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APELACIONES

1. Objetivo

Describir el procedimiento para las quejas del servicio o de los clientes de OBJETIVOS Y
RESULTADOS CLAVE SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE. asi como para las
apelaciones efectuadas por los clientes.

2. Alcance
Todas las actividades de certificacion de OBJETIVOS Y RESULTADOS CLAVE SOCIEDAD
ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE.asi como las quejas que presenten de los clientes
certificados

3. Referencias

e SO /IEC17021-1:2015 Evaluacién de la conformidad. Requisitos para los
organismos que realizan la auditoria y la certificacion de sistemas de
gestidn. Parte 1. Requisitos.

4, Definiciones

e Apelacion: Solicitud del cliente objeto de evaluacidn al OEC (organismo de evaluacion
de la conformidad) de reconsiderar la decision que tomé en relacién con dicho

objeto.

o Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacién, presentada por una
persona u organizacién 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.

5. Responsabilidades

Gerente General:

® Aprobacién del presente procedimiento.

® Aprobar la resolucion de las quejas.
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e Revisar la decision de apelaciones.
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Comité de gquejas y apelaciones

e Revisar la autenticidad de las quejas y apelaciones.
e Decidir sobre las quejas y apelaciones.

e Hacer seguimiento al cierre de las quejas y apelaciones.

6. Contenido

En el presente procedimiento define las actividades relacionadas al proceso de quejas y

apelaciones OBJETIVOS Y RESULTADOS CLAVE SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL
VARIABLE.

6.1 Quejas

Existen dos tipos principales de quejas en International OBJETIVOS Y RESULTADOS

CLAVE SOCIEDAD ANONIMA DE CAPITAL VARIABLE.

y son los siguientes:

6.1.2. Quejas recibidas del cliente:

Las quejas recibidas de parte de los clientes se atenderan de la siguiente manera:

1. El formato de recepcidn de apelaciones, quejas o reclamos ORC-FO-07 est3

disponible para el cliente en la pagina www.orcertificaciones.com o lo hara

llegar a través del coordinador comercial.

2. El cliente llena el formato de recepcién de apelaciones, quejas o reclamos

ORC-FO-07 y envia a través del correo contacto@orcertificaciones.com

3. El Coordinador comercial recibe la queja del cliente, da acuso de recibo al

cliente de la queja e indica que se dara respuesta en un plazo maximo de

cinco (5) dias habiles.

4. El Coordinador Comercial envia el formato de recepcidon de apelaciones,



http://www.orcertificaciones.com/

f 5\;‘,
A\

Cédigo del

SISTEMA DE GESTION ORC-PRO-
documento 08
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y »
Version 1

APELACIONES

guejas o reclamos ORC-FO-07 al Comité de quejas y apelaciones para iniciar

el proceso de investigacién de la queja.
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El Comité de quejas y apelaciones revisara los registros asociados a la
auditoria (lista de asistencia, inventario de auditoria, encuesta de satisfaccion
del cliente, entre otros) y de ser necesario se entrevistara con quien presenta
queja.

Tomando en cuenta la investigacidon realizada, el comité indicara si el recurso
de queja, apelacién o reclamo es procedente y se deberan plantear las
acciones correctivas necesarias; en caso contrario, se deberd indicar los
motivos por el cual no es procedente.

El Comité de quejas y apelaciones debera revisar la eficacia de las acciones
tomadas vy registrar el cierre del reclamo en el Formato Registro de quejas y
reclamos ORC-FO-08.

El Coordinador Comercial debe informar al cliente via correo electrénico o
por los medios que convenga de los resultados o resolucién en un plazo no

mayor a cinco (5) dias habiles.

6.1.2. Quejas sobre el cliente certificado

Las quejas que se reciban respecto a un cliente certificado por ORC de parte de

sus clientes o cualquier otro tercero se trataran de la siguiente forma:

1. Las quejas o reclamos sobre el cliente llegan via correo electrénico y/o
telefénica. El Coordinador Comercial informa al Comité de quejas y
apelaciones.

2. El Comité de quejas y apelaciones se encargara de registrar la queja en el
formato Registro de quejas y reclamos ORC-FO-08. El comité se relne
para verificar si la queja es procedente. Si la queja procede se continua
con el paso 3 y si no procede se notifica al demandante (persona que

colocé la queja).
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3. Siel recurso interpuesto es procedente, el Coordinador Comercial notifica

al cliente, el cual dispondra de quince (15) dias habiles para realizar la

investigacion e informe los hallazgos relacionados a la queja recibida.

4. El cliente envia respuesta de la queja al Coordinador Comercial.

5. El Comité de quejas y apelaciones es el encargado de revisar la respuesta

del cliente. Si el cliente no responde en los siguientes quince (15) dias
habiles o las acciones correctivas recibidas no se consideren efectivas, se
procederd a solicitar una auditoria especial para investigar la queja. El
gerente de operaciones y gerente técnico de ser necesario podrian
apoyar al comité de quejas y apelaciones en la revisidon de la respuesta

del cliente.

