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1. OBJETO

Establecer el procedimiento para el tratamiento de quejas presentadas en relacion a los servicios
prestados por el Servicio de Acreditacion Ecuatoriano o por los organismos evaluadores de la
conformidad acreditados por el SAE; asi como el tratamiento de apelacion sobre decisiones tomadas
por el SAE en relacion al estado de acreditacion de un OEC.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica para recibir, evaluar y tomar decisiones de cualquier expresion de
insatisfaccion de origen externo, presentadas en relaciéon a los servicios prestados por el SAE o por
los organismos evaluadores de la conformidad acreditados por el SAE; asi como para la atencion de
apelaciones presentadas por organismos evaluadores de la conformidad acreditados o en proceso de
acreditacion, sobre las resoluciones de acreditacion emitidas, desde la recepcion de la apelacion
hasta la decision en relacion con la misma.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Los documentos utilizados como guias para la elaboracién del presente documento son:

ISO/IEC 17011:2017 Evaluacion de la conformidad — Requisitos generales
para los organismos de acreditacién que realizan la
acreditacion de organismos de evaluacién de la
conformidad.

Registro Oficial Suplemento Ley 2007-76. Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad.

No. 26, del 22-feb-2007 Ultima modificacion 29-dic-2010.
Segundo Suplemento del Cdbdigo Orgénico Administrativo COA
Registro Oficial No.31 , 7 de

Julio 2017

4. DEFINICIONES

Acreditacion: Emision de una declaracién de tercera parte, basada en una decision tomada
después de una revision, de que se ha demostrado que se cumplen los requisitos especificados
por parte de un OEC, donde se manifiesta la demostracion formal de su competencia para llevar a
cabo tareas especificas de evaluacion de la conformidad (adaptado de ISO/IEC 17000).

Alcance de Acreditacién: Actividades de evaluacién de la conformidad que realiza un OEC y
para los cuales el SAE ha otorgado un reconocimiento formal de su capacidad técnica para
realizarlos (a través de un certificado de acreditacion). Documento emitido por el SAE en conjunto
con el certificado de acreditacién, para definir y detallar las localizaciones y actividades cubiertas
por la acreditacién concedida.

Apelacién: Solicitud de un organismo de evaluacion de la conformidad para reconsiderar cualquier
decisién de acreditacion adversa, relacionada con su estado de acreditacion deseado.

Apelante: Persona Natural o Juridica que presenta al SAE una apelacion.
Decision de Acreditacién: Toda decisiébn para otorgar, mantener, ampliar, renovar, reducir

suspender y retirar la acreditacion emanada por la Direccion Ejecutiva, sobre la base de los
informes técnicos y juridico pertinentes de las instancias respectivas.
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Evaluacion: Proceso realizado por el SAE para evaluar la competencia de un OEC con base en
determinadas normas u otros documentos normativos para un alcance de acreditacion definido.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado en una norma determinada, en el
sistema de gestion, en los procedimientos técnicos y en los criterios de evaluacion.

Organismo de Acreditacion (OA): Organismo con autoridad que lleva a cabo la acreditacion.

Organismo de Evaluacion de la Conformidad (OEC): Para efectos de este documento el
término se referira a Organismos de Certificacion, Organismos de Inspeccion, Laboratorios,
Proveedores de Ensayos de Aptitud.

Queja. Expresion de insatisfaccién, diferente de la “apelacion”, presentada por una persona u
organizacién a un organismo de acreditacién (SAE), relacionada con las actividades de dicho
organismo de acreditacién o de un organismo de evaluacién de la conformidad acreditado, para el
gue se espera una respuesta.

Reclamante: Persona Natural o Juridica que presenta al SAE una queja.

Representante legal: Es la persona a quien la ley le faculta para actuar en representacién del
OEC y quien suscribe cualquier solicitud oficial del Organismo ante el SAE

Resolucion de Acreditacion: Comunicacion formal firmada por la Direccion Ejecutiva del SAE
por medio de la cual comunica al OEC la decisi6bn de acreditacion y cualquier informacion
relacionada.

Servicio de Acreditacion Ecuatoriano (SAE): Organismo oficial de acreditacion de evaluacién
de la conformidad en el Ecuador, conforme lo establece la Ley del Sistema Ecuatoriano de la
Calidad.

5. RESPONSABILIDADES Y AUTORIDAD
Comisiéon de Quejas

v' Resolver en segunda instancia las quejas presentadas al SAE, por los organismos de
Evaluacion de la Conformidad acreditados o en proceso de acreditacién y por cualquier parte
interesada.

v" Notificar el resultado de la atencion de la queja a la Direccién de Gestién de la Calidad para
Su procesamiento como accién correctiva, cuando proceda.

