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1. PROPOSITO

Establecer el procedimiento de SCI Certificaciones para tratar de una manera sistematica todos
los recursos interpuestos contra sus decisiones y todos los reclamos, sugerencia y discrepancias
interpuestos contra sus acciones.

2. ALCANCE

Es de aplicacion a todas las apelaciones presentadas sobre las decisiones tomadas en la
certificacion de sistemas de gestion de la calidad, producto u otro y a todos los reclamos-quejas,
sugerencias y discrepancias de clientes recibidos a través de mail, teléfono, f

o personalmente u otro sistema de comunicacion.

3. REFERENCIAS

- NCh-1SO 17021/1:2015 Evaluacion de la Conformidad- requisitos para los organismos que
realizan la auditoria y la certificacion de sistemas de gestion. Parte 1: Requisitos.

- NCh-ISO 17065:2013 Evaluacion de la conformidad - Requisitos para organismos que
certifican producto, procesos y servicios.

- NCh- I1SO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad. Requisitos.

- P-031 Decisiones referentes a la certificacion.

4. DEFINICIONES

Accion preventiva: Accidén tomada para eliminar la causa de una no conformidad potencial u otra
situacion potencial no deseable

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion no deseable

Apelacién: es cualquier solicitud del cliente de reconsiderar la decision que tomé SCI
Certificaciones, en relacion con los procesos de certificacion, ya sea otorgamiento de
certificado, ampliacion o reduccion de alcance, u otro igualmente relacionado.

Cliente: Organizacion o persona que reciben un producto o servicio
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Comision de apelaciones: Reunion de personas delegadas temporalmente para tomar resoluciones
acerca de los recursos que sean presentados contra SCI Certificaciones, la que estara conformada
por personal que no haya participado en la auditoria y que no forme parte de la comision de
certificacion.

Comité de evaluacion de la imparcialidad: Grupo de representantes de los diferentes sectores
de la sociedad interesados en que las certificaciones de empresa sean conducidas con reglas
claras, objetivas, imparciales y transparentes

Conformidad: Cumplimiento de un requisito
Correccion: Acciéon tomada para eliminar una no conformidad detectada

Discrepancia: es cualquier diferencia de opinion existente entre las partes sobre un asunto, sea
o no directamente relacionada con los procesos de certificacion.

No Conformidad: Cualquier incumplimiento de un requisito especifico del cliente, un problema
en el servicio o cualquier deficiencia del Sistema de Gestion de la Calidad

Queja: Expresiéon de insatisfaccion, diferente de la apelacién, presentada por una persona u
organizacion a SCI Certificaciones, relacionada con cualquiera de las actividades desarrolladas en
nuestro organismo, para la que se espera una respuesta

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria

Sugerencia: Propuesta de una idea para que se tenga en consideracion a la hora de hacer algo.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

5.1 Atencion de Apelaciones

SCI CERTIFICACIONES LIMITADA, es responsable de todas las decisiones que se tomen, a todo
nivel de proceso para el tratamiento de apelaciones.

Las personas involucradas con el proceso para el tratamiento de las apelaciones deben ser
diferentes de las que llevaron a cabo las auditorias y que tomaron las decisiones de
certificacion.

Toda etapa relativa al proceso de apelaciones, tales como la presentacion de ésta, la
investigacion y decision relativa a la misma, se realizan de modo tal de no dar lugar a
acciones discriminatorias contra quien presenta la apelacion.
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5.1.1 Prerequisitos:

La comision de certificacion ha tomado la decision sobre la concesion de la certificacion o la no
concesion.

El cliente presenta, por escrito, la apelacion a SCI Certificaciones en un plazo de 15 dias habiles
como maximo, contados a partir de la notificacion escrita de la decision de certificacion por
parte de SCI Certificaciones.

Se confirmara si la apelacidn se relaciona con las actividades de certificacion, de ser asi, se
procedera al tratamiento.

5.1.2 Los pasos que seguiran las apelaciones, en el caso de que el cliente no esté conforme con
la decision tomada, son los siguientes:

a)  Evaluacion por parte de la comision de apelaciones

b)  Evaluacién por parte del comité de evaluacion de la imparcialidad en segunda y
altima instancia.

