2] SIMIC

TRATAMIENTO DE LAS APELACIONES Y DE LAS QUEJAS

Indice del contenido

Karadzicova 8/A

82108 Bratislava, Slovakia

1. Finalidad y sector de aplicacion
2. Definiciones y acronimos
3. Responsabilidad
4, Modos operativos
5. Anotaciones
6. Referencias internas y externas

9

8

7

6 | 10/01/25 ISO/IEC 27006-1:2024 RSQ AU

5 28/09/18 EN 1SO 19011:2018 RSO AU

4 | 8/03/18 Finalidad y sector RSQ AU

26/01/1 j
3 6/01/18 quejas RSO AU
2 | 31/10/17 Apelaciones y quejas RSQ AU
19/09/17 1:201
1 9/09/ 9001:2015 RSO AU
0 30/11/15 ISMS RSO AU
. e, Comprobado por Aprobado por
Rev.| Fecha Tipo modificacién P P P P
(nombre y firma) (nombre y firma)

Id: PQ 11 SMC Slovensko a.s. Pag. 1di 7
Rev.6ed. 1 Ogni riproduzione, seppure parziale

deve essere autorizzata dalla societa




82108 Bratislava, Slovakia

TRATAMIENTO DE LAS APELACIONES Y DE LAS QUEJAS

1. Finalidad y sector de aplicacion
La finalidad del presente procedimiento es definir los modos y las
responsabilidades para tratar las apelaciones y las quejas que pudieran ser
presentados por las organizaciones clientes y por otras partes debido a
insatisfaccion con respecto a la labor y al servicio brindado a ellos por la SMC
Slovensko a.s. en sus actividades de evaluacion y certificacion de los sistemas
de gestion y en otros sectores de aplicacion, o de la una entidad certificada por

la cual se espera respuesta .

2. Definiciones y acronimos
A fin del presente procedimiento se aplican las definiciones contenidas en las
normas 1SO 9000:2015y 1SO 19011:2018.
Acronimos:
DT: Direccion Técnica Certificaciones
RSQ: Responsable Sistema Calidad
AU: Administrador Unico
NC: No Conformidad

AC: Acciones Correctivas

3. Responsabilidad
RSQ es responsable de la redaccion y comprobacién del presente
procedimiento y de su distribucion.

AU es responsable de la aprobacion del presente procedimiento.
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82108 Bratislava, Slovakia

TRATAMIENTO DE LAS APELACIONES Y DE LAS QUEJAS

Las otras responsabilidades estan definidas en el texto del presente
procedimiento y en el de los procedimientos a los que aqui se hace referencia

como referencias internas.

4, Modos Operativos
sSon:

— Apelaciones, las apelaciones formales de cualquier parte interesada a la
autoridad competente de la SMC Slovensko a.s. de examinar una determinada
situacion para obtener la modificacién o la anulacion de una disposicion.
(por ejemplo algo relacionado a una queja o a una decision de certificacion)

— Quejas, las manifestaciones de insatisfaccion de parte del subjeto certificado
o certificando respecto al servicio recibido (por ejemplo relaciones
contractuales, retrasos en el cumplimiento de las varias fases del proceso de
certificacion, conductas consideradas incorrectas de parte del auditor o del
personal SMC Slovensko a.s.) o de parte de cualquier parte o insatisfaccion

de terceros en respecto a servicios o productos de una entidad certificada;

Quejas

Cada organizacion que utiliza los servicios de certificacion de la SMC
Slovensko a.s. u otras partes tiene derecho a presentar quejas respecto a las
conductas o a la labor de la SMC Slovensko a.s. que proveera a dar confirmacion

escrita del recibo de los mismos.
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82108 Bratislava, Slovakia

TRATAMIENTO DE LAS APELACIONES Y DE LAS QUEJAS

SMC Slovensko a.s. que recibe la queja es responsible de todas las decisiones
tomadas a todos los niveles del proceso para el tratamiento de las quejas.

La presentacion, la investigacion y la decision relativa a las quejas no da lugar a
acciones discriminatorias contra quien presenta la queja.

A partir de la recepcion de una queja, la SMC Slovensko confirma si la queja se
refiere a actividades de certificacion de las que es responsable, y en caso
afirmativo, la trata. Si la queja concierne un cliente certificado, al examinar la
queja se considera la eficacia del sistema de gestion certificado.