Comisién de Apelaciones

v' Dar tramite a las apelaciones presentadas por los OEC, como lo estipula el Sistema de
Gestion de la Acreditacion.

Directores de Areas Técnicas

v' Proveer toda la informacién y descargos necesarios para sustentar el tratamiento de una
gueja o de una apelacion a las instancias establecidas en este procedimiento.

v'Asignar la elaboracién del informe técnico de la queja al técnico del area de acuerdo a lo

sefialado en este procedimiento.

Realizar el informe técnico de la queja cuando sea requerido.

Monitorear la atencion oportuna de quejas y apelaciones

AN
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Asegurar la independencia y competencia del personal que participa en la resolucién de la
gueja o apelacion en primera instancia.

Asegurar, cuando sea necesario, que se toman las acciones pertinentes conforme
PGO3.

Director de Gestién de la Calidad

v

Asegurar que el proceso de gestion de la queja y la apelacion en primera instancia se
coordine con la direccion de area respectiva en tiempo y forma procedimental.

Gestionar las actividades necesarias para resolver las quejas y apelaciones recibidas
relacionadas con el Sistema de Gestion de la Acreditacion.

Confirmar si la queja se refiere a las actividades de acreditacion.

Monitorear el cumplimiento oportuno de la atencion a quejas y apelaciones

Responsable asignado de la Direccién de Gestién de la Calidad

v

AN

ANENENENAN

Receptar y registrar la queja en el formato F PG08 01 Seguimiento de quejas, asignhar una
codificacion.

Revisar si la queja se refiere a las actividades de acreditacion.

Revisar que la documentacién para admision a tramite de una queja este completa conforme
los procedimientos aplicables.

Realizar el seguimiento del estado de quejas y apelaciones.

Actuar como Secretario en la comision de quejas en segunda instancia.

Actuar como Secretario en la comision de apelaciones.

Preparar las comunicaciones pertinentes del proceso de quejas.

Mantener el expediente de la queja.

Director de Asesoria Juridica

v

ANRNIN

v

Receptar y registrar la apelacién en el formato F PG08 02 Seguimiento de apelaciones,
asignar una codificacion.

Validar que la documentacién que sustente la apelacién esté completa, conforme normativa
legal vigente, previa a la determinacion de su procedencia por la comision respectiva.
Analizar la pertinencia legal del tratamiento de una apelacion.

Solventar durante el proceso de gestion de las quejas y apelaciones todas las inquietudes en
el &mbito legal.

Calificar, desde el punto de vista legal, la solicitud de apelacién, para verificar si procede o
no al tramite.

Realizar el seguimiento del proceso de apelacion.

Mantener la evidencia generada durante el proceso de apelacion.

Gestionar las acciones tomadas, tales como: comunicacion, evaluacion de las evidencias,
analisis y resolucion en relacion a la queja (en 2° instancia) o apelaciéon conforme sea el
caso.

Conformar la Comision de quejas y apelaciones.

Direccion de Administraciéon de Talento Humano

v

v

Solventar durante el proceso de gestién de las quejas y apelaciones todas las inquietudes en
el marco de sus competencias

Revisar, analizar y gestionar la queja respecto del comportamiento de un servidor del SAE,
de acuerdo lo establecido en la Ley Organica del Servicio Publico — LOSEP, su Reglamento
General y el Reglamento Interno de Administracién de Talento Humano.

Personal Técnico del SAE

v

v

Revisar, analizar la documentacién presentada y relacionada con la apelaciéon o queja y
elaborar el informe técnico.
Elaborar el informe técnico de la queja con las conclusiones y recomendaciones
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v' Colaborar con las diferentes areas en la resolucién de las quejas o apelaciones, segln sea
pertinente.

Personal Administrativo del SAE

v' Colaborar con las diferentes areas en la resolucién de las quejas o apelaciones, segun sea
pertinente.

6. DESCRIPCION DEL PROCESO
6.1. QUEJAS

6.1.1 Generalidades

El SAE considera las quejas sobre sus servicios o de sus OEC acreditados como circunstancias,
que, aun siendo no deseables, permiten detectar no conformidades o acciones de mejora en la
gestién del proceso de acreditacion.

