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OBJETIVO

Asegurar informacion adecuada a los clientes sobre el procedimiento para presentar quejas, reclamos y
apelaciones, ademas de brindar un servicio optimo que refleje la implementacion de un adecuado sistema
de control de calidad. El trato eficiente a las quejas de los clientes de Kiwa BCS Costa Rica Ltda. busca
brindar un servicio competente y la satisfaccion plena del usuario.

DEFINICION

El organismo de certificacion tiene un proceso documentado para recibir, evaluar y tomar decisiones acerca
de las quejas y las apelaciones. Kiwa BCS Costa Rica Ltda. registra y realizar el seguimiento de las quejas y
las apelaciones, asi como las acciones que se emprenden para resolverlas.

El cliente, sea una persona u organizacion puede presentar una queja o insatisfaccion ante el servicio
brindado, para la que se espera una respuesta, de igual forma con los reclamos, los cuales son peticiones o
solicitudes de un cliente para resolver un requerimiento especifico, mismas seran analizadas por el encargado
del procedimiento de reclamos y apelaciones, dichas solicitudes seran revisadas y aprobadas de ser el caso.

La resolucion eficaz de las quejas y las apelaciones es un mecanismo de proteccion importante para la agencia
de certificacion, sus clientes y otros usuarios del programa de evaluacion de la conformidad contra errores,
omisiones o comportamiento irracional o no deseado. La confianza en las actividades de evaluacion de la
conformidad que lleva a cabo Kiwa BCS Costa Rica Ltda esta salvaguardada adicionalmente por esl presente
docuemnto el cual busca que las quejas y las apelaciones se procesen de manera correcta.

APLICACION

Para todos los clientes Kiwa BCS, como parte del sistema de calidad los clientes de BCS tienen derecho a
presentar reclamos y o apelaciones independientemente de la etapa en que se encuentre la evaluacion del
proyecto.

Las quejas y apelaciones pueden ser presentadas por clientes o personas que tienen relacion con el
procedimiento de certificacion.

RESPONSABLE

Las quejas o apelaciones seran recibidas por el encargado de control de calidad quien dirige la
queja/apelacion al empleado responsable de BCS designado para trabajar en el proyecto en cuestion El
encargado de calidad vigila con regularidad el estado de tratamiento de las quejas que aln se encuentran
abiertas para segurar el tratamiento de todas las quejas de la manera mas eficiente posible

La decision que resuelve la queja o la apelacion se debe tomar, revisar y aprobar por una persona que no
esté involucrada en las actividades de certificacion relacionadas con el objeto de investigacion, este decidira,
después de corroborar toda la informacion presentada y la que se haya generado o recopilado durante el
proceso de investigacion, si es que la queja, apelacion o reclamo se aprueba o rechaza. Es decir,
inmediatamente después de recibir una queja o una apelacion, el organismo de certificacion debe confirmar
si la queja o la apelacion se relaciona con las actividades de certificacion de las cuales es responsable y, si
es asi, debe tratarlas con personal competente.

El organismo de certificacion se asegura de que no existe conflicto de intereses del personal que se hara
cargo de resolver la queja (incluyendo aquel que actla a nivel directivo) en todo caso quien haya
proporcionado consultoria a un cliente, ha sido empleado de un cliente o tiene vinculos legales o de
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consanguinidad hasta quinto grado no podra ser empleado para revisar o aprobar la resolucion de una queja
o una apelacion para el cliente en cuestion, en caso de relaciones laborales durante los dos afos siguientes
a la terminacion de la consultoria o el empleo no puede el personal participar en este tipo de investigaciones.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

El organismo de certificacion debe realizar el acuse de recibo de una queja o una apelacion formal y es
responsable de reunir y verificar toda la informacion necesaria (en la medida de lo posible) para lograr emitir
una decision sobre la queja o la apelacion y, siempre que sea posible, proporcionara a la persona que presenta
la reclamacion una notificacion formal sobre el resultado y la finalizacion del proceso de investigacion o
apelacion

Igualmente, el organismo de certificacion emprendera las acciones adecuadas necesarias para resolver la
queja o la apelacion. Ademas, el organismo de certificacion cuenta con una persona quien tiene la autoridad
y responsabilidad general para que se brinde la respuesta correspondiente a cada queja o apelacion y un
comité designado, segln lo establecido por esquema de acreditacion del organismo de certificacion, para
que tales respuestas sean revisadas, de ser necesario, para que el resultado y la respuesta final sea imparcial,
clara y transparente hacia el reclamante.

