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1. OBJETO

Establecer el mecanismo para recibir, evaluar y tomar decisiones acerca de las quejas y/ o
apelaciones recibidas.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todas las apelaciones y quejas que LENOR OC reciba.

3. DEFINICIONES

APELACION (definicién 8.6 IRAM- ISO/IEC 17000:2020): solicitud de una persona u organizacion
gue proporciona, o que es, el objeto de evaluacion de la conformidad (4.2) a un organismo de
evaluaciéon de la conformidad (4.6) o un organismo de acreditacién (4.7), para que ese organismo
reconsidere la decisién (7.2) que ha tomado en relacion con dicho objeto.

QUEJA (definicién 8.7 IRAM- ISO/IEC 17000:2020): expresiéon de insatisfaccién, diferente de la
apelacién (8.6) presentada por una persona y organizacién a un organismo de evaluacion de la
conformidad (4.6) o a un organismo de acreditacion (4.7), relacionada con las actividades de dicho
organismo, para la que se espera una respuesta.

QUEJA (definicién 3.9.3 ISO 9000:2015 fuente 1ISO 10002.2014). Expresion de insatisfaccion hecha
por una organizacion (3.2.1) relativa a su producto (3.7.6) o servicio (3.7.7), o al propio proceso (3.4.1)

de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion

QUEJAS
Quejas sobre evaluacion de la Otras quejas. Ej. Tiempo para
conformidad responder el teléfono, error en la
Definicion 8.7 IRAM- ISO/IEC facturacion
17000:2020
Apelacién
Definicion 8.6 IRAM- ISO/IEC
17000:2020

Proceso general de tratamiento

ISO/PAS 17003 de quejas 1SO 10002

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
Norma ISO/IEC 17021-1:2015
ISO 9000:2015
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ISO 9001:2015

ISO 9000:2015

ISO 17000:2020

ISO /PAS 17003:2004

ISO 10002:2014

MCSG-Manual de Sistema de Gestion

5. DESARROLLO

LENOR OC es responsable por todas las decisiones tomadas en todos los niveles del proceso para el
tratamiento de quejas / apelaciones.

En el caso que una queja sea referida a un cliente certificado, el cliente recibira notificacion de la
misma.

5.1. Recepcion

La queja/apelaciéon puede ser recibida por cualquier medio: pagina web, correo electrénico,
telefébnicamente, etc.

El tratamiento es siempre confidencial.

Nunca una presentacién por queja o apelacién dara lugar a acciones discriminatorias contra
guién la presente.

En la medida de lo posible LENOR OC acusa recibo de la queja recibida y proporcionara al reclamante
los informes de avance y el resultado.

5.2. Registro

Independientemente del medio por el cual ingresa la queja/apelacién a LENOR OC, el Gerente de
calidad, acusara recibo de la misma y la registrard en el formulario PCGS-09 FI Formulario de queja y
apelacion.

5.3. Evaluacion

El Gerente de calidad evalla el ingreso para confirmar si se relaciona o no con las actividades de
certificacion de las que LENOR OC es responsable.

Si de la evaluacién resulta que la queja o apelacion no tiene que ver con los servicios y o certificados
de sistema de gestidn de los cuales LENOR OC es responsable, el gerente de calidad comunicara a
quien haya presentado la queja o apelacion el porqué de la desestimacion.

Si de la evaluacion resulta que la queja esta referida a la evaluacion de la conformidad o apelacién de
decision de certificacion de sistemas de gestion de responsabilidad de LENOR OC, el caso se deriva a
personal (no menos de 2 personas) de LENOR OC diferentes a los personas que hayan llevado a

cabo las auditorias ni la toma de decision de la certificacion. LENOR OC pondra a disposicion de este
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personal toda la informacion pertinente necesaria e informara al solicitante que la queja o apelacién
serd tratada.

Las quejas generales (no relacionadas con el proceso de evaluaciéon de conformidad o apelacién
podran) ser resultas por Calidad y el personal idéneo para tratarla definido por el Gerente de
Certificacion.

Las quejas referidas a Calidad seran tratadas por la Direccion de LENOR OC.

Las Quejas/Apelaciones que asi lo requieran son tratadas como No conformidades, se codifican y se
tratan como Accién Correctiva de acuerdo al PCG-13 “No Conformidades y acciones correctivas”.

En el caso de las apelaciones, las acciones tomadas tendran en cuenta los resultados de apelaciones
similares previas.

5.4. Decision

LENOR OC, notificara formalmente al reclamante sobre el resultado y la finalizacién del proceso de la
queja de evaluacion de conformidad /apelacién. Esta decisién sera realizada o revisada y aprobada
por Calidad y una o mas personas que no hayan estado involucradas previamente en el objeto de la
queja.

Las quejas generales no relacionadas con el proceso de evaluacion de conformidad son aprobadas
por Calidad e informadas al cliente.

Las quejas referidas a Calidad seran aprobadas por la Direccion de LENOR OC.

LENOR OC determinara junto con el cliente y el reclamante (en caso de una queja) si debe hacer
publico el tema de la queja y su resolucion, y si fuera asi, en qué medida.

La Alta Direccion de LENOR OC evaluara las quejas/apelaciones en sus reuniones de Revisién por la
Direccién para introducir objetivos y mejoras al sistema de gestion de LENOR OC.

5.5. Seguimiento

LENOR OC realizara el seguimiento de la accion tomada para resolver la queja/apelacion y las incluira
en sus auditorias internas, para asegurar que la misma fue eficaz y sostenible en el tiempo.

Las quejas y apelaciones junto con sus acciones, seran revisadas por el Comité de Salvaguarda de la
Independencia e Imparcialidad en sus reuniones periodicas.

Los registros de tratamiento de quejas se controlan de acuerdo al PCGS 10 Control de registros

6. REGISTROS

PCGS-09 FlI “Formulario de Queja y Apelacion”

7. APENDICES

N/A
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8. HISTORIAL DE MODIFICACIONES

Modificacion N° | Revision Descripcién

0 0 Se emite

1 0 Se corrige redaccion

> 1 Se incorporé el punto A del requisito 9.7.4 y el requisito 9.8.9 de la ISO
17021-1.

3 2 Se modifica responsable del control del documento

4 3

Se maodifica codificacion PCGS-13 por PGG-13 de procedimiento “No
conformidades y acciones correctivas”.

Se incluyen definiciones de queja y apelacion de la norma
IRAM.ISO/IEC 17000.

Se incluye definicion de queja de la norma ISO 9000:2015.

5 4 Se modifican los puntos de Evaluacién y Decision segun el tipo de
queja.

Se hace referencia al control de registros de tratamiento de
quejas/apelaciones de acuerdo al PGS 10 Control de registros.
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