El SAE tramitara como quejas, entre otras, a las siguientes insatisfacciones que un OEC presente
en relacién a los servicios del SAE o de sus organismos acreditados:

a) Objecién u observaciones a los hallazgos levantados por evaluadores del SAE y
solicitudes de evidencias adicionales sobre acciones correctivas en relacion a los
hallazgos encontrados en evaluaciones y testificaciones.

b) Comportamiento de personal del SAE, evaluadores y/o expertos en el ejercicio de sus
funciones.

c) Incumplimiento del SAE a sus propios procedimientos y cualquier otro que motive la
queja del OEC en relacién a los servicios del SAE.

d) Quejas provenientes de organismos de acreditacion pares, o partes interesadas
respecto a certificados, informes emitidos y actuaciones por parte de los OEC
acreditados por el SAE.

El SAE, a través de la Direccién de Gestion de la Calidad, proporcionara al reclamante el acuse
recibo y la informacién sobre el progreso del tratamiento de la queja.

El SAE, a través de la Direccion de Gestion de la Calidad, proporcionara la comunicacién formal
de la finalizacién del tratamiento de quejas, lo cual quedara evidenciado en el contenido de dicha
comunicacion, con el texto: “Con lo expuesto, el SAE comunica formalmente la finalizacion del
proceso de tratamiento de la queja.”

El SAE se responsabiliza de todas las decisiones y a todos los niveles e instancias del proceso de
tratamiento de quejas.

Si el motivo de la queja es identificado por personal del SAE en relacion a un OEC, la Direccion de
Area Técnica que corresponda sera la encargada de emitir el comunicado oficial al OEC para que
realice el tratamiento respectivo en base a sus propios procedimientos.

En todos los casos el personal involucrado desde la recepcién hasta la decisién de la queja, se
responsabilizara de la recopilacion y la verificacion de toda la informacién necesaria para el
tratamiento de la misma.

En todos los casos, el personal que elabore el informe técnico de la queja no debe estar
involucrado en las actividades que motivaron la queja.

La decision, como resultado del tratamiento de la queja y que se comunica al reclamante seran
tomadas, revisadas y aprobadas, por personas que no estén involucradas en las actividades que
motivaron la queja.
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Si se identifica algin potencial conflicto de interés en el proceso de quejas y apelaciones, se
asignara a otro personal para realizar la actividad pertinente.

El SAE, realizara la investigacién y la decisién sobre una queja sin ninguna accién discriminatoria
para el reclamante de la queja.

De ser necesario, se estableceran las acciones pertinentes, para lo cual, la Direccion de Area que
corresponda, aplicara el procedimiento PG03 Acciones Correctivas.

6.1.2 Receptar y validar la queja

La queja debera estar dirigida a la Direccién Ejecutiva con copia a la Direccion de Gestion de la
Calidad, debe ingresar por recepcion del SAE, mediante oficio suscrito con firma electrénica,
adjunto al cual, e OEC debe incluir los respaldos pertinentes de la queja. El funcionario de la
recepcion, remitira la documentacion a la Direccidn de Gestién de la Calidad.

La Direccion de Gestidn de la Calidad, a través del responsable asignado para el tratamiento de
quejas, recepta y registra la queja en el formato F PG08 01 Seguimiento de quejas, asignara una
codificacion, validara que la documentacidén que sustente la queja se encuentre completa (oficio
dirigido a la Direccion Ejecutiva, que contenga el fundamento que motiva la queja, el tipo de queja
conforme al numeral 6.1.1, estar dentro del término para presentarla) y que tenga la identificacion
correspondiente del reclamante que realiza la queja, numero telefénico y correo electrénico de
contacto.

La Direccién de Gestion de la Calidad dara seguimiento y debe mantener un expediente por cada
queja ingresada con los registros generados durante el tramite, observando en todo momento las
obligaciones de confidencialidad del SAE.

Las quejas descritas en los literales a, b y ¢ del numeral 6.1.1, solo seran tratadas si son
presentadas dentro del término de 7 dias posteriores a la recepcién del informe de evaluacion o
testificacion enviado por el SAE o de la situacion presentada que derive en la queja.

La Direccién de Gestion de la Calidad no procedera a tramitar la queja en los siguientes casos:

¢ Cuando el objeto de la queja es ajeno a las atribuciones y competencias del SAE.

e Cuando se cuente con una decisién tomada mediante acto resolutivo por el SAE, en cuyo
caso se devolvera la informacién a quien presenta la queja y se informara que debe ingresar
el tramite como apelacion.

e Cuando las quejas de actividades de un OEC acreditado por el SAE se encuentren fuera
del alcance de la acreditacién otorgada.

e Cuando las quejas correspondan a actividades de un OEC que no esté acreditado ante el
SAE.

e Si el documento en el cual se describe la queja no tiene la identificacion, firma de
responsabilidad correspondiente de la persona que realiza la misma o no se encuentre
adjunto toda la evidencia que respalda la queja.

e Cuando se haya incumplido con algun requisito establecido en el presente nhumeral.

