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Procedimiento de Apelaciones y Quejas

1. Propésito

Describir el procedimiento para la gestidon de apelaciones y quejas de manera sistematica, justay
no discriminatoria, garantizando que las preocupaciones de los apelantes o reclamantes sean
tratadas de forma objetiva, imparcial y dentro de plazos establecidos.

Este procedimiento tiene como finalidad fortalecer la transparencia, la confianzay la
responsabilidad en los procesos de certificacién de Certus Globalis S.A. (CGL).

2. Alcance

Esta politica se aplica a:

Todas las apelaciones presentadas por solicitantes, clientes certificados o terceros en relacion
con decisiones adoptadas por CGL.

Todas las quejas relacionadas con las operaciones de certificacién de CGL, su personal, auditores
o clientes certificados.

Reclamos administrativos o relacionados con la calidad del servicio prestado por CGL.

3. Responsabilidad
El Director General o la Alta Direccion de CGL es responsable de:

a) Garantizar la eficacia del sistema de gestion de quejas y apelaciones.

b) Mantener la transparencia, imparcialidad y confidencialidad del proceso.

c) Asegurar que los registros relacionados se mantengan adecuadamente y sean revisados
durante auditorias internas y externas.

4. Procedimiento de Apelaciones
4.1 Introduccién

CGL reconoce el derecho de cualquier solicitante, organizacion certificada o parte interesada a
presentar una apelacién contra decisiones adoptadas por el organismo.

Las apelaciones pueden referirse a:

a) decisiones de certificacién
b) hallazgos de auditoria
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c) resultados de evaluaciones
d) aplicacién de procedimientos

Las apelaciones seran revisadas por un Panel de Apelaciones independiente, cuya decisidn sera
considerada final.

4.2 Administracion de Apelaciones

4.2.1 Presentacion de la apelacion
a) Las apelaciones deberan presentarse por escrito dentro de los 14 dias calendario
posteriores a la notificacién de la decisién impugnada.
b) Elapelante debera indicar claramente los fundamentos de la apelacidn e incluir la
documentacion de respaldo.
c) CGL acusararecibo de la apelacion dentro de los 5 dias habiles, informando los pasos
siguientes del proceso.

4.2.2 Registro y conservacion de registros
a) Las apelaciones seran registradas en el Registro de Apelaciones.
b) Todala documentacién relacionada sera archivada y protegida adecuadamente.
c) Elprocesoincluira el seguimiento de las acciones correctivas o decisiones derivadas.

4.2.3 Constitucion del Panel de Apelaciones
a) LaAlta Direccién informara al Comité de Imparcialidad.
b) Se conformard un Panel de Apelaciones compuesto por:
a. unpresidente
b. dos expertos técnicos independientes
c) Elapelante podra objetar la participacién de cualquier miembro del panel por motivos

razonables.
d) Ningun miembro del panel podra haber participado previamente en la decision objeto de

apelacion.
Este mecanismo garantiza la independencia e imparcialidad del proceso.

4.2.4 Reunion del Panel de Apelaciones

a) Elpanelsereunira dentro de los 30 dias posteriores a la recepcidon de la apelacién.
b) Elapelante recibira una notificacién con 7 dias de anticipacion.
c) Ladecisién original de CGL permanecera vigente hasta que se emita la resolucion final.

4.2.5 Deliberacién y decisién

a) ElPanelescuchara tanto al apelante como a los representantes de CGL.

b) Las deliberaciones se realizaran de manera confidencial.

c) Ladecisiénfinal sera adoptada por mayoria simple.

d) Elapelante serdinformado del resultado dentro de los 7 dias posteriores a la decision.
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4.2.6 Independencia e imparcialidad

a) Ninguna persona involucrada en la decision original participara en la resolucion de la
apelacion.

b) Los revisores actuaran con independenciay basaran sus conclusiones en evidencia
objetiva.

4.2.7 No discriminacion

a) CGL garantiza que la presentacion de una apelacién no generara represalias.
b) Elapelante recibird una notificacién formal de cierre una vez concluido el proceso.

5. Procedimiento de Quejas

5.1 Introduccidn

Cualquier parte interesada, solicitante, cliente certificado o entidad publica puede presentar una
queja relacionada con:

e el proceso de certificacién
e la conducta de auditores o personal
e las actividades de clientes certificados

El proceso de quejas esta disefiado para garantizar respuesta oportuna, confidencialidad y trato
justo.

5.2 Gestidén de quejas

5.2.1 Recepciodninicial
Las quejas pueden presentarse mediante:

e correo electrénico

o teléfono

e formulario web

e comunicacién escrita

Cada queja sera registrada en el Registro de Quejas.
La identidad del reclamante sera tratada con confidencialidad en la medida de lo posible.

5.2.2 Quejas relacionadas con clientes certificados
Cuando la queja esté relacionada con un cliente certificado:

e (CGL designara un auditor independiente para investigar el caso.

e Elcliente certificado sera informado dentro de los 14 dias.

e Podrarealizarse una auditoria adicional si se considera necesario.

e Serequerird analisis de causa raizy acciones correctivas.

e |Las quejas contra personal de CGL seran tratadas directamente por el Comité de
Imparcialidad.
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Las quejas deberan resolverse en un plazo maximo de 45 dias habiles.

5.3 Acciones derivadas de quejas
CGL garantizara que:

a) cadaqueja seainvestigaday resuelta oportunamente

b) elreclamante seainformado sobre los resultados de la investigacion

c) sedocumente formalmente el cierre de la queja

d) seimplementen acciones correctivasy preventivas cuando corresponda
e) los resultados sean revisados durante la Revision por la Direccidn

Si la investigacion requiere mas tiempo, el reclamante recibira actualizaciones periddicas.

5.4 Escalamiento
Si el reclamante no esta conforme con la resolucion:

a) podra escalar la queja ante el organismo de acreditacion correspondiente

b) los casos no resueltos dentro de los plazos establecidos seran revisados por la Alta
Direccion

c) situaciones criticas podran ser comunicadas al organismo de acreditacion para
supervision

6. Informacion de contacto
Las apelaciones o quejas pueden enviarse a:

Certus Globalis S.A.
Correo electrénico: info@certusglobalis.com

+1727 7108536
sitio web: WWW.certusglobalis.com

Declaracion final

CGL considera que las apelaciones y quejas no son conflictos, sino oportunidades para fortalecer
la transparencia, mejorar sus procesos y consolidar la confianza en sus actividades de
certificacion.
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