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HOJA DE RELACION DE CAMBIO
Rg:_ RESUMEN DEL CAMBIO FECHA APROBADO
00 . Ivannova Rueda /
Inicial 03/10/2018 Gabriela Marmol

Eliminacion formatos CTD: BVE-CTD-FOR-003
Solicitud de Accién Correctiva (SAC), BVE-CTD-

01 | FOR- 008 Control de acciones, se acogen los 20/01/2020 | Gabriela Marmol
formatos BVE-FOR-036/038/039

02 Indipacic’m us.o,de forr_natos para apelaciones y 03/12/2021 | Gabriela Marmol
quejas.Inclusién de disputa apartado 6.6.
Inclusién de requisitos normativos de , .

03 1150 /IEC 17029, ISO 14065, GLOBALGAP 11/07/2022 | Gabriela Marmol
Actualizacion de la denominacion de las-normas

04 ISO / IEC, inclusion de requisitos ISO / IEC 27001, 02/02/2023 Gabriela Marmol
actualizacién del literal 6.1.

05 Inclusion de requisitos CQIl- IRCA 09/05/2023 Gabriela Marmol
Actualizacion de plazo de presentacion de quejas y . .

06 apelaciones 25/05/2023 Gabriela Marmol
Actualizacion del literal 6.3. Proceso de resolucién. . .

07 Inclusion nueva plataforma corporativa iEvaluate 05/02/2024 Gabriela Marmol

08 Actualizacion del literal 6.1. 15/05/2024 Gabriela Marmol
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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para el seguimiento y tratamiento de quejas y apelaciones.

2. AMBITO DE APLICACION

Este procedimiento se aplica a todos los procesos del Sistema Integrado de Gestién de

Bureau Veritas Ecuador y para todas las normativas de certificacion y acreditacion
aplicables, garantizando el seguimiento y tratamiento de quejas y apelaciones.

3. RESPONSABILIDAD DE IMPLEMENTACION

Los responsables de la implementacion de este procedimiento son los Responsables del
Sistema Integrado de Gestion y los Responsables Técnicos de cada Division.

P

REFERENCIAS

Group QHSSE 004-PO Customer Complaint Management
Bureau Veritas Certification - Complaints and Appeals
ISO 9001

ISO 14001

ISO 14065

ISO/IEC 17020

ISO/IEC 17021

ISO/IEC 17025

ISO/IEC 17029

ISO/IEC 17065

ISO/IEC 27001

ISO 45001

BASC

CQl - IRCA

TERMINOLOGIA

o

Apelacion: Solicitud presentada por un Cliente, para reconsiderar la decision tomada.
Queja: Inconformidad del servicio o parte del servicio percibida por el cliente.

ITC / BL: Area administrativa de IRCA.

ICC: Centro de control internacional.

6. DESARROLLO

6.1. PROCESO COMUN PARA AMBAS: QUEJAS Y APELACIONES

Cualquier miembro de Bureau Veritas Ecuador S.A. puede recibir las inquietudes de los
clientes y procede a comunicarlas al Responsable Técnico de la Division, quien sera el
responsable de revisar el contenido y definir si la misma es un comentario (disputa), una
queja o apelacién; si la misma es registrada como queja o apelacion se comunica mediante
un correo electrdnico a los responsables del Sistema Integrado de Gestidn, quienes la
registran en el formato Registro de Quejas (Solicitud de accién correctiva BVE-FOR-038) y
Apelaciones (BVE-FOR-036). Se procede a levantar una accién correctiva o preventiva,
segun sea el caso.
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En el caso de tratarse de un comentario (disputa), se resuelve el mismo de forma inmediata
con el cliente o persona que presenté la disputa.

En el caso de una queja, el reclamante tiene un plazo maximo de 4 semanas desde que se
presento el evento para comunicar la misma.

En el caso de una apelacion, el cliente tiene un plazo maximo de 4 semanas desde la
recepcion de la decisién del proceso que desea apelar para comunicar la misma.

El procedimiento de Quejas y Apelaciones estard descrito en la pagina web para
conocimiento de todos los clientes.

Bureau Veritas Ecuador S.A. realizara el acuso de recibo de una queja o apelacién dentro
de cinco dias habiles.

La resolucién total de la queja o apelacion debe llevarse a cabo en 4 semanas. Las Quejas
y Apelaciones se registran en iEvaluate (Plataforma interna BV).

En el caso de la division de Certificacion, si el esquema es administrado por un ICC / Hub:

e Siuna queja o una apelacion se refiere a un esquema administrado por un ICC / Hub,
la investigacion debe ser realizada por el ICC / Hub correspondiente, en cooperacion
con la oficina central y el pais local;, a menos. que se especifique lo contrario en el
apéndice del procedimiento Complaints and Appeals de CER MS.

e El Delegado Técnico del area de Certificacion.CER es el canal predeterminado para las
quejas y apelaciones con el ICC / Hub. Para mas informacion ver el procedimiento
Complaints and Appeals de CER MS.