El Director de Gestién de la Calidad deberd comunicar al reclamante de la queja, con copia a la
Coordinacién General Técnica, el acuse recibo y validacién de la queja incluyendo la informacion de si
procede o no la misma. Por la naturaleza de la queja el responsable asignado de la Direccion de
Gestion de la Calidad podra mantener reuniones con la Direccion de Area Técnica, Direccion de
Asesoria Juridica o de la Direccion de Administracién del Talento Humano.

En el caso de que la queja no sea admitida a tramite, en la comunicacién que se envie al reclamante
se incluiran los motivos.

De ser admitida a tramite, el Director de Gestion de la Calidad enviara a la Direccién de Area Técnica

correspondiente, o0 a la Direccion Administrativa de Talento Humano, la documentacion de la queja
para su respectivo tramite, manteniendo copia de la misma.

Pag. 7 de 14



Servicio de Acreditacion Ecuatoriano - SAE
PGO08 R10 Procedimiento General Tratamiento de Quejas y Apelaciones

Nota: Cuando una persona presente una queja via telefonica, mail o verbalmente, se le solicitara que
lo haga por escrito para tratarla de acuerdo al presente procedimiento.

En el caso del literal d), donde la queja es contra un OEC, y cuando corresponda, se comunicara
via escrito a quien emitié la queja, que la misma debe ser tratada primero por el OEC en cuestion;
esta comunicacién sera enviada por la Direccion de Gestién de la Calidad al emisor de la queja
con copia al OEC involucrado.

6.1.3 Investigar la Queja
6.1.3.1. Investigar Quejas Admitidas a Tramite: primera Instancia

Las quejas relacionadas con las actividades del SAE que fueron admitidas a tramite, dependiendo de
su naturaleza, recibiran el siguiente tratamiento:

a) Objecion u observaciones a los hallazgos levantados por evaluadores del SAE vy
solicitudes de evidencias adicionales en relacion a los hallazgos encontrados en la
evaluacion.

Una vez recibida la queja, la Direccion de Area Técnica correspondiente designara a un técnico
con competencia para la revisién y analisis de la queja vinculada a hallazgos o requerimiento de
evidencias adicionales, quien debera emitir el Informe Técnico de Queja, FPG08 03 en el término
de 15 dias, con su recomendacion sobre ratificar lo actuado por el SAE o rectificar dicha actuacion
para continuar con el proceso pertinente vinculado a la queja. En ningln caso este técnico podra
haber sido parte previa en el proceso que motivo la queja.

Por la naturaleza de la queja, el tiempo de emision del informe técnico podra prolongarse hasta el
término de 15 dias adicionales, debido a la necesidad de un experto técnico, por ejemplo; lo cual
debera ser comunicado al reclamante, antes del término de 30 dias contados a partir de la
recepcion de la queja. La comunicacion serd emitida por la Direccion de Gestion de la Calidad
previa coordinacion con la Direccion de Area Técnica que esta tratando la queja.

El OEC debe enviar al SAE en el término establecido, las evidencias de las acciones tomadas
frente a las No Conformidades que no son parte de la queja. La no entrega sera causal de sancion
conforme el PAOG.

Una vez realizado el informe técnico de la queja por parte del area respectiva, este sera remitido
mediante comunicacion oficial (Quipux, memorando, etc.) a la Direccion de Gestion de la Calidad,
incluyendo todos los respaldos que corresponda.

La Direccién de Gestion de la Calidad revisara el informe técnico hasta el término de 5 dias y
remitira la respuesta de la queja al reclamante con copia a la Coordinacién General Técnica.

Puede ser necesario en cualquier etapa del tratamiento de la queja contar con el apoyo de otras
areas como, por ejemplo, la Direccion de Asesoria Juridica, quienes daran respuesta hasta el
término de 5 dias.

Nota: La revision del informe técnico realizada por la Direccion de Gestion de la Calidad,
corresponde Unicamente a forma y cumplimiento de los procedimientos.

b) Comportamiento de personal del SAE, evaluadores o expertos en el ejercicio de sus
funciones.

En los casos en los que hubiese una queja respecto del comportamiento de un servidor del SAE o
personal que actie en nombre del SAE, en el ejercicio de sus funciones, ésta debera ser
ingresada por recepcion conforme al numeral 6.1.2.

