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1 OBJETO

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

2 ALCANCE

Este procedimiento se aplica para la atencion de cualquier expresién de insatisfaccion de origen externo,
presentadas en relacion 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, desde la recepcion
de la apelacion hasta la decisién en relacién con la misma.

3 DOCUMENTOS DE REFERENCIA

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

NTE INEN-ISO/IEC Evaluacién de la conformidad — Requisitos generales para los
17011:2005 organismos de acreditacion que realizan la acreditacién de
organismos de evaluacion de la conformidad.

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

No. 26, del 22-feb-2007 modificacion 29-dic-2010.
ISO PAS 17003:2007 Evaluacion de la Conformidad- Quejas y Apelaciones - Principios y
Requisitos.

NTE INEN-ISO 10002:2006 |Gestion de la calidad - Satisfaccion del cliente - Directrices
para el tratamiento de las quejas en las organizaciones.

ILAC-P5:2016 ILAC Mutual Recognition Arrangement

IAF/ILAC A5:2013 [IAF/ILAC MLA/MRA: Application of ISO/IEC 17011:2004.

4  DEFINICIONES

Acreditacion: Emisiéon de una declaracion 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 Acreditacion: Actividades de evaluacion 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 acreditacidn). Documento emitido por el SAE en conjunto con el certificado
de acreditacion, para definir y detallar las localizaciones y actividades cubiertas por la acreditacion
concedida.

Ampliacién de la Acreditacion: proceso para realizar la extension del alcance que establece su
acreditacion.
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Apelacién: Solicitud de un organismo de evaluacién de la conformidad para reconsiderar
cualquier decision de acreditacion adversa relacionada con su estado de acreditacion deseado.

Apelante: Persona Juridica que presenta al SAE una apelacion.

Calificacién: Reconocimiento formal de la competencia técnica de una persona para realizar una
actividad.

Comentario: Hallazgo sobre los documentos o las practicas del OEC que tienen potencial de mejora,
pero todavia cumple con los requisitos.

Competencia: Aptitud para aplicar conocimientos y habilidades para lograr los resultados previstos.

Decision de Acreditacién: Toda decisibn emanada de la maxima autoridad del SAE, la Direccion
Ejecutiva, en materia de acreditacion basado en la recomendacion del andlisis y toma de decision
técnica de la comision de acreditacion, conjuntamente con las recomendaciones de la Coordinacion
General y Direccién Juridica, en el &mbito de sus competencias.

Evaluacion conjunta: Ejecucion de la evaluacion de un OEC con la participaciéon de evaluadores de
otro(s) organismo(s) de acreditacidon que se encuentran fuera del pais, en la que cada OA mantiene la
responsabilidad por los resultados de la misma.

Evaluaciéon de seguimiento: Evaluacion que se realiza a fin de obtener evidencia de la
implementacion eficaz de las acciones correctivas tomadas por el OEC para solucionar no
conformidades detectadas luego de un proceso de evaluacion.

Evaluacion de vigilancia: Evaluacion que se realiza a los OEC acreditados, de acuerdo a un
programa establecido, cuyo objetivo es verificar que se mantiene el cumplimiento con los requisitos
de acreditacion.

Evaluacion Documental: Es la evaluacion realizada a los documentos del Sistema de Gestion y
técnicos del OEC.

Evaluacion extraordinaria: Evaluacion que se lleva a cabo como resultado de denuncias, quejas o
cambios relativos a la acreditacién del OEC que puedan afectar la capacidad del mismo para cumplir
con los requisitos de la acreditacion, cuando hay modificaciones importantes del personal, cambios de
instalaciones, cambios en la organizacién, mal uso de la marca.

Evaluacion in situ: Analisis sistematico e independiente que realiza el equipo evaluador del SAE al
sistema de gestion y su implementacion, y al personal del OEC, para determinar si se cumplen los
requisitos de acreditacion en sus actividades de evaluacion de la conformidad para el alcance
solicitado.

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.

Evidencia de la evaluacion: Registros, declaraciones de hechos o cualquier otra evidencia
documentada objetiva que sea permita demostrar la ejecucién de una determinada actividad.

Hallazgos de la evaluacién: Resultados de la evaluacién de la evidencia recopilada frente a los

requisitos de acreditacion. Los hallazgos pueden indicar conformidad, no conformidad y comentarios
(oportunidades de mejora) respecto a los requisitos de la evaluacion.
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LAB: Laboratorios

Mantenimiento de la Acreditacion: Acto por el cual el organismo de evaluacion de la conformidad
busca mantener las condiciones bajo las cuales este fue acreditado.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado en una norma determinada.
OA: Organismo de Acreditacion.