En el caso de la division de Training para curso CQIl — IRCA:

e Las apelaciones deben estar dirigidas al Gerente SCS, quien gestionara las mismas
juntamente con los responsables del Sistema Integrado de Gestion. En caso de no
poder resolverlo, se escalara la apelacién al Gerente ITC. En caso de que el cliente
realice una apelacion debido a la decisién de “Reprobado” por bajas calificaciones en
el examen, el Gerente SCS gestionara que se recalifique el examen por parte de otro
Instructor, preferiblemente con un Instructor mas antiguo.

e Las quejas seran recibidas por parte del Gerente SCS, quien gestionara las mismas
juntamente con los responsables del Sistema Integrado de Gestion. Se mantendra
informados al reclamante y a ITC sobre los resultados de la investigacion y las acciones
tomadas para dar cierre a la queja respectiva.

e En caso de que la queja sea contra el Gerente SCS, ésta sera atendida por el N+1 de
la-organizacién y los responsables del Sistema Integrado de Gestidon o por el Gerente
ITC.

e En caso de que el reclamante / apelante no esté satisfecho con las acciones tomadas,
el Gerente SCS les informara sobre su derecho a elevar el problema a ITC / BL. ITC/
BL se ocuparan del tema y mantendran informados a los interesados.

e Todas las quejas y apelaciones deber ser comunicadas a ITC.

Para quejas y apelaciones recibidas de un reclamante o apelante, que no es un cliente de
Bureau Veritas Ecuador S.A., se debera considerar si es apropiado responder, teniendo en

cuenta la posible responsabilidad. En tales casos, el analisis de la respuesta se coordina
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con el cliente. Este proceso esta sujeto a los requisitos de confidencialidad.

Bureau Veritas Ecuador S.A. proporciona al apelante una notificacion formal del resultado y
la finalizacion del proceso de apelacion o de la queja recibida y deberd emprender las
acciones posteriores necesarias para resolver la queja o apelacion.

Bureau Veritas Ecuador S.A., el originador de la queja / apelacion y el cliente decidiran si la
informacion debe hacerse publica al igual que su resolucién y si fuera asi, en qué medida
(pagina web, comunicado por correo electronico a todos los clientes y partes interesadas,
entre otros), se debera registrar dicha decision.

6.2. RESPONSABILIDAD

El personal que investiga las quejas y apelaciones debera ser diferente de los‘que llevaron
a cabo los servicios prestados de donde surge la queja y/o de quien toma la decisién en los
diferentes procesos (apelacion), el tratamiento de quejas y apelaciones no debe presentar
ningun tipo de discriminacion en contra del apelante o denunciante.

Se podra designar a una o varias personas para dar seguimiento a Quejas y Apelaciones y
estos podrian ser los Responsables del Sistema Integrado de Gestion y los Responsables
Técnicos de cada Divisién, siempre y cuando no tengan relacion alguna con la queja o
apelacién presentada o con las personas que presentaron la Queja y Apelacion.

Se debe demostrar que el proceso de seguimiento a Quejas y Apelaciones es totalmente
imparcial.

El personal que proporcione respuesta a la queja/apelacion debera ser competente en el
tema.

Para la division de Certificacién — CER, para acreditaciones globales, los responsables de
los (Centros de Control Internacional —depende de la acreditacion global) son informados
de las quejas / apelaciones relacionadas con su producto, y deberan hacer que se cumplan
los requisitos especificas. En caso de un riesgo critico (posibles litigios, declaracion de
seguro, citacion judicial, pérdida de imagen, acreditacidn) la queja se transfiere al contacto
juridico regional o I&F Divisién Contacto Legal (para acreditaciones globales).

6.3. PROCESO DE RESOLUCION

El proceso de resolucion incluye los siguientes pasos:

e Validacion, Bureau Veritas Ecuador S.A. es responsable de reunir y verificar toda la
informacidn necesaria para validar la queja / apelacion. Ademas, de confirmar si la queja
/ apelaciéon se refiere a las actividades de certificacion de las que Bureau Veritas
Ecuador S.A. es responsable, y en caso afirmativo, tratarlas (en el caso de apelaciones
se debe tomar en cuenta los resultados de apelaciones similares previas). Si la queja
concierne a un cliente certificado, al examinar la queja se debe considerar la eficacia del
sistema de gestion certificado.

e Bureau Veritas Ecuador S.A. podra solicitar informacion adicional al cliente o apelante
para evaluar el fundamento de la queja / apelacidén y proceder a su respectiva gestion.