En los casos en los que hubiese una queja respecto del comportamiento de un servidor del SAE,
la Direccion de Administracién del Talento Humano, designara a quien cuente con competencia
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para la revision, andlisis y gestion de acuerdo lo establecido en la Ley Organica del Servicio
Publico — LOSEP, su Reglamento General y el Reglamento Interno de Administracion de Talento
Humano. La Direccién de Gestién de la Calidad con copia a la Coordinaciéon General Técnica,
remitira la respuesta de la queja al reclamante una vez que se culmine el debido proceso conforme
lo establecido en la normativa legal vigente aplicable. El personal referido en este parrafo no debe
estar involucrado en las actividades que motivaron la queja.

En el caso de una queja respecto a un evaluador y/o experto técnico externo que actlie en nombre
del SAE, en el gjercicio de sus responsabilidades, la Direccion de Gestion de la Calidad designara
al técnico para el tratamiento de la queja, quien elaborara el informe técnico hasta el término de
15 dias, para lo cual podra solicitar informacion al Area Técnica correspondiente, evaluadores y/o
experto técnicos involucrados o a la Direccién de Asesoria Juridica.

La Direccién de Gestion de la Calidad revisara el informe técnico hasta el término de 5 dias y
remitira la respuesta de la queja al reclamante con copia a la Coordinacién General Técnica.

Puede ser necesario en cualquier etapa del tratamiento de la queja contar con el apoyo de otras
areas como, por ejemplo, la Direccion de Asesoria Juridica, quienes daran respuesta hasta el
término de 5 dias.

Nota: La revisiébn del informe técnico realizada por la Direccibn de Gestibn de la Calidad,
corresponde Unicamente a forma y cumplimiento de los procedimientos.

¢) Incumplimiento del SAE a sus propios procedimientos de Acreditacidn y cualquier otro que
motive la queja del OEC en relacion a los servicios del SAE.

El OEC podra presentar una queja en caso que el SAE incumpla sus procedimientos de
acreditacion, sefialando e identificando mediante fundamentos de hecho y derecho la parte del
procedimiento o normativa del SAE que se hubiese incumplido, previo a ser tramitada.

La Direccion de Gestion de la Calidad analizara la naturaleza de la queja para determinar el
responsable de la gestién de la misma, a quien se solicitard que, hasta el término de 15 dias,
emita un informe técnico en el que se determine si se incumplieron o no lo procedimientos,
ademéas de las acciones tomadas al respecto por parte de la(s) Direccion (es) del SAE
involucrada(s).

Una vez realizado el informe técnico de la queja por parte del area respectiva, este sera remitido
mediante comunicacion oficial (Quipux, memorando, etc.) a la Direccion de Gestion de la Calidad.
La comunicacién debe incluir las conclusiones del informe respectivo, asi como los argumentos y
toda la documentacién de soporte.

La Direccién de Gestion de la Calidad revisara el informe técnico hasta el término de 5 dias y
remitira de forma inmediata la respuesta de la queja al reclamante con copia a la Coordinacién
General Técnica.

Puede ser necesario en cualquier etapa del tratamiento de la queja contar con el apoyo de otras
areas como, por ejemplo, la Direccibn de Asesoria Juridica, quienes daran respuesta hasta el
término de 5 dias.

Nota: La revision del informe técnico realizada por la Direccion de Gestién de la Calidad,

corresponde Unicamente a forma y cumplimiento de los procedimientos.

d) Quejas provenientes de organismos de acreditacidn pares, o partes interesadas respecto
a certificados o informes emitidos y actuaciones por parte de los OEC acreditados por el
SAE

Cuando corresponda, el SAE podra realizar el tratamiento de la queja, la Direccion de Gestidn de
la Calidad revisara la naturaleza de la misma para determinar la Direccién de Area Técnica que
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debera designar a un técnico para el andlisis de la queja, quien debera emitir el informe técnico
hasta el término de 15 dias.

Una vez realizado el informe técnico de la queja por parte del area respectiva, este sera remitido
mediante comunicacion oficial (Quipux, memorando, etc.) a la Direccién de Gestiéon de la Calidad.
La comunicacién debe incluir las conclusiones del informe respectivo, asi como los argumentos y
toda la documentacién de soporte.

La Direccién de Gestion de la Calidad revisara el informe técnico hasta el término de 5 dias y
remitira la respuesta de la queja al reclamante con copia a la Coordinacién General Técnica.

Puede ser necesario en cualquier etapa del tratamiento de la queja contar con el apoyo de otras
areas como, por ejemplo, la Direccion de Asesoria Juridica, quienes daran respuesta hasta el
término de 5 dias.

Nota: La revision del informe técnico realizada por la Direccion de Gestion de la Calidad,
corresponde Unicamente a forma y cumplimiento de los procedimientos.

