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1. OBJETO

Establecer la metodologia para recibir, registrar, validar, investigar, evaluar, decidir, comunicar y cerrar las
quejas y apelaciones relacionadas con las actividades de inspeccion de ARCEL, asegurando un tratamiento
imparcial, confidencial, oportuno, trazable y libre de acciones discriminatorias.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a todas las quejas y apelaciones vinculadas con los servicios, decisiones,
informes, personal, atencion al cliente y actividades de inspeccion de ARCEL, incluido el alcance de
inspeccion de elementos de izaje. Comprende desde la recepcion por la pagina web u otro canal hasta la
comunicacion del resultado, ejecucion de acciones y cierre del expediente.

3. REFERENCIAS
* NTE INEN-ISO/IEC 17020:2013, numerales 7.5, 7.6 y 8.4, o la version oficialmente adoptada que la
sustituya.

* NTE INEN-ISO/IEC 17000 vigente, vocabulario y principios generales de evaluacion de la conformidad.

» Criterios y documentos vigentes del Servicio de Acreditacion Ecuatoriano aplicables a organismos de
inspeccion.

* Procedimientos internos de imparcialidad, confidencialidad, trabajo no conforme, acciones correctivas y
control de registros de ARCEL.

* Legislacion vigente aplicable a proteccion de datos personales y conservacion de informacion.

4. DEFINICIONES

Aspecto Queja Apelacion
.. Manifestar insatisfaccion respecto del servicio, Solicitar la reconsideracion de una decision o
Finalidad - ) ., . < ..
personal, atencion, conducta o gestion de ARCEL. | conclusion de inspeccion emitida por ARCEL.
Quién puede Cliente, usuario, parte interesada o cualquier La persona u organizacion a la que se comunic6 la
presentar persona afectada. decision o su representante autorizado.

Formulario web o comunicacion escrita que

Formulario «Quejas y apelaciones» de la pagina identifique Ia decisién impugnada y sus

e el web institucional.

fundamentos.
Resultado Respuesta y, cuando corresponda, correccion o Confirmacion, modificacion o revocatoria de la
accion correctiva. decision impugnada, debidamente sustentada.

Para efectos de este procedimiento, «persona interesada» comprende al reclamante o apelante; «decision
impugnaday corresponde a la conclusion, declaracién de conformidad u otro resultado formal de inspeccion
cuya reconsideracion se solicita.

5. PRINCIPIOS DE ACTUACION
* Imparcialidad: el andlisis y la decision estaran libres de presiones comerciales, financieras o personales.

* Independencia de la decision: la comunicacion final sera elaborada, revisada o aprobada por una persona
que no haya participado en la actividad de inspeccidn que origind el caso.

* No discriminacion: presentar una queja o apelacion no dara lugar a represalias ni trato desfavorable.

* Confidencialidad: la identidad, informacion y evidencias se protegeran y solo se compartiran con quienes
deban intervenir.

* Gratuidad: ARCEL no cobrara por recibir o tramitar una queja o apelacion, sin perjuicio de servicios
técnicos adicionales solicitados y aceptados por el cliente.

* Trazabilidad y oportunidad: cada caso tendra un codigo, expediente, responsable, plazo y evidencia de
las comunicaciones y decisiones.
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Disponibilidad piiblica: ARCEL mantendra en su pagina web una descripcion accesible del proceso y el formulario
«Quejas y apelacionesy». La informacion del caso ingresara directamente al Responsable de Calidad o generara una
alerta automatica para su registro.

6. RESPONSABILIDADES

Responsable Funciones

Aprobar el procedimiento; asegurar recursos; designar a la persona o comité independiente

Gerencia General R i . - A
que decidira una apelacion; y resolver conflictos de imparcialidad.

Administrar el canal web; registrar, clasificar, acusar recibo y dar seguimiento; custodiar
Responsable de Calidad el expediente; verificar plazos; comunicar avances y cierre; y promover acciones
correctivas.