6. Como politica de ORC, no se revelard la identidad del demandante en base

a los lineamientos de su POLITICA DE DATOS PERSONALES Y
CONSERVACION DE REGISTROS ORC-FO-95, disponible en la web

https://icocert.pe/.

7. Para las acciones correctivas, ORC verificara la efectividad de dichas

acciones por los medios adecuados y apropiados dependiendo del

problema.

8. Si el Comité técnico determina que las acciones tomadas por el cliente son

10.
11.

efectivas, se debe informar via correo electrdnico al demandante.
Registrar el cierre de la queja en el formato Registro de quejas y reclamos
ORC-FO-08.

El Comité de quejas y apelaciones aprueba la resolucidn de la queja.
ORC puede realizar auditorias de clientes certificados bajo la forma de
visitas notificadas a corto plazo o sin anunciar, con el fin de investigar
guejas, en respuesta a cambios, o como seguimiento de clientes con la

certificacién suspendida. En estos casos:
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a)

b)

ORC debe describir y poner en conocimiento de los clientes
certificados, con antelacion las condiciones en las que se van a llevar
a cabo estas auditorias.

ORC debe poner un cuidado muy especial en la designacién del
equipo auditor, debido a la imposibilidad, por parte de la organizacién
auditada, de formular una objecion sobre los miembros del equipo

auditor.

Notal: Este tipo de quejas deberdn ser revisadas en la siguiente

auditoria de sequimiento.

Nota2: El revisor de la queja no serd el mismo usuario por el cual se
hizo la queja, la queja serd revisada por el comité de quejas y

apelaciones.

Nota3: En el caso de que la queja recibida sea por un proceso que

lidero un integrante del comité de quejas y apelaciones, se tendrd que

asignar a alguien adicional para que resuelva la queja.

Finalmente, al tener la resolucién sobre la queja o reclamo que haya realizado el

reclamante hacia el cliente certificado, ORC solicitara mediante un comunicado por

correo electrénico si se debe hacer publico la conclusion de la resolucidon o no, previo

acuerdo con ambas partes.

6.2 Apelaciones

El cliente podra apelar con respecto a la:
o No aceptacion de la solicitud de certificacién del cliente.

e C(Categorizacion de hallazgos.

e Decisidn sobre concesion, suspension, retiro o denegacion de la certificacion.
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Pasos por seguir:

1.

El formato de recepcion de apelaciones, quejas o reclamos ORC-FO-07 estd

disponible para el cliente en la pagina www.orcertificaciones.com o lo hard llegar

a través del coordinador comercial.

El cliente llena el formato de recepcion de apelaciones, quejas o reclamos ORC-
FO-07 y envia a través del correo contacto@orcertificaciones.com

El Coordinador Comercial envia un correo como acuso de recibo, indicando que
la respuesta se dard en un plazo maximo de quince (15) dias habiles para la
respuesta de la apelacién.

Se relne el Comité de quejas y apelaciones para revisar los registros asociados
al servicio prestado.

Nota: Para esta reunion el comité, se incluird a auditor o experto técnico que
tenga calificacion en el drea técnica de la empresa apelante, que no haya
participado en el proceso de auditoria.

El comité investigara la apelacidn, revisara los registros y/o entrevistara al
apelante y al equipo auditor. Para posteriormente, tomar una decisién, teniendo
en cuenta los resultados de cualquier apelacién previa. De ser requerido se
puede contactar al cliente para alguna aclaratoria

De ser necesario se deben aplicar correcciones y/o acciones correctivas y se
deben registrar en el formato de apelacién ORC-FO-09

Si el cliente lo solicita se envian informes de avance de la investigacion de la
apelacion.

El Comité de quejas y apelaciones, es quien revisa y aprueba la decision sobre la
apelacion.

El Comité de quejas y apelaciones, se asegurara de que la investigacién y la
decisién sobre las apelaciones no den lugar a ninguna accién discriminatoria
contra el apelante. También se encargard de hacer seguimiento a las

correcciones y o acciones correctivas.
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10. Los resultados de la apelacidn se comunican al cliente en un plazo maximo de

siete (7) dias habiles.

7. Registros

e Formato de recepcion de apelaciones, quejas o reclamos ORC-FO-07.

® Registro de quejas y reclamos ORC-FO-08.

e Formato de Apelaciones ORC-FO-09.

8. Control de Cambios

Fecha de Actualizado Cambios Realizados Version
Actualizacidon por (Autor) (Numero de seccién y cambio) #
(dd/mm/aaaa)
Enrique
08/01/2024 Pifiango Documento Nuevo 00
Enrique Incluir que al recibir una apelacién, queja o
21/04/2025 Piflango reclamo se debe dar acuso de recibo. 1

| 9. Realizacidn, Revisidon y Aprobacion

General

Firma Fecha

21/04/2025

Revisado por: Fiorella Casapino / Responsable del SG. :&J 21/04/2025
Aprobado por: Luis Eduardo Mendieta / Gerente 21/04/2025




