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OBJETO Y ALCANCE

El presente procedimiento tiene por objeto definir la sistemdatica para la gestion de no
conformidades, reclamaciones de clientes, apelaciones y reclamaciones de tercera parte.

DESARROLLO
1.- APELACIONES A LAS DECISIONES DE EVALUACION

Recepcidén de la apelacién: Las apelaciones a la decisién deberdn ser transmitidas por escrito. Se
exigird que en dicho escrito se incluyan todas las explicaciones necesarias que a juicio del apelante
justifican dicha apelacidn.

Responsable de la gestién de la apelacidn:

- Eldirector de producto es responsable de gestionar y coordinar el proceso de apelacién.

- Todas las apelaciones y el proceso relacionado quedaran registrados en el documento “P-
CTR-FRO3, Control de NCy AACC-AAPP”.

- Siel director técnico hubiera participado en la decision sobre la que se realiza la apelacidn,
podra realizar la gestiéon y coordinaciéon pero no podra participar en el proceso de
investigacion y decision.

Sistematica

- El director de producto registra la apelaciéon y envia al apelante acuse de recibo de la
recepcion de la misma.

- El director de producto evalda la apelaciéon y adjudica su investigacién a una o varias
personas teniendo en cuenta lo siguiente:

o No pueden haber participado en el proceso de evaluacion y decision sobre el que se
realiza la apelacién

o Si fuera posible, se contara con el director de producto y/o revisores técnicos de
expedientes.

o Por la naturaleza de la apelacién o la disponibilidad de evaluadores puede ser
necesario contar con personal con una cualificacién especifica como apoyo técnico
en la evaluacion. Este personal puede ser externo a la entidad aunque debera
cumplir los requisitos de imparcialidad establecidos.

- Si fuera necesario, el director de producto enviara al apelante informacién del grado de
avance de la apelacion.

Decision

- Ladecisién es adoptada por la persona que ha realizado la evaluacién y el director técnico
y/o el director de producto si no han participado en el proceso de evaluacién y decisién
previo.

- Ladecisién es comunicada por escrito al apelante.

- Encaso de que el apelante no estuviera de acuerdo con la decisiéon, ADOK podria nombrar a
un arbitro externo, que principalmente seria una persona técnica competente, con suficiente
imparcialidad. El cliente que ha recurrido al proceso de apelacién tiene el derecho de
presentar formalmente su apelacién ante el arbitro, comprometiéndose ADOK de todas
maneras a informar por escrito al cliente de la resolucién adoptada por el arbitro. Se seguiria
la misma sistematica anterior.
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- Con esta segunda decision, se comunica al cliente que el proceso de apelacion ha terminado.
Se le recordara al cliente que siempre tiene la posibilidad de dirigirse a la entidad de
acreditacion u otros organismos en caso de considerar que la decisidn no ha sido justa.

Anlisis

- Todas las apelaciones son analizadas por direccion técnica por si se derivase de alguna de
ellas la necesidad:
o derealizar correcciones, las cuales se realizarian de inmediato
o de implantar acciones correctivas, preventivas o de mejora, segin se define en el
procedimiento P-CTR-PG03
- Todas las apelaciones y toda la informacién relacionada queda archivada y a disposicion del
comité de imparcialidad.

2.- RECLAMACIONES DE TERCERA PARTE

Se entiende por reclamacién de tercera parte las quejas o reclamaciones recibidas en ADOK en
relacion con los productos, procesos o servicios amparados por el sistema certificado.

No se incluyen en este apartado las reclamaciones recibidas en la entidad por el servicio prestado
(apartado 4) ni las posibles denuncias por incumplimientos legales de las organizaciones
certificadas.

Recepcion de la reclamacion: Las reclamaciones de tercera parte deberan ser transmitidas por
escrito. Se exigira que en dicho escrito se incluyan:

- identificacidn clara de la organizacion sobre la que se reclama

- todas las explicaciones necesarias

- todos los documentos adjuntos que evidencien y argumenten la reclamacién

- evidencia de que el reclamante se ha dirigido en primera instancia a la organizacién
certificada a la que reclama

- Comunicacién a las partes interesadas y/o afectadas por cada proceso de apelacion y
reclamacién sobre la situacién puesta de manifiesto contemplando un plazo maximo de 30
dias para la presentacion de alegaciones.