5.1.3 Formato de las apelaciones

La apelacion contra la decisién de la Comision de Certificacion sera tramitada por escrito, a
través de una carta con membrete de la organizacion, donde se indique lo siguiente: nombre de
la empresa, nombre del representante de la empresa, direccion, teléfono, tipo de certificacion
solicitada, descripcion del recurso, firmay fecha.

5.1.4 Registro de entrada

El documento de las apelaciones seran los datos de entrada para SCI Certificaciones,
archivandolas en la carpeta de apelaciones y reclamos. Se entregara una copia al Gerente
General.

5.1.5 Notificacion de recepcion de la apelacion

Una vez recibida la apelacion por SCI CERTIFICACIONES LIMITADA la Asistente Administrativa
proporciona al solicitante el correspondiente acuse de recibo via telefonica o por correo
electronico.

5.1.6 Seguimiento de la apelacion

La apelacion se presentara a la comision de apelaciones antes de que haya transcurrido un mes
a partir de su fecha de recepcion, en dicho momento la Asistente Administrativa dara aviso al
cliente el avance de su apelacion.
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5.1.7 Validacion e Investigacion por parte de la Comision de apelaciones

La Comision de apelaciones de SCI, inicialmente conformada por el Gerente General y Gerente
de Operaciones, es responsable de reunir y verificar toda la informacién necesaria para validar
la apelacion.

La Comision de apelaciones de SCl, sera quien verifique que los Encargados del tratamiento de
cada apelacion no hayan participado como auditores ni hayan tomado decisiones relacionadas
con la certificacion del cliente apelante.

Las funciones del tratamiento de apelaciones seran asignadas prioritariamente a la Gerente de
Operaciones y/o a un miembro del Comité de Certificacion distinto del que particip6 en la
certificacion en cuestion.

-Si la apelacion corresponde al proceso de auditoria, el Jefe de Auditores sera inicialmente el
Encargado de la investigacion y tratamiento de la apelacion.

-Si la apelacion es aplicable a las actividades de certificacion relacionadas con la solicitud de
certificacion, cotizacion o gestion comercial, sera responsabilidad del Encargado Comercial la
investigacion y tratamiento de la Apelacion.

Para formalizar esta verificacion, se debera completar formulario F-032 "Verificacion de
Imparcialidad para el Tratamiento de Apelaciones”, donde se identificaran los participantes
del proceso de apelacion, se compararan con los registros de auditoria y se confirmara la no
participacion previa. Este documento sera completado y firmado antes de iniciar el analisis de
cada apelacion.

En caso de detectar conflicto de interés o ausencia de personal, se considerara la designacion
de personal técnico externo previamente aprobado por la Comisidén de apelaciones de SCI.

Una vez analizados los datos, se procedera a validar la apelacion presentada, se investigara el
caso y reevaluara el expediente, teniendo en cuenta la apelacion presentada y la presentacion
de apelaciones similares a la recibida. Asimismo, la revision estara asociada a la revision de la
correcta aplicacion del procedimiento de P-031 de Toma de Decisiones de Certificacion.

Se podran tomar una 0 mas de las siguientes acciones:

- Auditoria extraordinaria.
- Cualquier otra accion que se considere necesaria, incluyendo el rechazo de la solicitud

5.1.8 Decision de la apelacion

La decision de la apelacion sera formalizada en un documento escrito enviada al cliente, a
través de un correo electronico o una carta formal, firmada por el Gerente General, Gerente de
Operaciones u otra persona que no haya formado parte de la Comision de apelaciones y ademas
que no haya estado involucrada en las actividades de certificacion relacionadas con la apelacion.
El plazo para comunicar al cliente sera de 7 dias habiles luego de tomada la decisidn.
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Nota: el personal (incluyendo aquel que actua a nivel directivo) que ha proporcionado
consultoria a un cliente, o ha sido empleado de un cliente no podra participar en la revision y
aprobacion de la resolucion de la apelacion del mismo, durante los dos anos siguientes a la
terminacion de la consultoria o el empleo.

Si como resultado de la apelacion se determina la realizacion de mejoras al interior de SCI
CERTIFICACIONES, se informara al representante de la direccion, para gestionarlo conforme se
establece en el procedimiento de acciones correctivas y preventivas P-007.

