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1. OBIETIVO

Describir la metodologia establecida por el Organismo Certificador de Personas CRC RENUEVA para
dar solucion a las apelaciones y quejas de los clientes que se encuentran dentro del campo de
actividad de certificacion.

2. ALCANCE

El procedimiento aplica a las actividades que tienen relacion directa con los clientes de CRC RENUEVA
, como organismo de certificacion de personas.

3. RESPONSABILIDADES
Las responsabilidades se encuentran descritas en el M-01 Manual de Funciones.
4. DEFINICIONES

e Apelacion: Solicitud del proveedor del objeto de evaluacién de la conformidad al Organismo
Certificador (de evaluacion de la conformidad), de reconsiderar la decision que tomd en
relacion con dicho objeto.

e Queja: Expresidn de insatisfaccion, diferente de la apelacién, presentada por una persona u
organizacion al Organismo Certificador (de evaluacion de la conformidad), relacionada con
las actividades de dicho organismo, para las que se espera una respuesta del Organismo
Certificador de Sistemas de Gestién.

e Reclamante: Persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.
e Sugerencia: Insinuacién para corregir la forma de realizar una actividad.
e Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto.

e Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

e Retrodlimentacién: Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el
proceso de tratamiento de las quejas.

e Objetivo <tratamiento de las quejas>: Algo que se busca o persigue, relativo al fratamiento de
las quejas.

e Politica <tratamiento de las quejas>: orientacion e intenciones generales de la organizacion,
relativas al fratamiento de las quejas, tal como se expresan formalmente por la alta direccién.

e Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
fransforman elementos de enfrada en resultados.

Aprobado por

Nombre: Christian Noguera & e @
Cargo: Director de Calidad Renueva

Fecha: 21/03/2023
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5. DOCUMENTO DE REFERENCIA

e NTC-ISO/IEC 17024: 2013. Requisitos generales para los organismos que realizan certificacién de
personas.

6. CONDICIONES GENERALES

POLITICA DE QUEJAS, RECLAMOS Y APELACIONES

Para CRC RENUEVA , el sentido de justicia, equidad, imparcialidad y fransparencia en los resultados
de las evaluaciones y certificaciones que desarrolla y otorga, es fundamental para la confianza de los
solicitantes, candidatos y personas certificadas, por ello el Gerente del organismo de certificacién ha
establecido:
a) Que cualquier solicitante, candidato o persona certificada que no esté de acuerdo con los
resultados de las evaluaciones o decisiones del proceso de certificacion puede presentar una
apelacion, reclamo o queja de estos.

b) Definir los procedimientos y mecanismos para la resolucién, tratamiento, manejo de
informacion, respuesta a quejas, reclamos y apelaciones.

c) Velar por la imparcialidad, independencia, integridad y confiabilidad en la recepcién vy
fratamiento de las apelaciones, reclamos o quejas presentados, facilifando el acceso para la
recepcion de esta.

Que todo personal que participe en el comité de quejas y apelaciones deberd ser diferente al personal
involucrado en la queja y/o apelacién, con el propdsito de garantizar imparcialidad y objetividad en
el proceso del tfratamiento y gestidén de esta.

Comité de quejas y apelaciones

El comité de quejas y apelaciones serd conformado una vez se radique una queja y/o apelacién vy la
administracién serd quien seleccione los integrantes los cuales no deben estar relacionados con dicha
queja y/o apelacion.

7. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

7.1 APELACIONES

7.1.1 Proceso de apelaciones

Definirlas estrategias y actividades para recibir, evaluar y ftomar decisiones relativas

OBJETIVO .
a las apelaciones.

El proceso de Certificacion: Solicitud, evaluacién O exdmenes, decisién de la
certificacion, suspension y retiro de la certificacién.

ALCANCE

({3 Je)'NY:\:]I; Gerente/Director de Calidad/ Comité de Quejas y/o Apelaciones.

Copia controlada. La impresion de este documento se considera copia no controlada.
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Oportunidades
de Mejora
Enviar formato de
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.. Formato quejas quejas y | respuesta al
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REQUISITOS LEGALES Y OTROS
ASOCIADOS AL PROCESO

REQUISITOS NORMATIVOS

DOCUMENTO

REGISTROS

Resolucion 0217 de 2014
Articulo 11 = numeral 13.