Objecion: “Razon o argumento que alguien opone a una idea o una propuesta para rechazarla,

4

negarla o impedir que se lleve a cabo”, se enmarca en “el poder concedido a las partes y
excepcionalmente a terceros tendiente a lograr la modificacion, revocacion, anulacion o sustitucion
de un acto procesal que se considera ilegal o injusto”. Ejemplo: Objecion al equipo evaluador.

OCP: Organismo de Certificacion de Productos.

OCPe: Organismo de Certificacion de personas.

OCS: Organismo de Certificacion de Sistemas de Gestion.

OEC: Organismo evaluador de la Conformidad.

Ol: Organismo de Inspeccion.

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

Organismo de Acreditacion Extranjero — OAEX: Entidad par del SAE del extranjero que otorga
acreditacion a un OEC que opera en el Ecuador.

Organismo de Evaluacién de la Conformidad (OEC): Organismo que desarrolla actividades de
evaluacion de la conformidad, esto es, servicios que permitan demostrar que se cumplen requisitos
especificados relativos a un producto, proceso, sistema, persona u organismo. Los organismos de
evaluacion de la conformidad pueden ser: laboratorios, organismos de certificacion y organismos de
inspeccion.

Plan de Evaluacién: Descripcion de las actividades y de los detalles acordados para la realizacion de

una evaluacion.

Queja. Expresién de insatisfaccion, diferente de la “apelaciéon”, presentada por una persona u
organizacion a un organismo de acreditacion (SAE), relacionada con las actividades de dicho
organismo de acreditacion o de un organismo de evaluacion de la conformidad acreditado, para
el que se espera una respuesta.

Reduccion de la Acreditacion: Proceso para anular una parte del alcance de una acreditacion.

Renovacion de la Acreditacién: Proceso total de re-evaluacion de la competencia técnica del OEC
gue concluye en la decisién de renovar su acreditacion en el alcance evaluado y aprobado.

Representante legal: Es la persona a quien la ley le faculta para actuar en representacion del OEC.
Es quien firma la solicitud de acreditacion a ser presentada ante el SAE.

Requisitos de Acreditacién: Conjunto de politicas, procedimientos, normas y criterios que debe
cumplir un OEC para ser acreditado y mantener su acreditacion.
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Resolucion de Acreditacién: Comunicacion formal firmada por la Direccion Ejecutiva del SAE por
medio de la cual comunica al OEC la decision de acreditacion y cualquier informacion relacionada.
Responsable del OEC: Es la persona a quien el OEC le ha asignado la responsabilidad de gestionar
su proceso de acreditacién. El responsable del OEC puede o no ser la misma persona que el
representante legal. A menos de que el OEC indique lo contrario, todas las comunicaciones
referentes al proceso de acreditacion seran enviadas al responsable del OEC.

Responsable del proceso de acreditacién: Es el técnico a quien se le ha asignado el expediente de
un proceso para asignar la acreditacion.

Retiro de la Acreditacién: Acto por el cual la entidad de acreditacion retira la acreditacion de un
OEC en su totalidad, ya sea por incumplimiento de éste o por decision del OEC.

Riesgo: Efecto de la incertidumbre.
SAE: Servicio de Acreditacién Ecuatoriano.

Sedes criticas: son aquellas ubicadas en un pais distinto del OEC postulante/acreditado, en las
cuales se desarrollan una o mas actividades criticas para el alcance solicitado/acreditado, segun el
tipo de OEC.

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

Suspensidn de la Acreditacién: Interrupcion temporal de la declaracién de la conformidad, para
todo o parte del alcance de la acreditacion especificada.

Término: Tiempo en que cuentan los dias hébiles.

Testificacion: Observar al OEC realizando sus actividades de evaluaciéon de la conformidad dentro
del alcance de acreditacion.

Transfrontera: Fuera del territorio nacional.

Ubicacién u oficina fija: Los locales permanentes donde se realizan y/o gestionan las actividades de
certificacion por el OEC.

5 RESPONSABILIDADES

Comision de Quejas:

v' Determinar la procedencia (0 no) de las quejas presentadas al SAE, por los organismos de
Evaluacion de la Conformidad acreditados o en proceso de acreditacion y por cualquier parte
interesada.

v" Notificar a la Direcciéon de Gestion de Calidad para su procesamiento como accién correctiva,
cuando proceda.

Comision de Apelaciones:
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v' Dara tramite a las apelaciones presentadas por los OEC, como lo estipula el Sistema de

Gestién de la Acreditacion.

