INFORMACION DISPONIBLE PUBLICAMENTE qgey.;tiq?
SOBRE EL PROCESO DE QUEJAS Y by -Flccumin
APELACIONES

1. OBJETO

El propdsito de este procedimiento es definir la sistematica llevada a cabo por AGENTIA RPLUS para el
tratamiento de quejas y apelaciones que pudieran surgir como consecuencia de las actividades que le son
propias.

2. ALCANCE

Los requisitos descritos en este procedimiento aplican a todas las quejas y apelaciones recibidas en
AGENTIA RPLUS en relacién con el servicio prestado.

3. DEFINICIONES

Queja: expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una persona u organizacioén a
un organismo de evaluacion de la conformidad o a un organismo de acreditacién, relacionada con las
actividades de dicho organismo, para la que se espera una respuesta.

Apelacion: solicitud de una persona u organizacion que proporciona, o que es, el objeto de evaluacion dela
conformidad a un organismo de evaluacion de la conformidad o un organismo de acreditacion, para que ese
organismo reconsidere la decisién que ha tomado en relacion con dicho objeto.

No conformidad: incumplimiento de un requisito.

4. RESPONSABLES DEL PROCESO

Los responsables del proceso de “Gestidon de Quejas y Apelaciones” son la Directora Técnica y el personal
administrativo de AGENTIA RPLUS.

El personal administrativo es el encargado de la recepcidn de la queja o apelacion y la Directora Técnica de

su correspondiente registro y valoracion.

Tanto la Directora Técnica como el personal administrativo deben firmar el FR-06_PR-VV02 DECLARACION
DE SALVAGUARDIA PERSONAL INTERNO para garantizar la imparcialidad, independencia e integridad del
proceso.

5. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
5.1 GESTION DE QUEJAS

AGENTIA RPLUS considera las posibles quejas a su actuacion como circunstancias que, aun siendo
indeseables, permiten poner a prueba y, en su caso, modificar el sistema de gestion implantado. A este
efecto, se cuenta con un sistema de gestion de registros que permite estar en disposicion de aclarar y/o
resolver cualquier tipo de queja presentada y tomar las acciones que convengan para su resolucion.

El personal administrativo recibira la queja via e-mail, siendo necesario la identificacion de la persona o
entidad que la presenta para el inicio su tramitacion. La queja sera registrada por la Directora Técnica en FR-
01_PR-VV10 “HOJA DE QUEJAY APELACION”, para su codificacion y evaluacion.

La codificacion se realizara con la letra “Q” seguida de un nimero de 5 digitos, donde los dos primeros,
coincidiran con las dos ultimas cifras del afio en curso vy, los tres siguientes, se corresponderan con un
numero correlativo dentro del afio comenzando por 001.

La Directora Técnica contactara con la persona que ha interpuesto la queja, notificandole el acuse de recibo
de esta, en un plazo maximo de 7 dias naturales desde su recepcion. Si se considera que la queja esta
relacionada con las actividades de verificacion, se informara de la puesta en marcha de las acciones
pertinentes para su resolucion. En caso de que determine que no esta relacionada con las actividades de
verificacion de AGENTIA RPLUS, se le dara una explicacion razonada de la decisién y se procedera al cierre
de la queja. De todo ello se dejara registro en FR-01_PR-VV10 “HOJA DE QUEJA Y APELACION”.

Para la resolucion de una queja, la Directora Técnica recopilara la toda la documentacion relevante del
expediente/asunto relacionado y solicitara al personal implicado la informacion necesaria sobre el asunto
objeto de la queja.

La Directora Técnica, junto a otro miembro del personal de AGENTIA RPLUS si se considera pertinente
(Responsable de Calidad, Responsable de Verificacién o Técnico de Verificaciéon) analizaran la queja
presentada, revisando la informacion recopilada y decidiran, finalmente, si es procedente o no. Se
investigaran los hechos y se analizaran las causas, a fin de establecer las acciones a llevar a cabo, asignando
responsables y plazos, anotandolo en FR-01_PR-VV10 “HOJA DE QUEJA Y APELACION”. Si se considera
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que es pertinente la apertura de un Informe de No Conformidad, a partir de ese momento se actuara
conforme a la sistematica definida en el procedimiento PR_VV-04 "GESTION DE NO CONFORMIDADES,
ACCIONES CORRECTIVAS”.