Numeral 9.8.

9.8.1 al 9.8.7 de la Norma NTC ISO/IEC 17024:2013

Procedimiento de Tratamiento de Quejas y/o Apelaciones

Registro Seguimiento, Registro de Quejas y/o Apelaciones

PROCESOS DE SOPORTE

PARAMETROS DE MEDICION Y
SEGUIMIENTO

RECURSOS TECNOLOGICOS

Proceso de Certificacion

Acciones Correctivas a partir de las apelaciones

Tecnoldgicos, Computador, impresora.

Locativos, oficina escritorio, insumos de oficina.

Copia controlada. La impresion de este documento se considera copia no controlada.
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7.1.2 Procedimiento de apelaciones

Cuando un Cliente (solicitante, candidato y/o persona certificada) se encuentra no conforme con las
decisiones tomadas por el Organismo Certificador de Personas CRC RENUEVA. Puede presentar una
apelacion manifestando su no acuerdo y esta debe ser debidamente fundamentada. Se puede
presentar apelacién en la solicitud por ejemplo datos personales, informacién precisa por parte del
Organismo de Certificacion de Personas, también se puede presentar apelacion durante el proceso
de evaluacion (exdmenes), sila persona no tiene la informacién de sustento a la mano, puede traerla
evidencia, de acuerdo a la actividad que esté involucrada en el proceso de apelaciéon, de igual forma
apelar esta decision, en los casos en los cuales el usuario no esté de acuerdo con el concepto emitido
por el certificador y después de haber pasado por el proceso de evaluacion. Para esto el organismo
debe diligenciar el formato F-05 Accién Correctiva y de mejora, la cual se debe interponer
inmediatamente al recibo de la notificacién de la decision tomada v si el cliente no presenta el recurso,
se entiende que acepta la decision sin lugar a posteriores procesos de apelacién.

7.1.2.1 Tratamiento de las apelaciones

l. El cliente presenta la apelacién puede ser por escrito, por medio de la pdgina web o por medio
del aplicativo maévil diligenciando el F-07 Recepcidn y Tratamiento De Quejas y/o Apelaciones,
el cual es suministrado por la persona que entrega el resultado de las pruebas.

Il Quien recibe la apelacién informa y la remite al Director de Calidad, quien confirma la
informacion con el cliente y valida que la apelacidén proviene del mismo, después de realizar
esta actividad y determinar la validez de la Apelacioén.

. El Administrador tiene la responsabilidad de iniciar la investigacion respectiva para dar
tratamiento a la apelacién, analizar el concepto de la apelacién y se remite a los registros
pertinentes que tienen relacidén con el caso vy realiza las consultas al usuario, recolecta toda
esta informacién y la presenta al Comité de Quejas y Apelaciones en los casos tales como, por
ejemplo: existencia de una o mds diferencias en los criterios aplicados, y/o todo concepto
emitido por el profesional o por algin empleado del Organismo Certificador de Personas CRC
RENUEVA v las pruebas en la documentaciéon del proceso de certificacion, los cuales validan
la apelacién.

V. Una vez comunicada la aceptacién de la apelacion por parte del Administrador, ésta debe
registrarse con la informacién de apoyo y con un cédigo de identificacién de esta, todas las
quejas y apelaciones se registran en F-07 Recepcién y Tratamiento De Quejas y/o Apelaciones.

V. Larecepciéon de cada apelacion debe serreconocida al apelante antes de (10) diez dias, Si es
aceptada o no y los motivos en caso de que no sea aceptada.

VL. Los integrantes del Comité de Quejas y Apelaciones se relnen nuevamente quienes no deben
estarimplicados en la(s) causa(s) de la apelacion, estudian y revisan los resultados relacionados
y toman las decisiones respecto a las acciones que se tomaran en respuesta a ella, se dardn
informes parciales del avance del proceso de la apelacién a El Organismo Certificador de
Personas CRC RENUEVA, estas acciones no deben ser discriminatorias contra el apelante y
deberdn documentarse en el F-07 Recepcién y Tratamiento De Quejas y/o Apelaciones,
posteriormente se elabora un oficio con la respuesta al apelante en donde le nofifican la
finalizacion del proceso para el fratamiento de la apelacion de los resultados y las decisiones
tomadas, el tiempo de respuesta no debe ser mayor a treinta (30) dias calendario y se
conservard el registro del informe de acuerdo a lo establecido en el control de registros.