Directores/as de Areas Técnicas (DA):

v

v

Proveer toda la informacion y descargos necesarios para sustentar el tratamiento de una queja
o de una apelacion a las instancias establecidas en este procedimiento.
Analizar la pertinencia técnica del tratamiento de una queja o de una apelacion.

Director/a de Gestion de Calidad (DGC):

v

Asegurar que el proceso de gestiéon de la queja y la apelaciéon se coordine con la direccién de
area respectiva en tiempo y forma.

Verificar la eficacia de las acciones de mejora tomadas.

Monitorear por medio de la herramienta sistematizada el cumplimiento oportuno de las
quejas y apelaciones.

Asegurar la independencia y competencia del personal que participa en la resolucion de la
queja o apelacion.

Especialista Gestion de Calidad (DGC):

v

Actuar como Secretario en la comision de quejas

Coordinador/a General Técnico:

v

Revisar el informe final conjuntamente con el area técnica respectiva y la Direccion Juridica.

Director/a de Asesoria Juridica (DAJ):

v

ANANEN

Revisar que la documentacion para admision a tramite de una queja y apelacion este completa,
conforme normativa legal vigente, previo a la determinacién de su procedencia por la comision
respectiva.

Analizar la pertinencia legal del tratamiento de una queja o apelacion, previo a la determinacion
de su procedencia por la comision respectiva.

Llevar el registro las quejas y apelaciones atendidas y por atender, considerando los tiempos y
el tratamiento dado a cada solicitud ingresada.

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: comunicacién, evaluacion de las evidencias,
andlisis y resolucion en relacién a la queja o apelacion conforme sea el caso.

Técnico del SAE:

v

Revisar, analizar la documentacién de la apelacion o queja y elaborar informe técnico.

Personal técnico y administrativo del SAE:

v

Colaborar con las diferentes areas en la resolucién de las quejas o apelaciones, segin sea
pertinente.
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6. DESCRIPCION DEL PROCESO

Flujograma Quejas

FLUJOGRAMA RESPONSABLES
INICIO
Recepcidn y
ngﬁ:e - Director/a de Asesoria
Juridica

v

Calificacion para
Admision

Se Admite?

Comité de quejas
Segunda instancia

¥

Andlisis y decisidn

Notificacidn

Andlisis de la Queja

v

Acciones para
resolver la Queja

v

Comunicacion al
reclamante

Acepta?

Tratamiento y

NO

registro

Evolucion de la
eficiencia

Eficaz?

Registro

v

Director/a de areas técnicas
(a, d, e)

Director/a de Administracién
del Talento Humano (b)
Director/a de Asesoria
Juridica (c,f)

Director/a de Asesoria
Juridica

Comisionde Quejas

Director/a de Gestion de
Calidad
Director/a de Asesoria
Juridica

Director/a de Gestion de
Calidad
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Flujograma Apelaciones

FLUIOGRAMA RESPONSABLES
/ INICIO
Recepcidn y registro
de la apelacion
No solicitar al apelante
/d)ocumentatm que::::::l:e 2

completa? Director/a de Asesoria Juridica

documentacién

presentada
Revisar apelacion
con criterios legales
¥ normativos
aplicables
No Dar respuesta
¢ 5e acepta el tramite’ E!:mlr:a Y
de la apelacion? b '
documentacion al
OEC
Lra instancia. . . .
Técnico designado Director/a de Asesoria Juridica
oo técnica Director/ a Técnico respectivo
Reunidn de
entendimiento
Elaborar acta que Archivo de
£5e resuelve? pone finala » documentacion de D‘irector/a de ASESOH,G Jun'd‘ica
apelacion la apelacién en DAJ

2da Instancia
Etapa entendimiento . s .
Etapa votacion Comisionde Apelaciones

v

Emitir resolucidn y
notificar al OEC

v

Archivo de
documentacion de
la apelacion DAJ

Director/a de Asesoria Juridica

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.
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b) Solicitudes del SAE de evidencias adicionales sobre acciones correctivas en relacion a
los hallazgos encontrados por el SAE que no hayan sido sustentados por el OEC durante
la evaluacion.

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

d) Incumplimiento del SAE a sus propios procedimientos y cualquier otro que motive la
gueja del OEC en relacion a los servicios del SAE.

e) Quejas provenientes de organismos de acreditacion pares respecto a certificados o
informes emitidos por OEC acreditados por el SAE.

f) Otras que evidencien incumplimiento a los procedimientos y normativa legal vigente en el
ambito de la acreditacion.

Nota: En cualquiera de las instancias de tratamiento de quejas presentadas ante el SAE, ninguna
persona que esté involucrada directamente en las circunstancias o acciones que motivaron la misma,
debe estar involucrada en el proceso de tratamiento de la queja. Ademas las personas que participen
en el tratamiento de la queja de un OEC no deben participar en el proceso de toma de decisién de
acreditacion de dicho OEC.