Por Gltimo, la alta Direccion de Kiwa BCS Costa Rica Ltda. revisara, al menos una vez al afio, todas las quejas
y apelaciones presentadas durante el periodo a fin de asegurar la continua conveniencia, adecuacion y
eficacia de su sistema de gestion de la calidad.

A. Distincién y consecuencias
1. Quejas

Insatisfaccion expresada por parte de un cliente con respecto a un servicio con acuerdo contractual que fue
prestado por Kiwa BCS Costa Rica Ltda. Uno de los motivos de dicha insatisfaccion puede ser que se haya
prestado un servicio incorrectamente o que éste no haya sido prestado en absoluto. La expresion de la queja
no esta sometida a ninglin plazo determinado ni tiene efectos juridicos.

2. Apelaciones

Debido a la competencia concedida para la ejecucion de la evaluacion de conformidad, el organismo de
certificacion toma medidas soberanas respecto a decisiones en el ambito del Derecho Publico y por otra en
el Derecho Privado (programas de certificacion). Esas decisiones (Acto Administrativo) en el ambito de
procedimiento de la certificacion tienen efecto juridico directo sobre un determinado grupo de personas y
entraran en vigor después de que el acto administrativo haya sido presentado.

Las decisiones tomadas por parte de Kiwa BCS permaneceran en vigor hasta que Kiwa BCS Costa Rica Ltda
tome una decision diferente o la decision antigua pierda vigencia debido a un plazo caducado o lapso de
tiempo. Una apelacion no tendra ninglin efecto suspensivo ni inhibitorio.

Mediante una apelacion justificada y en forma escrita, dentro de 10 dias habiles después del anuncio, el
cliente puede oponerse a una decision por Kiwa BCS que fue tomada en el procedimiento de la certificacion.
Kiwa BCS Costa Rica Ltda. verificara inmediatamente la justificacion de la apelacion y la legalidad del acto
administrativo y decidira si el acto administrativo que fue adoptado originalmente seguira en vigor o si se
tiene que cambiarlo o revocarlo. En caso de que surjan nuevos hechos, los mismos estaran considerados en
la verificacion. El organismo de certificacion de Kiwa BCS Costa Rica tiene toda la responsabilidad de las
decisiones con respecto a las certificaciones y se reservara ese derecho exclusivo (ISO 17065 #7.6.1).

En caso de que la persona que se opone no esté de acuerdo con la decision de la verificacion de su apelacion
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tendra en Gltima instancia la posibilidad de recurrir al “Comité para Salvaguardar la imparcialidad” de Kiwa
BCS Costa Rica Ltda. y dejar revisar su caso ahi, para lo cual debera indicarlo al encargado de calidad quien
dispondra toda la informacion del caso a conocimiento de dicho comité.

Es posible que las apelaciones en el marco de procedimiento de la certificacion conciernan los siguientes
ambitos de actividades de Kiwa BCS Costa Rica Ltda.:

1. Manera de trabajar y comportamiento de personal o de los contratistas

2. Constataciones/apreciacion del inspector fijados en el informe de inspeccion

3. Imposicion/apreciacion de medidas / sanciones del inspector / revisor en el caso de divergencias

4. Decisiones de certificacion del certificador (notificacion de la decision de certificacion, denegacion,
suspension o retiro del estado de certificacion)

Observacion: Denuncias sobre incumplimientos o residuos no son quejas en contra de este organismo de
certificacion, son denuncias contra el cliente, a no ser que, pueda probar en el lugar negligencia de parte
del inspector durante la inspeccion.

3. Presentacion de quejas, reclamos o apelaciones:

Las quejas y apelaciones seran recibidas por el EC sélo si se presentan en forma escrita y en el formato oficial
(C.04.03_F-ALL_CR_Formulario quejas). La persona que formula la queja o apelacion llena el “Formulario de
quejas”. El formulario de quejas esta disponible para cualquier persona que lo necesite en la pagina web de BCS
(https://www.kiwa.com/cr/es-cr/acerca-de-kiwa/acreditaciones-y-notificaciones/) o puede solicitarlo por
medio de correo electronico a la direccion costaricateam@kiwa. at.

Fundamentalmente cada queja sera tomada con seriedad y después trabajada. De esto estan excluidas las
quejas que hacen anonimamante que al no tener razones manifestadas no se realiza un seguimiento interno de
la situacion (sustanciacion faltante). Hay que tratar las apelaciones de forma inmediata

El formulario de quejas sera reenviado al encargado de calidad.
a. Registro y Clasificacion

El encargado de calidad clasifica el tipo de insatisfaccion del cliente y registra el caso de la queja, apelacion
o reclamo en el documento C.04.04_F-ALL_CR_Lista Reclamos y quejas.