En caso que el reclamante de la queja, comunique al SAE que la misma no fue atendida por el
OEC de conformidad con sus propios procedimientos y en los tiempos establecidos por dicho OEC
o de acuerdo a la gravedad de la misma, la Direccion de Area Técnica podra decidir, la realizacion
de una evaluacion extraordinaria.

6.1.4.1 Comisién de quejas: segunda Instancia

Si el reclamante expresa por escrito el desacuerdo con la respuesta de la primera instancia, dentro del
término de los 5 dias subsiguientes a la naotificacién, la Direccion de Gestién de la Calidad convocara
a la Comisién de Quejas como segunda instancia en el tratamiento de la misma, y se levantara el acta
correspondiente en aplicacion de lo estipulado en el Cédigo Organico Administrativo, dejando
constancia previa de lo acordado en la reunién, condicion que se entendera como aceptado y
notificado a los asistentes.

La Comision de quejas esta conformado por los siguientes integrantes:

a) Director de Area Técnica respectiva o su delegado, quien presidira el comité, siempre y
cuando no haya participado en ninguna parte del proceso de acreditacion objeto de la queja;

b) Un evaluador conocedor de la norma, que no haya participado en el proceso motivo de la
queja;

c) El Responsable asignado de la Direccion de Gestion de la Calidad;

d) Un experto técnico si lo amerita, actuaran con voz pero sin voto en la Comisién;

e) El Director de Asesoria Juridica del SAE o su delegado, quien actuara como secretario.

La reunién de la Comisién de Quejas debera ser llevada a cabo en el término de 10 dias a partir del
ingreso del oficio por desacuerdo con la respuesta de la primera instancia y el resultado de dicha
reunion sera notificado al OEC por la Direccién de Gestidn de la Calidad hasta el término de 5 dias.
El tiempo podria variar en funcién de la necesidad y disponibilidad del experto técnico.

6.1.5 Insatisfaccion por el tratamiento o resultado de la queja.

Cuando el reclamante, considere que la queja no fue atendida de acuerdo a los principios de
objetividad y se encuentre insatisfecho con el proceso de tratamiento o resultado del tratamiento de la
misma, podra presentar ante la Subsecretaria de la Calidad del Ministerio de Productividad, Comercio
Exterior, Inversiones y Pesca, el reclamo respectivo, adjuntando la documentacion de sustento, con
copia al SAE, para su seguimiento durante las evaluaciones al OEC implicado, de ser caso.

Péag. 10 de 14



Servicio de Acreditacion Ecuatoriano - SAE
PGO08 R10 Procedimiento General Tratamiento de Quejas y Apelaciones

6.1.6 Articulacion con el Sistema Ecuatoriano de la Calidad y otras autoridades.

Cuando sea procedente, el SAE informara a quien presenta la queja, la posibilidad que tiene de
presentar su queja a la autoridad competente, que funja como ente rector del Sistema Ecuatoriano
de la Calidad.

En el proceso de investigacién y resolucién de una queja tramitada por la autoridad competente, el
SAE facilitar4, cuando sea requerida, informaciéon procurando garantizar los derechos de los
ciudadanos y preservando los principios de confidencialidad.

El SAE podra derivar los resultados de sus investigaciones sobre quejas a las autoridades
competentes, para que estas tomen las acciones pertinentes en el ambito de su competencia.

Independientemente al proceso descrito en este procedimiento, el reclamante puede iniciar las
acciones legales que considere pertinentes.

6.2 APELACIONES
6.2.1 Generalidades

El SAE tramitara& como apelaciones las discrepancias que un organismo evaluador de la
conformidad acreditado o en proceso de acreditacion, presente formalmente respecto a las
siguientes decisiones tomadas por el SAE:

1. No otorgar la acreditacion y/o ampliacion de alcance, no renovar, reduccion del alcance,
suspension, y/o retiro de la acreditacién; u otra accién emitida mediante acto resolutivo que
impida al OEC obtener, ampliar, mantener o renovar la acreditacion.

2. Las modificaciones de alcance que la autoridad del ramo no haya actualizado y notificado.

El SAE, a través de la Direccidon de Asesoria Juridica, proporcionara al apelante el acuse recibo y
la informacidn sobre el progreso del tratamiento de la apelacion.

El SAE, a través de la Direccion de Asesoria Juridica proporcionara la comunicacion formal de la
finalizacion del tratamiento de apelacion.

El SAE se responsabiliza de todas las decisiones y a todos los niveles e instancias del proceso de
tratamiento de la apelacion.

En todos los casos el personal involucrado desde la recepcion hasta la decision de la apelacion,
se responsabilizara de la recopilacién y la verificacion de toda la informacion necesaria para el
tratamiento de la misma.