Responsable de la gestién de la reclamacién:

- Eldirector de producto es responsable de gestionar y coordinar el proceso de gestion de las
reclamaciones de terceras partes.

- Todas las reclamaciones y el proceso relacionado quedaran registrados en el documento “P-
CTR-FRO3, Control de NC y AACC-AAPP”.

- Si por algin motivo el director de producto tuviera algin conflicto con la organizacién
certificada que le impidiera participar en el proceso, la gestién recaeria en otra persona,
principalmente el director técnico.

Evaluacién de la queja: El director de producto realiza el siguiente andlisis con el fin de decidir si la
reclamacién se admite y se puede gestionar:

- seasegura que la persona contra la que se realiza la reclamacién dispone de un certificado
en vigor

- seasegura que la actividad que ha originado la reclamacién esta cubierta por el sistema de
gestion y el alcance certificado.
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- sedispone de documentacion y evidencias suficientes.

Con ello, adopta una decision e informa al reclamante si se admite o no, aportando los motivos en tal
caso. En caso de duda, y en cualquier caso, para poder continuar con la gestioén de la reclamacion,
solicita méas informacion o aclaraciones.

Si el reclamante no esta de acuerdo, se le informa que puede acudir a otras instancias como la entidad
de acreditacidn.

Sistematica de gestion: Una vez admitida:

- Direccién de producto evalda la informacién y solicita al reclamante las aclaraciones o
ampliaciones necesarias
- Direccién de producto nombra a una o varias personas encargadas de apoyarle en la
investigacion
- Informar al candidato o DPD certificado de la reclamacién.
- Recabarinformacion de la persona certificada afectada por la reclamacion y las conclusiones
obtenidas. Esta informacién debe incluir como minimo:
o Identificacién completa de la queja recibida
o Respuesta dada al reclamante
o Investigacién e identificacion de las causas que han dado lugar a la queja
o Decisidon sobre, a juicio del DPD, la procedencia o no de la reclamaciéon y
comunicacion al reclamante
o Investigacion e identificacidn, en su caso, de las no conformidades contra el sistema
de gestion que han dado lugar a la reclamacién
o Acciones de remedio tomadas hacia el reclamante
o Acciones correctivas tomadas, en su caso, para evitar la recurrencia y su eficacia.
- Alavista de toda la informacién, en funcién de la gravedad de la reclamacion, se deciden los
siguientes pasos a dar, que pueden ser:
o Investigar la reclamacion aportando la documentacién necesaria
o Analizar la reclamaciéon documentalmente. Posteriormente, se puede requerir de
una evaluacion extraordinaria.

Decisi6n:

- Una vez realizadas las investigaciones, la direccién de producto junto con quien considere
necesario, adopta una decision sobre la eficacia del sistema y su conformidad con la norma.

- Ladecision puede ser: concesidon, mantenimiento, suspension, retirada de la certificacion.

- Enla decisidn hay que tener en cuenta la gravedad de la reclamacién y sus consecuencias,
las posibilidades de repeticion, la responsabilidad y el historial de reclamaciones.

- La entidad no tiene que pronunciarse necesariamente sobre cumplimientos o
incumplimientos legales o contractuales.

- Que la reclamacion esté siendo investigada en otros ambitos (tribunales, autoridades de
consumo, organismos de arbitraje, etc.) no es motivo suficiente para que la investigacion a
realizar por la entidad se paralice, retrase o abandone

- Elresultado de la investigacién y la decisiéon debe ser comunicada a la persona certificada y
al reclamante.

- Sielresultado de la investigaciéon pone de manifiesto que la persona ha actuado sin respetar
su codigo de conducta o que no es conforme con los requisitos del esquema, ADOK tomara
las medidas adecuadas que podran consistir en:

o Advertencia a la persona sobre los hechos detectados y sus eventuales
consecuencias.
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o Puesta en marcha de medidas de vigilancia para revisar en detalle los aspectos
débiles de la ejecucion de la persona certificada.
o Aplicacion de los procedimientos de sanciones de la entidad (suspension, retirada o
reduccidén del alcance certificado).
- Tanto a la persona certificada como al reclamante se les recordara que siempre tienen la
posibilidad de dirigirse a la entidad de acreditacién u otros organismos en caso de
considerar que la decision no ha sido justa.