5.1.9 Apelacion Final

El cliente podra apelar contra las decisiones de una apelacion, basandose en el Reglamento de
Reclamos contra Organismos Acreditados INN-R-404, que se encuentra disponible en la pagina
web www.inn.cl

5.1.10 Cierre apelacion

Se producira el cierre de la apelacion después de la decision de la comision de apelaciones.
El documento de decision de la comision de apelacion sera conservado como registro y se
guardara en la carpeta del expediente de cliente correspondiente.

5.1.11 Seguimiento de la Apelacion

Se mantendra una bitacora de recursos de apelacion, donde se incorporara los siguientes datos:
Nombre empresa
NUumero de expediente
Fecha de entrada del recurso
Fecha de cierre del recurso

El orden de incorporacion sera en forma correlativa.

5.1.12 Informacion a la Comision de certificacion

El Gerente General y/o Gerente de Operaciones de SCI Certificaciones, informara a la Comision
de certificacion de las apelaciones presentadas, una vez cerrada la apelacion. Si la decision
tomada implica que la Comision de certificacion realice alguna accion, ésta la realizara a mas
tardar en la préxima comision.

5.2 Tratamiento de Quejas, Sugerencias y Discrepancias

SCI CERTIFICACIONES LIMITADA, es responsable de todas las decisiones que se tomen, a todo
nivel de proceso para el tratamiento de las quejas recepcionadas.

Las personas involucradas con el proceso para el tratamiento de quejas, Sugerencias y
Discrepancias, deben ser diferentes de las que llevaron a cabo las auditorias y que tomaron
las decisiones de certificacion.


http://www.inn.cl/
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Toda etapa relativa al proceso de quejas, tales como la presentacion de ésta, la investigacion
y decision relativa a la misma, se realizan de modo tal de no dar lugar a acciones
discriminatorias contra quien presenta la queja.

5.2.1 Formato para quejas, sugerencias o discrepancias.
Se establece el F-033, como el registro para la recepcion de queja, sugerencia o discrepancia.
5.2.2 Recepcion

Se recepciona la queja, sugerencia o discrepancia, a través de las diferentes vias de comunicacion
establecidas con los clientes, por escrito, e-mail, pagina Web, verbal o telefonica.

En caso de que la queja, sugerencia o discrepancia se realice en forma verbal o telefénica, la
asistente administrativa, traspasa la informacion al formato preestablecido para dichos fines F-

033. Si la queja, sugerencia o discrepancia se realiza por escrito, se traspasara la informacion al
formato F-033 y se conservara la comunicacion escrita, como evidencia de su recepcion.

El analisis de las quejas, sugerencias o discrepancias se realizara bajo las medidas de
confidencialidad e imparcialidad que rigen nuestras operaciones.

Se confirmara si las quejas, sugerencias o discrepancias se relacionan con las actividades de
certificacion, de ser asi, se procedera al tratamiento.

5.2.3 Ingreso de queja, sugerencia o discrepancia

La asistente administrativa, entregara el formato de queja, sugerencia o discrepancia F-033 al
representante de la direccion, quien lo revisara y lo traspasara al area de la organizacion que
corresponda.

5.2.4 Respuesta a la Recepcion de queja, sugerencia o discrepancia

La asistente administrativa, notificara al cliente, a través de los canales de comunicacion
existentes (e-mail, teléfono, carta, etc.) la recepcién de la solicitud en un plazo no superior a
5 dias habiles, desde la recepcion del mismo.

En caso de recibir quejas contra clientes certificados, se remitira la informacion, al cliente
certificado, a través de los canales de comunicacion existentes (e-mail, teléfono, carta, etc.).
Estos antecedentes se incorporaran como un dato de entrada a ser revisado, en la proxima
auditoria de mantenimiento del cliente.