6.1.2. Recepcién y registro de la queja

Las quejas descritas en los literales a y b del numeral 6.1.1, solo se aceptaran a tramite si es presentada
dentro de término de 7 dias posteriores a la recepcion del informe enviado por el SAE o de presentada la
situaciéon que derive en la queja. Este requerimiento debera estar dirigido a la Direcciéon Ejecutiva con
copia a la Direccién de Asesoria Juridica y una vez ingresada por Recepcion, el funcionario debera
trasladarlo a las areas antes indicadas dentro de 48 horas de ingresada la documentacion.

La Direccion de Asesoria Juridica receptard y procederd a registrar las quejas, y verificara que la
documentacion que sustente la queja se encuentre completa y tengan la identificacién correspondiente
de la persona que realiza la misma, posteriormente ser enviada a la Direccion de Gestién de Calidad o
la Direccion de Administracion de Talento Humano segun corresponda, en un término de 1 dia, para
continuar con el tramite respectivo.

Nota: cuando una persona presente una queja via telefénica, mail o verbalmente, se le solicitara que lo
haga por escrito para darle el tramite correspondiente, y estas deberan ser orientadas hacia la DAJ por
parte de cualquier servidor que la reciba.

6.1.3. Calificacion Técnica para admision de una queja

La Direccién de Gestion de Calidad remitira en el término de 1 dia la queja al Area Técnica
correspondiente, quien revisara la misma y preparara un informe sustentado con base a las normas y
procedimientos pertinentes, en un término de 4 dias para poder atender de forma adecuada la queja por
las instancias competentes;

Las quejas no seran admitidas a tramite en los siguientes casos:

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

e Cuando las quejas de actividades de un OEC acreditado por el SAE, cuyo a&mbito de accion
se encuentren fuera del alcance de la acreditacion otorgada.

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

¢ Cuando se cuente con una decision tomada mediante acto resolutivo por el SAE, en cuyo caso
se presentara una apelacion conforme lo establecido en el numeral 6.2.

e Si el documento en el cual se describe la queja no tiene la identificacion y firma de
responsabilidad correspondiente de la persona que realiza la misma.

e Cuando se haya incumplido lo establecido en el presente procedimiento.

Cuando la queja no proceda, el area técnica respectiva informara a la Direccion de Asesoria Juridica en

el término de 1 dia una vez que se cuente con el informe técnico; la DAJ en el término de 2 dias contados
a partir del recibo del informe notificara al solicitante por escrito, sefialando los motivos por los cuales no
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es admitida a tramite.

6.1.4.

6.1.4.1.

Quejas Admitidas a Tramite

Quejas sobre actividades del SAE

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 y Solicitudes

b)

del SAE de evidencias adicionales sobre acciones correctivas en relaciéon a los hallazgos
encontrados en la evaluacion.

Una vez revisado el tramite por la Direccion Técnica correspondiente, designara a un técnico
con competencia técnica para la revisién y analisis del expediente en cuanto a hallazgos/
requerimiento de evidencias adicionales que motivaron la queja por medio del formato F
PGO08 03 Evidencias Adicionales de la queja; y emita un informe técnico en el término de siete
(7) dias, con su recomendacion sobre ratificar o rectificar los hallazgos / evidencias
adicionales motivo de la queja. En ningln caso este técnico podra haber sido parte previa en
el proceso que motivo la queja.

La Coordinacion General Técnica recibira el informe final del Area técnica respectiva, para la
revision conjunta; en caso de existir inquietudes del ambito legal se solicitara la presencia de
la Direccién de Asesoria Juridica. De existir inquietudes, que no puedan ser solventadas en
dicha revision, la Direccion de Area competente, tendrd el término de 2 dias para dar
respuesta.

Una vez realizado el informe técnico, este serd remitido a la Coordinacién General Técnica
para su revision de manera conjunta con la Direccion de Asesoria Juridica; en caso de existir
inquietudes estas deberan ser solventadas con la direccion del area competente en el término
de 2 dias.

Una vez revisado el sustento técnico y legal, la Direccién de Asesoria Juridica remitira la
respuesta de la queja en el término de 10 dias contados desde el ingreso de la misma. Toda
queja debera ser ingresada a través de la recepcion del SAE.

Comportamiento de personal del SAE, evaluadores o expertos.

En los casos en los que hubiese una queja respecto del comportamiento de un servidor del
SAE, en el ejercicio de sus funciones, ésta debera ser ingresada por recepcién conforme al
numeral 6.1.2 para su tratamiento conforme lo establecido respecto del régimen disciplinario
de la Ley Orgénica del Servicio Publico —LOSEP- y su Reglamento General.

