C.04.02_P-ALL_CO_ES Procedimiento de Manejo de

Quejas, Apelaciones y Reclamos

1. ALCANCE

KIWA pone a disposiciéon de los clientes y demas partes interesadas el mecanismo establecido para la
recepcion, analisis y resolucidon de quejas, apelaciones y reclamos, garantizando un tratamiento transparente,
oportuno, imparcial y confidencial, y promoviendo la mejora continua en la prestacién de los servicios de
certificacion.

2. DEFINICIONES

e QUEJA: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién relativa a su producto o servicio, o al propio
proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

e CLIENTE: Persona u organizaciéon que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa
persona u organizacion o requerido por ella. Fuente; ISO 9000:2015.

o PARTE INTERESADA. Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como
afectada por una decision o actividad. Fuente ISO 9000:2015.

e APELACION: Inconformidad escrita de un cliente frente a decisiones de certificacién (negacion,
reduccidn, suspensién o retiro) o frente a no conformidades sefaladas en el informe de evaluacion y
certificacion.

e RECLAMO: Solicitud formal presentada por un cliente o parte interesada para que la organizacién revise y
resuelva una inconformidad especifica frente al incumplimiento de un requisito, compromiso o acuerdo
previamente establecido.

3. PROCEDIMIENTO

KIWA recibe, analiza y resuelve las quejas, apelaciones y reclamos presentados por clientes y partes
interesadas bajo principios de imparcialidad, objetividad, independencia y confidencialidad, asegurando
que el personal involucrado no haya participado en el asunto objeto de analisis.

Las solicitudes son atendidas en un plazo maximo de 15 dias habiles contados a partir de su recepcion. Para
esquemas especificos que cuenten con directrices particulares, los plazos de atencion se ajustaran a lo
establecido por dichos esquemas.

El cliente tiene derecho a presentar apelaciones frente a no conformidades o decisiones de certificacion
dentro de los 5 dias calendario posteriores a su notificacion.

Las quejas, apelaciones y reclamos pueden ser presentados a través del formulario disponible en la pagina
web https://www.kiwa.com/co/es-co/ en la seccion de “acreditaciones y notificaciones Kiwa” o mediante el
correo electrénico transparencia. CQR@kiwa.com.

KIWA mantiene informado al interesado sobre el estado, analisis y resoluciéon de su solicitud. La informacién
especifica de cada proceso es tratada con estricta confidencialidad y solo serd comunicada a terceros con
autorizacion expresa del interesado o cuando su divulgacién sea requerida por autoridades competentes,
propietarios de esquemas de certificacion y/o entes de acreditacion.

Asimismo, KIWA garantiza que no se presentaran acciones discriminatorias contra quienes interpongan
quejas, apelaciones o reclamos. Los resultados de estos procesos son analizados por la alta direccién y

utilizados para la identificacion de riesgos, oportunidades y acciones de mejora, orientadas al fortalecimiento
de la eficacia y eficiencia en la prestacion del servicio.
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FLUJO DEL PROCESO

LAQUEJA, APELACION,
RECLAMO.

ACUSE DE RECIBO DE LA
QUEJA, APELACION,
RECLAMO.

INVESTIGACION Y ANALISIS DE
LA QUEJA, APELACION,
RECLAMO.

COMUNICACION DE LA
DECISION

LARESPUESTANOES
ACEPTADA LA RESPUESTA ES ACEPTADA

CIERRE DE LA QUEJA,

APELACION, RECLAMO.

SE ESCALAA LA
—_— DIRECCION GENERAL
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