La SMC Slovensko a.s. remite toda queja valida relativa a un cliente certificado
a dicho cliente en un plazo oportuno.

El proceso de gestion de las quejas esta sujeto a los requisito de confidecialidad,

en la medida en que esté asociada al reclamante y al objeto de la queja.

Las quejas pueden ser enviadas por email o por correo escribiendo:

- Nombre y direccion de quien se queja

- El correo electronico

- La causa de la queja

Las Quejas estan examinadas por el AU que encargera una persona de lo staff
que no esta involucrada en la queja. La SMC Slovensko a.s. acusa recibo de la
queja entre 7 dias laboral y proporciona al reclamante los informes de avance y
el resultado entre 45 dias laboral. El resultado final serd comunicado_por correo
electronico o por carta certificada.

La SMC Slovensko reune y verifica toda la informacion necesaria para validar la

queja.
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82108 Bratislava, Slovakia

TRATAMIENTO DE LAS APELACIONES Y DE LAS QUEJAS

Cuando se recibe una queja, esta esta analizada y verificada y se toman todas las
correcciones y las acciones correctivas apropiadas.

Las quejas y las relativas AC estan registradas segun la PQ 05 y guardadas
durante por lo menos 5 arios por el RSQ.

SMC Slovensko determina, junto con el cliente certificado y el reclamante, si
tiene que hacer publico el tema de la queja y su resolucién, y se fuera asi, en qué
medida.

El reclamante puede hacer una apelacion si la decision sobre una queja no es

satisfactoria.

Las reclamaciones de ISMS son un potencial incidente e indican una posible no

conformidad

Apelaciones

SMC Slovensko a.s. que recibe la apelacion es responsable de todas las
decisiones tomadas a todos los niveles del proceso para el tratamiento de las
apelaciones. Las personas involucradas con el proceso para el tratamiento de las
apelaciones son diferente de las que llevaron a cabo las auditorias y tomaron las
decisiones de certificaciones.

La presentacion, la investigacion y la decision relativa a las apelaciones no dan
lugar a acciones discriminatorias contra quien apela.

SMC Slovensko recibe apelaciones solo con correo formal. La apelacion tiene

que describir informaciones sobre quien la hace y la causa.
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TRATAMIENTO DE LAS APELACIONES Y DE LAS QUEJAS

SMC Slovensko es responsable de reunir y verificar toda la informacion
necesaria para validar la apelacion .

La SMC Slovensko a.s. acusa recibo de la apelacién entre 7 dias laboral y
proporciona al apelante los informes de avance y el resultado entre 45 dias
laboral. El resultado final serd& comunicado por correo electronico o por carta
certificada.

La decision que se va a comunicar a quien presenta la apelacion he hecha o
revisada y aprobada de una persona o mas personas que no hayan estado
involucradas previamente en el objeto de la apelacion.

La SMC Slovensko notifica formalmente al apelante la finalizacion del proceso

para el tratamiento de la apelacion

Las apelaciones y las relativas AC estan registrados segun la PQ 05 y

guardados durante por lo menos 5 afios por el RSQ.

Los contenciosos consiguientes apelaciones no resueltos siguen los
procedimientos legales. El foro competente es lo de Bratislava.

Las sentencias emitidas por los contenciosos estan archivadas y guardadas por el
RSQ de la SMC Slovensko a.s. junto con las apelaciones que los produjeron.
Todas las anotaciones relativas a apelaciones, quejas y contenciosos estan a

disposicién de los entes de acreditacion de parte de la SMC Slovensko a.s.

Comunicaciones
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Comunicaciones, comentarios e informaciones de regreso procedentes por
clientes que no se pueden clasificar como apelaciones o0 quejas y contenciosos
seran citados por el personal SMC Slovensko a.s. en el mod. 5.5, analizados por
el RSQ y por el AU y valorados por ellos respecto a eventuales acciones por
emprender.

Anotaciones

Las anotaciones producidas por la aplicacion del presente procedimiento estan
archivadas segun las disposiciones contenids en ello.

5. Referencias internas y externas

Externas

ISO 17021:2015

ISO/IEC 27006-1:2024
Internas

MQ,PQ 05, Reglamento general de certificacion
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