Copia controlada. La impresion de este documento se considera copia no controlada.
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7.2 QUEJAS

7.2.1 Proceso de quejas

Cuando un cliente/ usuario se encuentra insatisfecho(a) con la prestacién del servicio en el Organismo
Certificador de Personas, CRC RENUEVA, puede presentar una queja.

OBIJETIVO

ALCANCE

RESPONSABLE

relativas a

las quejas.

Definir las estrategias y actividades para recibir, evaluar y tomar decisiones

El proceso de Certificacion: Solicitud, evaluacién [ exdmenes, decision de la
certificacién, suspension y retiro de la certificacion.

Gerente/Director Administrativo/ Comité de Quejas y/o Apelaciones.

Informacion  de
I it i ,
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9 P Comité de Quejas | Comité de
Procesos  del|generar una . .
Oraanismo de | aueia /o y/o Apelaciones Quejas y/o|Proceso de
PLANEAR g” . qavel ., Y Definir Actividades | Apelaciones Quejas  y/o
Certificacion apelacion. s . .
del Comité de|Procedimiento | Apelaciones
de Personas Estructura del . .
s Quejas y/o|de Quejas y/o
Comite de Apelaciones Apelaciones
Quejas y/o P P
Apelaciones
, Publi Divul
Divulgacion de v |cqry WY glqr Cartelera(s)
la informacion | . .
Proceso de | proceso de . informativa(s) .
. . . correspondiente al . | Usuario
Certificacion fratamiento  de . y/o Penddn
) tfratamiento de las
las quejas . (es)
quejas
Formato de
HACER Quejas . y/o .
Proceso de | Apelaciones Recibir la Queia Queja Proceso de
Certificacién Encuesta de J Diligenciada Certificacién
Satisfaccion  de
Cliente
Proceso de . .
Quejas /o Queja Validar la Queja Queja Proceso  de
J . Y Diligenciada J Validada Certificacién
Apelaciones

Copia controlada. La impresion de este documento se considera copia no controlada.
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Proceso de . .,
. . . Investigacion de la | Resultados  de | Proceso  de
Quejas y/o | Testimonios . . . o L
. Queja la Investigacion | Certificacion
Apelaciones
Proceso de . .
. Resultados de la | Tratamiento de la | Acciones, Proceso de
Quejas y/o . L, . i o .,
. Investigacion Queja Correcciones | Certificacion
Apelaciones
Indicadores  del
proceso
Gestion # uejas o) - Acciones o|Sistema de
. 4 . ) v/ Andilisis de Datos . v/ ..
comercial apelaciones Decisiones Gestion
Tiempo de
VERIFICAR Respuesta
Gestion de | Acciones, Seguimiento de las | Acciones Sistema  de
Mejora Correcciones Acciones Eficaces Gestion
Enviar formato de
. ejas, andlisis de | Notificacion .
Sistema de . au J . . I Y Cliente
., Formato quejas | quejas y | respuesta al
Gestion . . externo
fratamiento de las| cliente
quejas
Quejas, . .
. Acciones Cliente
. encuestas de | Acciones de . .
Cliente externo . ., . . .| Correctivas (si | externo
satfisfaccion  del | mejora del servicio . .
. aplica) Gerencia
cliente
Auditoria interna
I , . .
. “ s procese Acciones . Cliente
Sistema de | Andlisis Comectivas Mejora del extermno
ACTUAR Gestion tendencia de| . ' proceso .
. Riesgos Gerencia
Indicadores  del
proceso
Revision del .
roceso Andlisis y cambios | Desempeno sistema - de
Gestion P . Y . P Y Gestion
. comercial, a proceso | mejora del pe L
comercial L . Planificacion
Revision comercial proceso .
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Gerencial
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REQUISITOS LEGALES Y OTROS Resolucion 0217 de 2014
ASOCIADOS AL PROCESO Arficulo 11 — numeral 13.