Para el caso de evaluadores y expertos que no sean servidores del SAE se aplicaran las
clausulas pertinentes del contrato relacionadas con el incumplimiento.

Una vez que se cuente con el informe de la Direccion de Administracion de Talento Humano,
se seguird lo establecido en la LOSEP y su reglamente general en el caso de los funcionarios
del SAE o en el contrato en el caso de contrataciones externas. La Direccion de Asesoria
Juridica naotificara por escrito al reclamante las decisiones tomadas en relacién con la queja
presentada, tendra el término de 3 dias para dar respuesta.

Incumplimiento del SAE a sus propios procedimientos de Acreditacién. y cualquier otro que
motive la queja del OEC en relacién a los servicios del SAE.
El OEC podra presentar una queja en caso que el SAE incumpla sus procedimientos de

acreditacion, sefialando exactamente la parte del procedimiento o normativa del SAE que se
hubiese incumplido, previo a ser tramitada.
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d)

La Direccion de Asesoria Juridica, en el término de 7 dias presentara su informe a la
Direccidn Ejecutiva y Coordinacion General Técnica: esta Ultima sera la encargada dar
seguimiento al levantamiento de las acciones que correspondan, a través de la Direccion de
Gestion de Calidad. En el formato F PG08 01 Seguimiento de quejas

La Coordinacién General Técnica remitira en el término de 7 dias contados a partir de la
aplicacion de las correcciones y acciones correctivas a que haya lugar, el informe detallado a
la Direccion Ejecutiva, quien remitira a la DAJ para notificacion correspondiente.

Quejas provenientes de organismos de acreditacion pares, o partes interesadas respecto a
certificados o informes emitidos por OEC acreditados por el SAE.

De igual manera la queja sera ingresada conforme al numeral 6.1.2.

Una vez revisado el tramite por la Direccién Técnica correspondiente, designara a un técnico
con competencia técnica para la revision y andlisis del expediente, que emitira un informe
técnico en el término de siete (7) dias, con los hallazgos encontrados. En ningln caso este
técnico podra haber sido parte del proceso de acreditacion del OEC.

La Coordinacion General Técnica recibira el informe final del Area técnica respectiva, para la
revision conjunta en compafiia de la Direccion de Asesoria Juridica.

Una vez se cuenta con el informe final la Coordinacion General Técnica, remitird a la
Direcciéon de Asesoria Juridica la respuesta de la queja, para la revision e informe a la
Direccidon Ejecutiva, con las recomendaciones que correspondan. Posteriormente la
Direccion de Asesoria Juridica en el término de tres (3) dias notifique al interesado.

En caso de identificarse la necesidad de levantamiento de acciones correctivas, preventivas u
oportunidades de mejora, se trasladara el informe a la Direccion de Gestion de Calidad para la
coordinacion con el area técnica o administrativa segun corresponda conforme los
procedimientos PG 03 Acciones Correctivas. PG 04 Acciones Preventivas y de Mejora asi como
la normativa aplicable a la Entidad.

Todos los tratamientos de quejas seran informados a la Direccion Ejecutiva para su
conocimiento.

e) Quejas presentadas sobre un OEC acreditado por el SAE

De igual manera la queja sera ingresada conforme al numeral 6.1.2.

Para las quejas presentadas al SAE, debido a una mala actuacion del OEC, que fueron
admitidas a tramite, la Direccién de Asesoria Juridica, en el término de 2 dias notificara al
OEC con copia a la Direccién de Gestion de Calidad, los hechos denunciados y requerira de
manera obligatoria que proceda al tratamiento de la misma.

El OEC gestionara la queja de acuerdo a sus procedimientos y notificara a la Direccion de
Asesoria Juridica correspondiente y a la coordinacion general, en un término de 15 dias el
resultado del tramite de la queja; en el que al menos debe constar evidencia de respuesta al
reclamante, plan de acciones correctivas y preventivas, si aplica.

La Coordinacion General Técnica recibira el informe del Area técnica respectiva, para la
revision conjunta en comparfiia de la Direccion de Asesoria Juridica.

Una vez se cuenta con el informe final la Coordinaciébn General Técnica, remitirad a la
Direcciéon de Asesoria Juridica la respuesta de la queja, para que en el término de tres (3)
dias notifique al interesado en la aplicaciéon de la normativa legal vigente.

El técnico responsable del expediente debera incluir en el expediente del OEC, ingresara la
documentacién de respuesta enviada por el OEC en el expediente del organismo para verificar
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su gestion y adecuacidon en la siguiente evaluacién; El equipo que realice evaluaciones
posteriores debera considerar las quejas constantes en el expediente del OEC.

