preventiva respectiva,
teniendo en cuenta lo descrito en el procedimiento Acciones Preventivas y Carrectivas CP-PR-03.
Toda apelacion es una entrada para el proceso de revision por la direccion.

CONFIDENCIALIDAD

La informacién o documentacion que el cliente haya proporcionado a ECCOM S.A.S., para efecto de la
apelacion o queia serda mantenida bajo estricta confidencialidad.

ECCOM SA.S, no permitira, salvo si lo requiere fa ley o el organisme de acreditacion, que fa
informacion sea fotocopiada o abierta a una tercera persona sin previo consentimiento por escrito del
cliente (la aprobacidn por parte del cliente se podrd evidenciar mediante la impresidn de un correo
alectronico).

4.4 GENERALIDADES DEL PROCESO

4.4.1

Establece como politica, de quejas y apelaciones realizar el exhaustivo analisis y seguimiento que con
lleve a lz generacion de soluciones eficientes y eficaces que permita eliminar la causa raiz y la
prevencion de la ocurrencia nuevamente, para garantizar la eficacia de nuestros servicios

'

s La presentacion, la investigacion v la decision relativa a las apelaciones no da fugar a acciones
discriminatorias contra ¢l apelante.

e Si la apelacién y/o queja no tienen remitente, ECCOM S.A.S., se reserva el derecho de dar
seguimiento.

e Unicamente se tramitan ias apelaciones y quejas, recibidas de forma justificada y con soportes de
esta por parte de clientes, autoridades, consumidores, otras personas, empresas u organizaciones.

s Las apelaciones solo se recibiran maximo 15 dias calendario luego de la entrega del Informe de
resuitados.

TIEMPOS
Quejas:
a. 5 dias habiles para dar respuesta al cliente de la validacion y revision.
b. 5 dias habiles para investigar, implementar, hacer seguimiento y asegurar que ¢
tas correcciones necesarias.
c. 5 dias habiles para revisar si las acciones correctivas fueron apropiadas.
d. Total de 15 dias habiles maxime para notificar al cliente formalmente cuando ha finalizado &l
proceso y tratamiento de su gueja.
Apelaciones:
a. b5 dias habiles para respuesta al cliente de la vaiidacion y revisidn.
b. 10 dias habiles para Investigar, implementar, hacer seguimiento y asegurar gue se han tomado
las correcciones necesarias.
10 dias habiles para revisar si las acciones corractivas fueron apropiadas.
Total, de 25 a 30 dias habiiles maximo para notificar al cliente formalmente cuando ha finalizado
el proceso y tratamiento de su queja y/o apelacion.
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Dependiendo la complejidad de la accion interpuesta por el cliente, puede variar los dias para poder resolver
ia 2 J\i&au uﬂ

» Ll gerente acusa recibo de la apelacion y/o queja y proporciona al apelante los informes del avance y
el resultado.

« |3 decision para comunicar al apelante o queia se toma, isa y apruebs, por una T méas personas
que no hayan estado involucradas previamerite en el objeto de la apelacion.

e La decision tomada en respuesta a las quejas y apelaciones interpuestas sera unanime y de caracter
irevocable. £n caso de gus 12 apelacion de a favor del clients, ECCOM S.A.S., asumira el costo de
esta, pero si se diera en contra, ia organizacion se reserva el derecho de asumir o aplicar el costo de {a
apeiacion al cliente.

= £n caso de presentarse alguna apelacion, ECCOM S.A.S., podra contratar los servicios legales de un
abogado que ejerza la defensa, siempre y cuando se requieran. Los escritos legales del abogado
seran considerados como los registros y la emision del concepto se le considerara como la
documentacion de la accién tomada y su efectividad. Se mantendra informado a la instancia
correspondiente, acerca del estado en el proceso de resolucion de la apelacion. Los plazos para
resolver la apelacion y/o disputa que presenten los interesados, seran de acuerdo con lo establecido.

e Eigerente de ECCOM S.A.S., garantizara que ia(s) personas(s) involucrada(s) en la apeiacion o queja,
no seran asignadas para atenderlas.

.
i

4.4.2 MEDIOS PARA LA RADICACION UNA QUEJA O APELACION

El OCP cuenta con dos medios para que un solicitante, candidato, persona certificada o parte interesada
pueda interponer una queja o apeliacion las cuales se encuentran en la pagina web www 538,
pestafa (Quejas y apelaciones) son:

» Descargar en la pagina web ei formuiario formate de Quejas y Apelaciones CP-F-11 el cuai podra ser
diligenciade por la parie interesada para interponer un quela o apelacién y enviar al correo corporativo
de! OCP caldad@eccomsas.corr e cual se indica en la misma pagina.

¢ Diligenciar el formulario que se encugntra en la pagina web se le solicitara una informacion la eual
debe ser diligenciade en su totalidad para poder darle el trémite correspondiente darle enviar llegara un
correo automatico a ios correos corporativos dei OCP calidad@eccomsas com y con copia ai correo
contacto@eccomsas. com.

e EJOCP debera garantszar cada seis meses que estos medios para interponer de una queja o apelacion
se encusntten funciorands o e formato de Quejas y Apelaciones CP-F-11 para descarga se ha la
version vigente se verificara esta revision con el f@rmat@ CP-F-81 Registro de actualizacidén de pagina
web,

5 ANEXOS

« Formato de Quejas y Apelaciones CP-F-11
¢ Procedimiento Acciones Preventivas y Correciivas CP-PR-03.
e Registro de actualizacion de pagina web CP-F-61
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