Numeral 9.9.
9.9.1 al 9.9.10 de la Norma NTC ISO/IEC 17024:2013

REQUISITOS NORMATIVOS

DOCUMENTO Procedimiento de Tratamiento de Quejas y/o Apelaciones

REGISTROS Registro Seguimiento, Registro de Quejas y/o Apelaciones

PROCESOS DE SOPORTE Proceso de Certificacion

PARAMETROS DE MEDICION Y

SEGUIMIENTO Acciones Correctivas a partir de las apelaciones

Tecnoldgicos, Computador, impresora.

RECURSOS TECNOLOGICOS . - N -
Locativos, oficina escritorio, insumos de oficina.

7.2.2 Procedimiento de queja
7.2.2.1 Recepcion de la queja

El Organismo Certificador de Personas CRC RENUEVA, dispone de los siguientes mecanismos para
recepcionar las quejas:

e Atencion por la linea telefénica y/o por correo electronico.

e Buzdn digital ubicado en un lugar visible de la pdgina web del Organismo Certificador de
Personas CRC RENUEVA.

e Buzdn fisico ubicado en un lugar visible de las instalaciones del Organismo Certificador de
Personas CRC RENUEVA

e Entrevista personal con el responsable.

Cualguier miembro del Organismo Certificador de Personas CRC RENUEVA, puede recibir las quejas y/o
sugerencias por parte del cliente.

Una vez comunicada la queja, ésta debe registrarse con la informacién de apoyo y con un cédigo de
identificacion de esta. Todas las quejas y reclamos se registran en F-07 Recepcién y Tratamiento De
Quejas y/o Apelaciones, y se direccionan al Director de Calidad.

La recepcidn de cada queja debe serreconocida al reclamante antes de (10) diez dias, Si es aceptada
0 no y los motivos en caso de que no sea aceptada. Las quejas deben ser tfratadas con prontitud de
acuerdo con su urgencia, el registro inicial de la queja debe en lo posible identificar la solucién buscada
por el reclamante y cualquier otfra informacién necesaria para el eficaz tratamiento de la queja.

Copia controlada. La impresion de este documento se considera copia no controlada.
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7.2.2.2 Evaluacioén inicial de la queja

Después de recibida, cada queja se evalia inicialmente en términos de criterios tales como su
severidad, implicaciones de seguridad, complejidad, impacto y de la necesidad y posibilidad de una
accién inmediata.

7.2.2.3 Investigacion de las quejas

Debe hacerse todos los esfuerzos razonables para investigar todas las circunstancias e informacion
pertinente acerca de una queja. El nivel de investigacion debe ser proporcionado a la frecuencia de
ocurrencia y severidad de la queja en el Organismo Certificador de Personas CRC RENUEVA.

Es conveniente que cada queja sea fratada de manera equitativa, objefiva e imparcial para
determinar o no la responsabilidad del Organismo Certificador de Personas CRC RENUEVA.

Para lo cual, se realiza una investigacién y por esto la Administracion definird un grupo interdisciplinario
que se convierta en su equipo de apoyo, el cual participara en el proceso, a partir de este proceso se
registran las actividades realizadas en el F-07 Recepcién y Tratamiento De Quejas y/o Apelaciones vy si
se presentan no conformidades se siguen las directrices indicadas en el P-06 Acciones correctivas y
oportunidades de mejora.

7.2.2.4 Comunicacion de la decision

La decisidon o cualquier accidén tomada con respecto ala queja, que sea pertinente para el reclamante
o para el personal involucrado, delbbe comunicdrseles tan pronto como se tome.

7.2.2.5 Cierre de la queja

Si el reclamante acepta la decisién o la accidn propuesta, entonces ésta se debe realizar y registrar.

Si el reclamante rechaza la decisién o accién propuesta entonces la queja debe permanecer abierta.
Esto se debe registrar y el reclamante debe ser informado de las alternativas disponibles para recurrir,
internas y externas.

La organizacién deberia realizar el seguimiento del progreso de la queja hasta que se hayan agotado
todas las alternativas razonables para recurrir, internas o externas, o el reclamante quede satisfecho.