Adicionalmente la DGC registrara la queja en el Formato F PG08 01 Seguimiento de quejas,

Si la queja comprometiere la competencia técnica del OEC, la Coordinacion General Técnica
convocara a la Direccion Técnica correspondiente y se evaluara la procedencia (o no) de
realizar una evaluacion extraordinaria. Las decisiones tomadas deberan registrarse en un Acta
de reunion.

Una vez que se ha verificado su gestion, adecuacion y eficacia de las acciones tomadas, la
Direccién de Area competente notificara a la Direccion de Gestion de Calidad los resultados del
tratamiento de la queja, adjuntando todos los documentos relacionados para registrar su cierre y
archivo.

f) Quejas sobre la actuacion de OEC acreditado por organismos de acreditacion externos.

Si la queja es presentada contra un OEC acreditado por un organismo de acreditacion
externo, el SAE informard al remitente de la queja, que esta debe ser presentada ante el
organismo acreditador del OEC directamente y facilitara la informacion de contacto.

6.1.4.2. Tratamiento de la queja: 2° Instancia

Si el reclamante expresa por escrito que esta en desacuerdo con la respuesta de la primera instancia,
dentro del término de los 5 dias subsiguientes a la notificacion, la Direccion de Asesoria Juridica
convocara a la Comision de Quejas como segunda instancia en el tratamiento de la misma, y se
levantaran las actas correspondientes.

El comité sesionara con mayoria simple (mitad + 1) y con la presencia de un experto técnico
competente en el tema que se esta analizando.

La comisién esta conformada por los siguientes integrantes:

a) Director Area Técnico respectivo, Quien la presidira. Siempre y cuando no haya participado en
ninguna parte del proceso de acreditacion de la queja.

b) Un representante del Comité Técnico conformado por el SAE en el sector, que no haya
participado en la Comisién de Acreditacién vinculada al proceso motivo de la queja.

c) Un experto técnico si lo amerita.
Actuaran con voz pero sin voto en el comité:

d) Ella Analista de Gestion de la Calidad, actuara como secretario.

e) El/lla Director/a de Asesoria Juridica del SAE.

6.1.4.3. Insatisfaccion por el tratamiento o resultado del tratamiento de una queja.

Cuando la persona que presento la queja, considere que ésta 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 Calidad del Ministerio de Industrias y Productividad
MIPRO, el reclamo respectivo, adjuntando la documentacién de sustento, con copia al SAE, para su
seguimiento durante las evaluaciones al OEC implicado, de ser caso.

6.1.4.4. 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.
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En el proceso de investigacion y resolucién de una queja tramitada por la autoridad competente, el
SAE facilitara, cuando sea requerida, informacién 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 competencia.

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

6.2 OBJECIONES
6.2.1. Generalidades:

El SAE considera las objeciones a las circunstancias que aun siendo no deseables, permiten
detectar no conformidades o acciones de mejora en la gestidén del proceso de acreditacion.

El SAE tramitara como objecién, la insatisfaccibn que un OEC presente a notificaciones
emitidas por el SAE como parte del proceso de acreditacion que no implica toma de decisién
respecto al estado de acreditacion, emitida mediante acto administrativo. Ejemplo: Objecién en
relacion al equipo evaluador designado por el SAE al organismo acreditado o por acreditarse

Nota: En cualquiera de las instancias de tratamiento de objecion presentada ante el SAE,
ninguna persona que esté involucrada directamente en las circunstancias o acciones que
motivaron la misma, debe estar involucrada en el proceso de tratamiento de la objecion.
Ademas las personas que participen en el tratamiento de la objecién de un OEC no deben
participar en el proceso de toma de decisién de acreditacion de dicho OEC.

6.2.2. Recepcion y registro de la objecién

La objecién, solo se aceptaran a tramite si es presentada dentro de término de 3 dias
posteriores a la recepcion del oficio de designacién del equipo evaluador enviado por el SAE o
de presentada la situacion que derive en la objecion. Este requerimiento debera estar dirigido
a la Direccion Ejecutivay una vez ingresada por Recepcién, el funcionario debera trasladarlo a
la Direccion de Asesoria Juridica dentro de 3 dias de ingresada la peticion de objecién.

La Direccién de Asesoria Juridica receptaray procederé a calificar la objecion, verificara que la
peticibn cuente con la debida identificacibn del Representante Legal del OEC, que se
encuentre debidamente dirigida a la Direccién Ejecutiva, con la argumentacion motivada y
prueba que sustente su peticién de existir, posteriormente serd enviada a la Direccién de
Gestion de Calidad en un término de 3 dia, para continuar con el tramite respectivo.