5.2.5 Validacion e Investigacion de la queja, sugerencia o discrepancia:
El representante de la direccidn reunira y verificara toda la informacion necesaria para validar

la queja, sugerencia o discrepancia, y derivara ésta a quien corresponda. En caso de que esta
persona hubiera estado involucrada en las actividades de certificacion relacionadas con el reclamo-
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queja, sugerencia o discrepancia, se designaran otras personas que no tengan relacion con el
motivo o causa del reclamo-queja, sugerencia o discrepancia

e Si la queja, sugerencia o discrepancia corresponde al proceso de auditoria, el jefe de
auditores sera el responsable de investigar las causas que ocasionaron éste y tomar las
medidas pertinentes, las que se gestionaran conforme se establece en el procedimiento
de acciones correctivas y preventivas P-007.

e Si la queja, sugerencia o discrepancia es aplicable a las actividades de certificacion
relacionadas con la solicitud de certificacion, cotizacion o gestion comercial, sera
responsabilidad del Encargado Comercial investigar las causas y tomar las acciones
correctivas requeridas para eliminar su recurrencia, conforme se establece en el
procedimiento de acciones correctivas y preventivas P-007.

e Sila queja, sugerencia o discrepancia corresponde a cualquier otro proceso que no esté
dentro de las actividades anteriormente descritas, sera el Gerente de Operaciones quien
desarrolle las actividades necesarias para dar respuesta a éste, utilizando para ello el
procedimiento de acciones correctivas y preventivas P-007.

Nota: El personal (incluyendo aquel que actla a nivel directivo) que ha proporcionado
consultoria a un cliente, o ha sido empleado de un cliente no podra participar en la revision y
aprobacion de la resolucion de una queja o una apelacion del mismo durante los dos anos
siguientes a la terminacion de la consultoria o el empleo.

Se establece un plazo maximo de 10 dias habiles desde la notificacion al cliente, para analizar
la queja, sugerencia o discrepancia.

En caso de requerir informacion adicional, el responsable de investigar el reclamo-queja,
sugerencia o discrepancia, solicitara por escrito a través de un e-mail o una carta, la informacion
requerida para continuar su analisis.

La informacion generada sera registrada en el formato F-033.

La asistente administrativa informara al cliente por alguna de las vias mencionadas
anteriormente, que su reclamo-queja, sugerencia o discrepancia esta siendo investigado (cuando
corresponda).

5.2.6 Notificacion al cliente

Cualquiera sea el resultado del analisis de la queja, sugerencia o discrepancia, el representante
de la direccién y/u otro designado por la gerencia que no esté relacionado con éste, sera el
encargado de realizar una respuesta por escrito en formato libre, o revisar y aprobar esta
respuesta de las acciones tomadas y de cualquier comentario u observacion que de este analisis
resulte.

El plazo para el envio de la respuesta a la queja, sugerencia o discrepancia no sera superior a 10
dias habiles desde que se tenga un resultado.
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SCI CERTIFICACIONES LIMITADA determinara junto con el cliente o reclamante si procede hacer
publico el tema y en qué medida y su resolucion

5.2.7 Seguimiento de la queja, sugerencia o discrepancia

El seguimiento de las quejas, sugerencias o discrepancias se realizara una vez al ano mediante la
comunicacion con las personas afectadas de manera de verificar la efectividad de las acciones
tomadas. Esta labor la realizara la asistente administrativa.

Los resultados de esta revision seran discutidos en las reuniones por la direccion, determinadas por
SCI CERTIFICACIONES LIMITADA.

6. REGISTROS

F-32 Verificacion de Imparcialidad para el Tratamiento de Apelaciones
F-33  Formulario Recepcion de Quejas, Apelaciones, Sugerencias o Discrepancias del cliente

7. ANEXOS

No Aplica

8. TABLA CONTROL DE CAMBIOS

Revision Pag. Fecha Modificacion Modificado o por | Aprobado por
00 18-07-08 | Lanzamiento Oficial Ixcia Contreras Jaime Lobos
01 3 1-10-08 5.9 Se modifica la | Ixcia Contreras Jaime Lobos
persona responsable
de firmar las
respuestas a las
apelaciones.
6 5.6 Se modifica a los | Ixcia Contreras Jaime Lobos

responsables de
notificar los reclamos
a clientes.

5 5.3 Se incorpora la | Ixcia Contreras Jaime Lobos
recepcion de
reclamos contra
clientes certificados.

Estos antecedentes se
incorporaran como un
dato de entrada a ser
revisado, en la
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Revision

Pag.