Para garantizar la imparcialidad en el proceso, en la decisién que resuelva la queja no participaran personas
que hayan estado involucradas en las actividades que originan la queja. Asimismo, tampoco podran participar
en la decision personas que, durante los dos ultimos afios, hayan proporcionado consultoria o hayan sido
empleados del cliente, persona u organizacion que presenta la queja, a fin de asegurar que no exista conflicto
deintereses. Sera la Directora Técnica de AGENTIA RPLUS quien tomara la decision y notificara formalmente
la decision, el resultado y la finalizacién del proceso de queja a la persona que ha interpuesto la misma, en
un plazo maximo de 30 dias naturales desde que se haya concluido la investigacion y seguimiento de la
misma. No obstante, este plazo podra ampliarse cuando la dimension del asunto o las actuaciones
necesarias para su investigacion lo precisen, de lo que se mantendra registro y se informara a la persona
que ha interpuesto la queja.

5.2.GESTION DE APELACIONES

Las apelaciones presentadas por personas u organizaciones solicitando que AGENTIA RPLUS reconsidere
su decisién en relacién con una evaluacion de conformidad seran presentadas para su resolucién por la
Directora Técnica AGENTIA RPLUS.

El plazo de presentacion de apelaciones es de 30 dias naturales desde la emision del dictamen de
verificacion.

Tras recibir la apelacion, el personal administrativo se la enviara a la Directora Técnica, quien en un plazo
maximo de 7 dias naturales, la registrara en el FR-01_PR-VV10 “HOJA DE QUEJA Y APELACION", y
notificara acuse de recibo al apelante.

Se codificara con la letra A seguida de un numero de 5 digitos, siendo los dos primeros las dos ultimas cifras
del afio en curso y los tres siguientes un numero correlativo de apelacion dentro de ese afio, comenzando
por 001. La Directora Técnica evaluara si apelacion se relaciona con las actividades de verificacién de las
cuales AGENTIA RPLUS es responsable y, en caso afirmativo, tramitarla.

En caso de que determine que no esta relacionada con las actividades de verificacion de AGENTIA RPLUS,
se le comunicara a la persona que ha interpuesto la apelacién que se ha desestimado su peticiéon y se
procedera a su cierre.

Las apelaciones admitidas a tramite seran gestionadas por la Directora Técnica, que recopilara toda la
documentacion relacionada con la decision apelada, en un plazo maximo de 30 dias naturales tras la
apertura de la apelacion en el FR-01_PR-VV10 “HOJA DE QUEJAY APELACION.

La Directora Técnica solicitara cuantas aclaraciones sean necesarias y podra decidir dar tramite de audiencia
al apelante a fin de que presente las alegaciones que estime pertinentes. Finalmente, la Directora Técnica
adoptara una decisién que se reflejara en el FR-01_PR-VV10 “HOJA DE QUEJA Y APELACION, asi como,
en su caso, las acciones establecidas para su resolucion.

A continuacion, notificara formalmente del resultado y de la finalizacion del proceso de apelacion, ala persona
que interpuso la apelacion. El plazo en la gestion de la apelacion podra ampliarse cuando la dimensién del
asunto o las actuaciones necesarias para su investigacion lo precisen, de lo que se mantendra registro y se
informara a la persona que ha interpuesto la apelacion. No sin antes procurar que la investigacion y la decision
sobre las apelaciones no resulten en ninguna accién discriminatoria.

6. INFORMACION DOCUMENTADA

FR-01_PR-VV10 HOJA DE QUEJA Y APELACION
FR-06_PR-VV02 DECLARACION DE SALVAGUARDIA PERSONAL INTERNO
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