6.2.3 Calificacién Técnica para admision de una objecion
La Direccion de Gestion de Calidad remitira en el término de 3 dias enviara la objecion al Area
Técnica correspondiente, quien revisara la mismay preparard un informe sustentado con base

a las normas y procedimientos pertinentes, en un término de 4 dias para poder atender de
forma adecuada la peticion de objecién por las instancias competentes;

Las objeciones no seran admitidas a tramite en los siguientes casos:

Cuando el objeto de la objecion es ajeno a las atribuciones y competencias del SAE.
Cuando la objecion correspondan a un OEC que no esté acreditado ante el SAE.

Cuando la objecibn no proceda, el area técnica respectiva informard por escrito a la

Coordinacién General Técnica, quien a su vez informaré al OEC en el término de 3 dias una vez
que se cuente con el analisis e informe respectivo.

Pag. 14 de 18



Servicio de Acreditacion Ecuatoriano - SAE
PGO08 R0O6 Tratamiento de Quejas y Apelaciones

La objecion admitida a tramite, considerara mediante informe del area técnica respectiva, la
solucion ala objecién, que debera ser informada por escrito a la Coordinaciéon General
Técnica, parala emisién del respectivo acto administrativo.

6.3 APELACIONES

6.3.1 Recepcion y registro de la apelacion

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. Reduccién, suspension, negacion de renovacion o ampliacion o retiro, de la acreditacion; u otra
accion emitida mediante acto resolutivo que impida al OEC obtener o mantener la acreditacion.
2. No aceptacion de solicitud de acreditacion.

La Direccion de Asesoria Juridica debe mantener un expediente por cada apelacion ingresada con
los registros generados durante el tramite, observando en todo momento las obligaciones de
confidencialidad del SAE.

La Direccion de Asesoria Juridica debera emitir un informe anual de las apelaciones recibidas para la
Direccidn Ejecutiva que sera puesto en conocimiento del Consejo Técnico Consultivo del SAE.

Los reclamos que un OEC quiera hacer ante hallazgos identificados durante las evaluaciones y/o
testificaciones, o solicitudes de evidencias adicionales de acciones correctivas seran tramitados como
quejas.

Nota: En cualquiera de las instancias de tratamiento de apelaciones presentadas ante el SAE,
ninguna persona que esté involucrada directamente en las circunstancias o acciones que motivaron la
misma, debe estar involucrada en el proceso de tratamiento de la apelacion. Ademas las personas
que participen en el tratamiento de la queja o apelacién de un OEC no deben participar en el proceso
de toma de decisién de acreditacién de dicho OEC.

La solicitud de apelacién por un Organismo de Evaluacién de la Conformidad (OEC), debera estar
dirigido a la Direccion Ejecutiva con copia a la Direccién de Asesoria Juridica y presentarse dentro del
horario de atencién del SAE, por escrito y suscrita por su representante legal, en el término de 7 dias
posteriores a la recepcion de la notificacién y una vez ingresada por Recepcién el funcionario debera
trasladarlo a las areas antes indicadas dentro de 48 horas de ingresada la documentacion.

La Direccion de Asesoria Juridica receptarda y procedera a registrar la apelacion, y verificara que la
documentacion que la sustente se encuentre completa y cumpla ademas con los siguientes requisitos:

Nombre del OEC;

Lugar y fecha del escrito de apelacion;

Firma del representante legal del OEC

Copia de la Resolucién motivo de apelacion;

Argumentos en los que basa su apelacion;

Nombre, domicilio y datos de contacto (teléfono celular y correo electrénico) de la persona
autorizada para notificaciones;

7. Informacion mediante la cual se explique en qué sentido la Resolucion motivo de la apelacion,
afecta directamente al OEC.

o0k wnNE
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Como adjunto a la solicitud de apelacién, se debe incluir toda la documentacién que respalde los
argumentos en los que basa su apelacion o que tenga relacion inmediata y directa con ésta. No sera
aceptada para tramite si no cumpliera con estos requisitos.

6.3.2 Calificacion para admision

Recibida la apelacion, la Direccién de Asesoria Juridica del SAE examinara si la solicitud retine los
requisitos legales y esta acompafiada de los documentos habilitantes determinados en el punto 6.2.
En el término cinco (5) dias contados a partir de la recepcion de la apelacion.

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

a) Sila apelacién no redne los requisitos que se determinan en el numeral 6.2.

b) Sila solicitud es entregada por el OEC fuera del plazo 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 Direccibn de Asesoria en el término de dos (2) dias,
notificara al apelante para que la complete o aclare dentro de tres dias término; y, si no lo hiciere
dentro del plazo establecido, se dard por cerrada y se procedera a la devolucién de los documentos
adjuntos a la apelacion, dejando constancia del tramite procesado.