La decisién, como resultado del tratamiento de la apelacion y que se comunica al apelante seran
tomadas, o revisadas y aprobadas, por personas que no estén involucradas en las actividades en
cuestion.

El SAE, realizara la investigacién y la decisibn sobre una apelacion sin ninguna accién
discriminatoria para el apelante.

De ser necesario se estableceran las acciones pertinentes, para lo cual, la Direccién de Area
Técnica aplicara el procedimiento PG03 Acciones Correctivas.
6.2.2 Receptar y validar la apelacion

La apelacién deber4 estar dirigida a la Direccion Ejecutiva con copia a la Direccidén de Gestion de
la Calidad y a la Direccion de Asesoria Juridica , debe ingresar por recepcion del SAE, mediante
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oficio con firma electrénica, con los documentos de respaldo y suscrita por su representante legal,
hasta el término de 7 dias posteriores a la recepcion de la notificacién de la resolucién de la
acreditacion, el funcionario asignado para la recepcion, debera trasladar la documentacion
ingresada en el término de 1 dia a la Direccion de Asesoria Juridica.

La Direccion de Asesoria Juridica recepta y registra la apelacién en el formato F PG08 02
Seguimiento de apelaciones, asigna una codificacidn, valida que la documentacion que sustente la
apelacion, se encuentre completa y que tenga la identificacién correspondiente de la persona que
realiza la misma y guardara la documentacion de la apelacion en sus archivos fisicos y una copia
digital.

Los requisitos para la admision a tramite de apelacién que deberd cumplir el apelante son los
siguientes:

1. Identificacion del nombre del OEC;

2. Lugar y fecha del escrito de apelacion (hasta el término de 7 dias posteriores a la recepcion
de la notificacion del acto resolutivo);

Firma del representante legal del OEC

Copia de la resolucién motivo de apelacion;

Argumentos de hecho y derecho que sustenta su apelacion;

Nombre, domicilio y datos de contacto (teléfono celular y correo electrénico) de la persona

autorizada para recibir notificaciones;

7. Informacién mediante la cual se explique en qué sentido la resolucion administrativa motivo la

apelacion que afecta directamente al OEC.

o0, w

Como adjunto a la solicitud de apelacién, se debe incluir toda la documentacion que respalde los
argumentos en los que basa su apelacién o que tenga relacién inmediata y directa con ésta. No
sera aceptada para tramite si no cumpliere con estos requisitos.

La Direccién de Asesoria Juridica mantendra un expediente por cada apelacién ingresada con los
registros generados durante el tramite, observando en todo momento las obligaciones de
confidencialidad del SAE.

La Direccion de Asesoria Juridica emitird un informe anual o segun se requiera de las apelaciones
recibidas para la Direccién Ejecutiva.

6.2.2 Investigar la apelacion

Recibida la apelacion, la Direccion de Asesoria Juridica del SAE, en el término de 3 dias, validara
y calificard si la solicitud retne los requisitos legales, asi también si estd acompafiada de los
documentos habilitantes determinados en el punto 6.2. En el término 5 dias contados a partir de la
recepcion de la apelacion emitira la comunicacion de calificacion y acuse de recibo al apelante.

La apelacion no serd admitida a tramite en los siguientes casos:

a) Sila apelacion no retine los requisitos que se determinan en el numeral 6.2.

b) Sila solicitud es entregada por el OEC fuera del término establecido en este procedimiento.

¢) Inconformidad del OEC por solicitud de evidencias adicionales o inconformidad con hallazgos
determinados durante una evaluacion o testificacion.

Si la solicitud no es admitida a tramite, la Direccién de Asesoria Juridica en el término de 5 dias,
notificara al apelante para que la complete o aclare dentro del término de 3 dias; vy, si no lo hiciere
dentro del término establecido, se dara por cerrada y se procederd a la devolucion de los
documentos adjuntos a la apelacion, dejando constancia del trdmite procesado.

Pag. 12 de 14



Servicio de Acreditacion Ecuatoriano - SAE
PGO08 R10 Procedimiento General Tratamiento de Quejas y Apelaciones

La Direccién de Asesoria Juridica, vencido el término de admisién o aclaracién, debera notificar a
la Direccion de Gestion de la Calidad el resultado de la revision de la solicitud de apelacién en el
término de 2 dias.

6.2.3 Apelaciones admitidas a Tramite
6.2.3.1 Acuerdo de Buena Fe: primera Instancia

Si la apelacién es admitida a tramite, la Direccién de Gestién de la Calidad en el término de 3 dias
posteriores a la notificacion por parte de la Direccién de Asesoria Juridica, informara a la Direccion
de Area Técnica correspondiente para que designe un técnico que no haya participado en el
proceso que motivé la apelacion, en caso de no existir se solicitara la calificacion conforme lo
descrito en el PO02.