El encargado de calidad es el responsable de registrar y dirigir la queja al empleado responsable designado
para trabajar la queja, el reclamo o la apelacion, ademas confirma por escrito la recepcion a la persona que
presenta la queja.

b. Recoleccion de informacion y plan de accién

Se relnen las evidencias para determinar si el tramite procede o no, con base en esta informacion se toman
las decisiones sobre las acciones a ejecutar pertinentes al caso. Se formulan acciones correctivas o
preventivas y se procede a efectuar el debido plan de accion.

Identificacion de posibles fuentes de las causas, después probar las causas posibles.
Seguln el caso y tipo de la queja / apelacién sera introducida una medida como es debido y a tiempo. Es
posible que antes de aplicar el aviso de solucion al cliente haya que tomar medidas inmediatas de caracter
temporal para evitar la extension del problema, hasta encontrar la solucion definitiva.

c. Acciones correctivas
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Segun el caso y tipo de la queja / apelacion sera introducida una medida como es debido y a tiempo. Es
posible que antes de aplicar el aviso de solucién al cliente haya que tomar medidas inmediatas de caracter
temporal para evitar la extension del problema, hasta encontrar la solucion definitiva.

Después de la implementacion de la medida, el responsable tiene que verificar si es que esa medida ha tenido
un efecto que soluciona lo esencial de la queja/apelacion (declaracion de eficiencia). Este sera documentado
en el Formulario de reclamos y quejas. Después de hacer la verificacion de efectividad, el responsable
presenta al encargado de calidad el formulario de quejas completo, de forma que el caso se muestre como
solucionado.

d. Declaracion de eficiencia

Después de la implementacion de la medida, el encargado de calidad tiene que la eficiencia de las medidas.
Este sera documentado en el Formulario de quejas en la segunda parte. Después de hacer la verificacion de
efectividad, el encargado de calidad el “BCS formulario de quejas” completo.

En la “Lista de Quejas” se mostrara como solucionado el proceso.
e. Decision

La decision que resuelve la queja o la apelacion se debe tomar, revisar y aprobar por una persona que no
esté involucrada en las actividades de certificacion relacionadas con la queja o la apelacion.
Este decidira -después de corroborar - si es que la queja / apelacion se aprueba o rechaza.

f. Respuesta al reclamante

La respuesta a la persona (cliente o particular) que se queja, reclama o apela una decision de Kiwa BCS Costa
Rica Ltda. queda en manos del encargado de calidad quien realiza una notificacion a la persona que realiza
la queja, el reclamo o la apelacion con el resultado de las acciones tomadas o el descargo correspondiente
en caso aplicable. Se registra la fecha de envio de la notificacion en el formulario C.04.04_F-ALL_CR_Lista
Reclamos y quejas y se archiva en la carpeta correspondiente.

Es imprescindible facilitarle de modo inmediato a la persona que presenta la queja o apelacion, la informacion
sobre el resultado de la gestion, la causa determinada y las acciones correctivas aplicadas. Si hay una queja
que fue presentada de forma anonima o en caso de que sea dudosa, no sea verificable la autenticidad del
remitente (no hay datos significativos de contacto, no hay registro publico ni acciones publicitarias) y que
fue tratada debido a su suficiente sustanciacion, no sera efectuada una notificacion por parte de Kiwa BCS.

4, Informacion hacia las autoridades

Segun las exigencias de las autoridades el encargado de calidad informa a las autoridades pertinentes sobre
las quejas y apelaciones segin corresponda.

5. Documentacién y archivo de quejas, apelaciones

Las quejas/apelaciones recibidas, las medidas, la verificacion de efectividad y toda comunicacion y trato se
documenta y se archiva en la carpeta para este fin.

6. Evaluacion de quejas, apelaciones

Las quejas del ano calendario salen en su totalidad en el resultado del manejo del sistema de gestion de
calidad y sirven como insumo al continuo proceso de mejoramiento de la certificadora.
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7. Conflicto de interés

Para asegurar que no existe conflicto de intereses, el personal (incluyendo aquel que actua a nivel directivo)
que ha proporcionado consultoria a clientes, que se han quejado o han emitido una apelacion, o que ha sido
empleado por ellos, no se utiliza para revisar ni aprobar la resolucion de una queja o una apelacion para
dicho cliente.
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