7.3. SUGERENCIAS

Cualquiera de las sugerencias y/o peticiones que sean expresadas por los usuarios en diferentes medios:
de manera verbal, email, via telefénica, o en encuestas de satisfaccién, el Director de Calidad revisara
si la peticidon o sugerencia es pertinente y determinard si la documenta en el F-07 Recepcién y
Tratamiento De Quejas y/o Apelaciones y si es necesario darle fratamiento de acuerdo con lo
establecido en el P-06 Acciones correctivas y oportunidades de mejora.

7.4 SEGUIMIENTO DE LAS QUEJAS Y/O APELACIONES

La queja o apelacion debe seguirse a largo de todo el proceso, desde la recepcidn inicial hasta que
el reclamante quede satisfecho o la decisién final haya sido fomada. Una actualizacién del estado de
la queja debe estar disponible para el reclamante cuando lo requiera.

Copia controlada. La impresion de este documento se considera copia no controlada.
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7.4.1 Andlisis y evaluacion de las quejas y/o apelaciones

Todas las quejas y/o apelaciones deben ser clasificadas y después analizadas para identificar
problemas y tendencias sistemdticas, recurrentes y de incidencia puntual, y para ayudar a eliminar las
causas fundamentales de las quejas.

7.4.2 Auditoria del proceso de tratamiento de las quejas y/o apelaciones

El Organismo Certificador de Personas CRC RENUEVA, debe realizar o prever regularmente auditorias
con el fin de evaluar el desempeno del OCP en el fratamiento de las quejas y/o apelaciones.

La auditoria debe proporcionar informacion sobre la conformidad del proceso con los procedimientos
de tratamiento de las quejas y apelaciones; y la idoneidad del proceso para alcanzar los objetivos del
fratamiento de las quejas.

La auditoria del proceso de tratamiento de las quejas y/o apelaciones puede realizarse como parte de
la auditoria del sistema de gestion. En la revisidon por la direccidon deben tenerse en cuenta los resultados
de la auditoria para identificar los problemas e introducir mejoras en el proceso de tratamiento de las
quejas. La auditoria debe ser llevada a cabo por personal competente e independiente de los
procesos a ser auditados.

7.5 SATISFACCION AL USUARIO

Para medir la satisfaccién del usuario y conocer sus expectativas se ha disenado una F-08 Encuesta de
satisfaccién del Cliente, el cual estd disponible en formato fisico, colgado en la pdgina web y por medio
del aplicativo mdvil, lo anterior se pone a conocimiento de los aspirantes al inicio del proceso de
certificacion y se les sugiere lo diligencien al terminar el servicio, o son recibidas en la recepcidn, la cual
puede ser entregada por las personas que la han diligenciado, y las observaciones o sugerencias serdin
tenidas en cuenta por el organismo de certificacién para mejorar los aspectos de atencidn y prestacion
del servicio, estas encuestas serdn tabuladas y analizadas y se utilizan para llevar el indicador de
satisfacciéon del cliente.

De forma aleatoria se aplica la encuesta de satisfaccion a los usuarios, esta debe cubrir por lo menos
alguna de las siguientes condiciones, un 20% de los exdmenes mensuales o si es menor a 50 se realizard
la encuesta como minimo a 10 usuarios. La aplicacion de la encuesta se realiza de forma aleatoria,
anualmente se realiza un andlisis de los resultados de la encuesta de satisfaccién.

8. DOCUMENTOS RELACIONADOS:

. P-06 Acciones correctivas y oportunidades de mejora
. F-05 Accidén Correctiva y de mejora
. F-07 Recepcién y Tratamiento De Quejas y/o Apelaciones
. F-08 Encuesta de satisfaccion del Cliente
9. ANEXOS:
NO APLICA

Copia controlada. La impresion de este documento se considera copia no controlada.
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10. CONTROL DE CAMBIOS:

HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION | DESCRIPCION DEL CAMBIO RESPONSABLE FECHA DE APROBACION
01 Versién original Director de 2023-03-2021
9 Calidad 05

Copia controlada. La impresion de este documento se considera copia no controlada.