El técnico, debera revisar e investigar la documentacion presentada para la apelacion, el
expediente del proceso de acreditacion y emitir un informe técnico en el término de 15 dias, para
lo cual usara el formato F PG08 06 Informe técnico de apelacion.

El tiempo de emision del informe técnico podré prolongarse debido a la necesidad de un experto
técnico por la naturaleza de la apelacion, lo cual sera informado al apelante.

El Director del Area, debera revisar si el informe esta correcto y completo, y enviar dentro del
término antes indicado el informe técnico a la Direccién de Asesoria Juridica con copia a la
Direccién de Gestion de la Calidad.

Luego de recibido el informe técnico, la Direccién de Asesoria Juridica dentro de 5 dias término,
convocara al apelante, al Director del Area involucrada y al técnico que elabor6 el informe, a fin de
resolver de buena fe la apelacion. Las partes podran exponer sus argumentos, mismos que seran
analizados y se buscara llegar a un acuerdo.

Lo actuado durante la reunién y al existir un entendimiento se pone fin a la apelacion, se dejara
constancia en un acta F PG02 01 Acta de Reunion y se dara a conocer a la Direccion Ejecutiva, la
Coordinacion General Técnica y a la Direccion de Gestion de la Calidad para su registro.

6.2.3.2 Comision de apelaciones: segunda Instancia

Al no llegar a un entendimiento, la Direccion de Asesoria Juridica convocara a los miembros de la
Comisién de Apelaciones y a las partes involucradas, con indicacién de dia, hora y agenda de la
misma, en un término no mayor a 10 dias contados a partir de la reunion de Buena Fe.

En el dia y hora sefialados el presidente instalara la reunion, siempre y cuando se constate la
presencia de los miembros de la Comisién. En caso de no realizarse la reunién, la Direccién de
Asesoria Juridica en el término de 1 dia convocara a los integrantes de la Comisién de
Apelaciones y al apelante para llevar a cabo la reunién en un nuevo dia y hora, con los miembros
gue se encuentren presentes.

La Comision esta conformada por los siguientes integrantes:

a) Un representante de la entidad reguladora del sector o Comité Técnico quien actuara
como presidente, pero que no esté implicado en el motivo de la apelacion.

b) Un Director técnico y/o su delegado, conocedor de la horma y que no haya participado
en el proceso motivo de la apelacion.

¢) Un experto técnico, si amerita por la naturaleza de la apelacion y que no esté implicado
en las actividades en cuestion.

d) El Director de Gestion de la Calidad o su delegado.

e) El Director de Asesoria Juridica, quien actuard como secretario de la comision.

En la reunion, el Presidente concederé la palabra al Director de Area involucrado en la apelacion,

para que exponga sus argumentos, posteriormente concedera la palabra al representante del OEC
apelante, a fin de que exponga sus argumentos.
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Una vez expuestos los argumentos de las dos partes, no se concederan réplicas; los miembros de
la Comision de Apelaciones podran requerir a las partes la informacién y documentacion que
consideren necesaria. Las partes pueden presentar los documentos probatorios que consideren le
asisten y la Comisién de Apelaciones podra aprobar o no las pruebas propuestas cuando no
tengan relacién con la apelacién, o sean innecesarias.

De no existir un acuerdo, se solicitara que las partes (Director de Area involucrada en la apelacién
y apelante) abandonen la sala de reuniones a fin de que la Comision de Apelacion resuelva lo
pertinente (en caso de no llegar a un acuerdo se resolvera por mayoria simple) en el momento de
la reunién o en un término de 3 dias, lo cual puede ser:

1. Dejar sin efecto la apelacion por improcedente y ratificar la Resolucion apelada;
2. Solicitar y recomendar a la Direccion Ejecutiva, la expedicion de una nueva Resolucion que
sustituya a la anterior.

En la decision sobre la apelacion, la Comision de apelaciones podra suplir cualquier deficiencia en
los argumentos expresados por el apelante.

En cuanto la Comision de apelaciones emita su decision, la Direccién de Asesoria Juridica del SAE
dara el tramite correspondiente ante la Direccién Ejecutiva, y el OEC apelante, segin corresponda.

7. REGISTROS

F PG08 01 Seguimiento de quejas.
F PG08 02 Seguimiento de apelaciones.
F PG08 03 Informe técnico de queja.

F PG08 06 Informe técnico de apelacion.
F PG02 01 Acta de reunion.
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