Fecha Modificacion

Modificado o por

Aprobado por

proxima auditoria de
mantenimiento del
cliente.

02

13-04-09 | 5.1.6 Se cambia al
responsable de
notificar la recepcion
de apelacion.

5.1.8 Se  mejora
redaccion,
incorporando los
aspectos a considerar
para la reevaluacion
de la comision.

5.1.9 Se incorpora la
asociacion de cambios
internos a la
organizacion, como
resultado de la
apelacion, a través
del procedimiento de
acciones correctivas y
preventivas.

5.2.6 De incorpora la
posibilidad de hacer
publico el reclamo en
acuerdo con el
cliente.

Ixcia Contreras

Jaime Lobos

03

03-08-09 | 3. se incorpora
referencia de la
version 2008 de la ISO
9001.

Ixcia Contreras

Jaime Lobos

04

16-05-12 | Se actualiza
referencia normativa
de la norma ISO
17021.2011

Ixcia Contreras

Jaime Lobos

05

Todo
el
docu
men
to

19-08-13 | Se unifica forma de
denominar a los
formatos y
procedimientos, con
tres cifras.

Pto. 4 se agrega la
definicion de
discrepancia.

En todo el documento
se hace mencion a

Gloria Torres

Jaime Lobos
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Revision

Pag.

Fecha

Modificacion

Modificado o por

Aprobado por

reclamo, sugerencia
o discrepancia

06

Todo
el
docu
men
to

13-01-14

Se completa el
nombre del
Procedimiento

En todo el documento
se hace mencion a
reclamo-queija,
sugerencia o
discrepancia.

Pto. 3 Se agrega la
referencia a la NCh-
ISO 17065:2013.
Pto. 4 Se agregan o
completan
definiciones.

Pto. 5 se completa
segln lo indicado en
NCh-1SO 17021:2011,
punto 9.7 y en NCh-
ISO 17065:2013, pto.
7.13.

Gloria Torres

Jaime Lobos

07

Todo

10-11-15

Se elimina del
documento
referencia normativa
NCh24110f2003, por
encontrarse obsoleta.

Pto. 4: mejora en
redaccion en
definiciones.

Déborah Fabri L.

Jaime Lobos

Todo

03-08-16

Se actualiza
procedimiento segin
requerimientos
normativos 9.7.5,
9.8.1y9.8.2dela
norma NCh-1SO
17021/1:2015.

Deborah Fabri L

Jaime Lobos

12-01-17

Se incorpora
requerimiento 9.7.3
de NCh17021/1:2015,
relativo a no dar
lugar a acciones
discriminatorias
contra quien apela

Deborah Fabri L

Jaime Lobos
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Revision

Pag.

Fecha

Modificacion

Modificado o por

Aprobado por

(NC8 INF INN N° 4161-
0059-16)

10

3)4)

24-02-23

De acuerdo a una NC
detectada en
auditoria interna del
2022, se incorpora los
requisitos normativos
7.13.2,7.13.5y
7.13.6 de NCh-ISO
17065:2013y 9.7.7
de NCh-ISO
17021/1:2015

Karina Aedo

Jaime Lobos

11

Todo

17-07-23

Actualizacion de
Razon Social

Karina Aedo

Jaime Lobos

12

2,5

11-04-25

De acuerdo a
requerimiento 9.7.2
de NCh17021/1:2015,
se deja establecido
que las personas
involucradas en el
proceso para el
tratamiento de las
apelaciones; quejas,
Sugerencias y
Discrepancias, deben
ser diferentes a las
que llevaron a cabo
las auditorias y
tomaron las
decisiones de
certificacion.

Karina Aedo

Jaime Lobos

13

20-05-25

Se define cémo y
quienes estaran a
cargo de la
verificacion de
informacion para el
tratamiento
apelaciones.

Karina Aedo

Jaime Lobos

20-05-25

Se incorpora en el
punto 6. Registros
“F-032 Verificacion
de Imparcialidad para
el Tratamiento de
Apelaciones”

Karina Aedo

Jaime Lobos

14

28-09-26

el
del
se

Se  modifica
propdsito
procedimiento,
agrega
“Sugerencias, y
Discrepancias”

Karina Aedo

Jaime Lobos
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