La Direccién de Asesoria Juridica, debera notificar a la DGC el resultado de la revision de la solicitud
de apelacién en el término dos (2) dias.

6.3.3. Apelaciones Admitidas a Tramite

6.3.3.1. Primera instancia: Acuerdo de Buena Fe

Si la apelacién es admitida a tramite, la Direccion Juridica analizara con la Direcciébn Técnica
correspondiente o un técnico designado que no haya participado en el proceso, la apelacion

En caso de que no haya en el Area, la Direccion Juridica solicitara a la Unidad responsable de
evaluadores y expertos, la designacion de un técnico externo en el término de 3 dias, de la base de
datos institucional.

El técnico interno o externo, debera revisar el expediente del proceso de acreditacion, analizar la
apelacion y emitir un informe técnico motivado en el término de cinco (5) dias.

El Director Técnico del Area, deberé revisar si el informe esté correcto y completo, y enviar dentro del
plazo antes indicado el informe técnico a la Direccion de Asesoria Juridica (F PGO08 06 Informe
técnico de apelacion).

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

Lo actuado durante la reunién, se dejara constancia en un acta (F PG02 01 Acta de Reunion).

De existir un entendimiento se pone fin a la apelacion. Esto se hara conocer a la Direccién Ejecutiva y
a la Direccion de Calidad, para su registro.
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6.3.3.2. Segunda Instancia: Comisién de Apelaciones

De no llegar a un entendimiento, la Direccién 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 diez (10) dias contados a partir de la reunién de Buena Fe.

En el dia y hora sefalados el Presidente instalara la reunién, siempre y cuando se constate la
presencia de la mayoria de los miembros de la Comisién. En caso de no realizarse la reunién, la
Direccion de Asesoria Juridica en el plazo de 24 horas convocara a los integrantes de la Comision de
Apelaciones y al apelante para llevar a cabo la reunion en un nuevo dia y hora, con los miembros que
se encuentren presentes.

La Comision esta conformada por los siguientes integrantes:

a) Un representante de la entidad reguladora del sector, quien actuard como presidente.

b) Un director/a técnico que no haya participado en el proceso motivo de la apelacion.

¢) Un representante del comité técnico respectivo, que no haya participado en la comision de
acreditacion vinculado al proceso motivo de apelacion.

d) Director/a de Asesoria Juridica, quien actuara como secretario de la comision.

e) Analista/a de Gestion de Calidad

Instalada la reunion, el Presidente concedera la palabra al Director de Area involucrado en la
apelacion, para que exponga sus argumentos. Posteriormente concederd la palabra al representante
del OEC apelante, a fin de que exponga sus argumentos.

Una vez expuestos los argumentos de las dos partes, no se concederan réplicas; los miembros de la
Comisién de Apelaciones podran requerir a las partes la informaciéon y documentacién 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 relacion con
la apelacion, o sean innecesarias.

La Comisién de apelaciones por mayoria simple, en ausencia del OEC y evaluador que realiz6 el
informe técnico de apelaciones, resolvera al momento de la reuniéon o en un término no mayor a 3
dias:

1. Dejar sin efecto la apelacién por improcedente vy ratificar la Resolucién apelada;
2. Solicitar y recomendar a la Direccién 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 decisién, la Direccién de Asesoria Juridica del SAE
dara el tramite correspondiente ante la Direccion Ejecutiva, y el OEC apelante, segin corresponda.

En caso de que se identifiquen acciones correctivas, preventivas u oportunidades de mejora, la

Direccion Técnica respectiva, levantard acciones correctivas aplicando el Procedimiento de Acciones
Correctivas PGO03. Y notificara a la Direccion de Gestion de Calidad para su registro.
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6.3.3.3. CODIFICACION

Las apelaciones recibidas se codifican en los expedientes de la siguiente manera:

A 4

\ 4

Abreviatura de apelacion

7. REGISTROS

F PG02 01
F PGO3 02
F PGO8 01
F PGO8 02
F PGO8 03
F PGO8 05

F PGO8 06
F PO11 13

Acta de Reunién

## NUmero consecutivo de apelaciones en el afio

Gestion de No conformidades potenciales, no conformidades y oportunidades de mejora.

Seguimiento de quejas

Seguimiento de apelaciones

Evidencias Adicionales de la queja
Lista de verificacion requisitos de Apelacién.

Informe técnico de apelacion

Registro de Asistencia

Toda la documentacion generada durante el proceso
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