¢ Investigacion, incluyendo los impactos de negocio y analisis de la situacion,

¢ Respuesta estructurada (analisis de causa raiz, la correccidn, accion correctiva),

e Aplicacién de correcciones y acciones correctivas,
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Informacioén al cliente de las conclusiones y las medidas adoptadas,

Seguimiento de los resultados: Comprobar si la solucién se implementa y es eficaz,
Registro y trazabilidad de los documentos,

Dar seguimiento a la sostenibilidad de los resultados y de la resolucion.

El plazo de resolucién es de cuatro semanas, a menos que se especifique lo contrario. Sin
embargo, esto puede verse afectado por la capacidad de respuesta del cliente o de otros
terceros.

El plazo de cierre, incluso en iEvaluate, es de 90 dias, a menos que por razones
fundamentadas se necesite un plazo adicional, esto debera ser aprobado por los
responsables regionales del manejo de la plataforma.

6.4. PROCESO DE APELACION

Las apelaciones se tratan en el nivel donde se realiz6 la toma de decisiones, esta puede
ser local o a nivel internacional (CER).

La apelacion debe estar soportada por toda la evidencia escrita disponible. El apelante
puede desear apelar contra las decisiones con respecto a lo siguiente:

« Negativa de aceptar una solicitud de realizar un servicio a una Empresa.

« Negativa de recomendar o no una decisién favorable.

= Suspension, retiro o cancelacion de un Certificado de Aprobacion.

« Apelacién de un tercero contra la, decisién de otorgar un certificado de aprobacion.
» Respuesta no satisfactoria a un requerimiento de la parte interesada.

« No aceptar el alcance propuesto en la solicitud del servicio

* No aceptar un informe de no-conformidad.

« Otras situaciones semejantes.

6.5. PROCESO DE QUEJAS

El reclamante puede desear quejarse sobre cualquier inconformidad del servicio o parte del
servicio que recibe de Bureau Veritas Ecuador S.A. La queja puede ser escrita (carta formal,
correo electrénico, pagina web) o verbal (llamada telefénica, comentarios durante la visita
de ventas o.de auditoria).

6.6. DISPUTAS

Una disputa es un desacuerdo entre Bureau Veritas Ecuador S.A. y un cliente, con respecto
a la recomendacién de Bureau Veritas Ecuador S.A. y/ o las decisiones tomadas.

El procedimiento consta de los siguientes pasos:

Se envia el acuse de recibo al litigante.

e Al recibirla, el Responsable Técnico de la Division recopila y verifica la informacién
necesaria para evaluar la validez de la disputa.

o El Responsable Técnico de la Divisién investiga si la disputa planteada es valida (el
criterio seria determinar si hubo alguna deficiencia en el servicio de Bureau Veritas
Ecuador S.A. al cliente) y luego decidir qué acciones se deben tomar.
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e Las disputas seran rastreadas y registradas, incluidas las acciones emprendidas en
respuesta a ellas.

e Los resultados de las investigaciones y el resultado final se comunican al litigante en
el momento adecuado.

o Ellitigante sera informado del cierre del proceso de manejo de disputas.
Se tomaran las correcciones y acciones correctivas apropiadas.

e Las personas involucradas en el proceso de manejo de disputas son diferentes a las
que llevaron a cabo la validacién, verificacién o actividades de certificacién.

e Las disputas y el tema de las disputas se mantendran confidenciales.
En caso de que el litigante no esté satisfecho con la decision de Bureau Veritas
Ecuador S.A., el litigante tiene la opcién de presentar una queja / apelacién al
organismo de acreditacion interesado o a Bureau Veritas Ecuador S.A.

6.7. CONFIDENCIALIDAD

Cualquier documentacién o informacion proporcionada por el Cliente durante el proceso de
queja o apelacién sera considerada estrictamente confidencial por Bureau Veritas Ecuador
S.A. y sus empleados.

Bureau Veritas Ecuador S.A. no permitira que la informacion proporcionada sea copiada o

revelada a terceros sin autorizacion previa del cliente, salvo si es requerida por las leyes
locales o por el ente acreditador.

7. REGISTROS

CER/TRG /IDD/ CTD/ GSIT

e BVE-FOR-036 REGISTRO DE APELACIONES
e BVE-FOR-038 SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA, PREVENTIVA Y DE MEJORA
e BVE-FOR-039 CONTROL DE ACCIONES

8. ANEXOS
N/A

“Documento controlado - No debe ser fotocopiado O impreso, excepto con autorizacion de los Responsables del Sistema
Integrado de Gestién”

BV_C2_Internal