Anélisis

- Todas las reclamaciones son analizadas por direcciéon de producto por si se derivase de
alguna de ellas la necesidad:
o derealizar correcciones, las cuales se realizarian de inmediato
o de implantar acciones correctivas, preventivas o de mejora, segiin se define en el
procedimiento P-CTR-PG03
- Todas las reclamaciones y toda la informacién relacionada queda archivada y a disposicién
del comité de imparcialidad.

3.- QUEJAS Y RECLAMACIONES DE CLIENTES

Ante la recepcion de cualquier queja o reclamacion recibida por el servicio ofrecido por ADOK se
actuara de la siguiente manera:

Recepcidén:

- Se trataran todas las reclamaciones, independientemente de la via de entrada, pero se
intentara que las reclamaciones lleguen por escrito y con el mayor detalle y documentaciéon
posible.

- Seenvia acuse de recibo de la reclamacién al reclamante

- Comunicacién a las partes interesadas y/o afectadas por cada proceso de apelacion y
reclamacién sobre la situacién puesta de manifiesto contemplando un plazo maximo de 30
dias para la presentacion de alegaciones.

Responsable de la gestién de la reclamacioén:

- Eldirector de producto es responsable de gestionar y coordinar el proceso de gestion de las
reclamaciones.

- Todas las reclamaciones y el proceso relacionado quedaran registrados en el documento “P-
CTR-FRO3, Control de NC y AACC-AAPP”.

- Si por algiin motivo el director de producto estuviera implicado en el objeto de la
reclamacién, podra participar en la gestién pero requerird de la participaciéon de otras
personas en la resolucién y decisién sobre la reclamacién.

Evaluacién de la reclamacién: El director de producto procede de la siguiente manera:

- Evalta si la reclamacioén se refiere a las actividades de certificacién de que es responsable
decidiendo si se acepta y se trata o no. En caso negativo, se informard por escrito al
reclamante indicando los motivos por los cuales ADOK no se considera responsable y decide
no tratar la no conformidad.

- Encaso de ser tratada, procede como se explica a continuacién.

Sistematica de gestion: El director de producto procede de la siguiente manera:
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- evalua la causa por la que se ha producido la reclamacién. Para realizar esta investigacion,
contara con el personal técnicamente competente que sea necesario.

- decide las acciones de reparacién necesarias, si estas son viables.

- hace un seguimiento de la ejecucion de las acciones de reparacion

- evalua el cierre eficaz de las acciones de reparacion

Comunicacién: el director de producto comunica al reclamante el resultado de la reclamacién y las
decisiones adoptadas.

Todas las reclamaciones y toda la informacién relacionada queda archivada y a disposicién del
comité de imparcialidad.

4.- NO CONFORMIDADES INTERNAS

Se pueden detectar no conformidades cuyo origen no es el cliente. Estas no conformidades pueden
ser, entre otras:

- detectadas en auditoria interna

- detectadas en revisidn técnica de ofertas

- detectadas en revision técnica de expedientes

- detectadas en el comité de imparcialidad

- detectadas en evaluacion de indicadores u objetivos

- detectadas en cualquier momento por cualquier persona, interna o externa, de la
organizacion

Son gestionadas por el director técnico y registradas en el documento “P-CTR-FR03, Control de NCy
AACC-AAPP”. Procede de la siguiente manera:

- evalua la causa por la que se ha producido la reclamacion. Para realizar esta investigacion,
contara con el personal técnicamente competente que sea necesario.

- deciden las acciones de reparacion necesarias, si estas son viables.

- hace un seguimiento de la ejecucion de las acciones de reparacion

- evalua el cierre eficaz de las acciones de reparacién

5.- DENUNCIAS Y LITIGIOS

Si se presentara litigio o denuncia alguna contra ADOK por cualquiera de las partes interesadas en
aspectos relacionados con sus actividades de certificaciéon, de forma directa o indirecta, el caso
pasaria a gestionarse inmediatamente desde el gabinete juridico subcontratado a tal efecto, de
acuerdo a sus métodos y sistematica y a las leyes vigentes.

6.- ANALISIS Y ADOPCION DE ACCIONES CORRECTORAS

Se realiza un andlisis de todos los casos anteriormente mencionados y se analizan causas comunes
con el fin de detectar la necesidad de implantar acciones correctoras que ataquen las causas
detectadas y asf evitar la repeticién de los problemas.
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La sistematica de gestion de estas acciones correctoras se define en el procedimiento P-CTR-PG03
“Gestion de acciones correctivas y de mejora”.
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