Aportar antecedentes y criterios técnicos; ejecutar correcciones autorizadas; y participar en

Gerencia Técnica . S . . ..
la investigacion solo cuando no comprometa la independencia de la decision.

Revisor o Comité Analizar la evidencia y emitir o aprobar la decision sin haber participado en la inspeccion,
Independiente revision, aprobacion o decision que origind la queja o apelacion.

Administrador de la pagina Mantener disponible el formulario, las alertas y el acuse automatico; proteger la

web informacion; y notificar oportunamente cualquier falla del canal.

Remitir inmediatamente cualquier queja o apelacion recibida y preservar la

fleiehpRsonas confidencialidad, los registros y la evidencia relacionada.

7. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO

7.1 Recepcion por la pagina web y canales alternativos

La queja podra presentarse mediante el formulario «Quejas y apelaciones» disponible en la pagina web
institucional de ARCEL. El formulario permanecera habilitado de manera continua y permitira adjuntar
evidencias. Al enviarlo, el sistema generard una confirmacién automatica con fecha, hora y cddigo
preliminar; si esta funcion no se encuentra disponible, el Responsable de Calidad enviara el acuse dentro
del plazo establecido.

También se aceptardn comunicaciones recibidas por correo electronico, documento fisico, teléfono o de
forma presencial. La persona que las reciba debera registrarlas en el mismo sistema o formato utilizado
para los casos web, sin exigir al interesado que vuelva a presentar la informacion por otro canal.

Las apelaciones deberan identificar la decision impugnada, los motivos de desacuerdo y la modificacion
solicitada. Se presentaran dentro del plazo legal o contractual aplicable y, cuando no exista uno, dentro de
diez (10) dias habiles contados desde la notificacion de la decision.

7.2 Registro y acuse de recibo

El Responsable de Calidad registrara cada caso con el codigo QA-AAAA-NNN, la fecha de recepcion,
datos de contacto, tipo de caso, servicio relacionado, descripcion, anexos y estado. Dentro de dos (2) dias
habiles confirmara la recepcion, indicara el codigo asignado, el responsable de contacto y los plazos
estimados.

7.3 Validacion, clasificacion y admisibilidad

* Verificar si el asunto se relaciona con actividades, decisiones, personal o servicios de inspeccion de
ARCEL.

» Determinar si corresponde a queja, apelacion, consulta, solicitud comercial o denuncia ajena al alcance de
ARCEL.

» Revisar que exista informacion suficiente para iniciar la evaluacion y que no se trate de un caso ya resuelto
sin nueva evidencia.
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* Confirmar, para las apelaciones, la legitimacion del apelante, la identificaciéon de la decision y el
cumplimiento del plazo aplicable.

» Identificar posibles conflictos de interés y necesidades de proteccion de informacion o evidencia.

Si faltan datos, se solicitara su entrega dentro de cinco (5) dias hébiles. Si no se recibe respuesta dentro de
diez (10) dias habiles, el caso podra archivarse por informacion insuficiente, dejando constancia y
permitiendo su reapertura cuando se aporten elementos verificables. Cuando el asunto no sea competencia
de ARCEL, se informara la razon y, si es posible, se orientara al interesado.

7.4 Investigacion y tratamiento de quejas

La persona asignada reunird y verificara la informaciéon necesaria, incluyendo registros de inspeccion,
comunicaciones, entrevistas, documentos técnicos y evidencia aportada. Evaluara la procedencia de la
queja, determinard sus causas y propondra la respuesta, correccion inmediata, tratamiento del trabajo no
conforme o accion correctiva que corresponda.

Cuando la queja se refiera a una persona, se le permitira presentar sus antecedentes sin revelar informacion
que deba mantenerse confidencial. La conclusion serd revisada o aprobada por una persona no involucrada
en la inspeccion cuestionada.

7.5 Evaluacion y decision de apelaciones

La Gerencia General designara a una persona competente o comité que no haya participado en la inspeccion,
revision, autorizacion o emision de la decision impugnada. El revisor analizara el expediente completo, los
criterios aplicados, la evidencia del apelante y cualquier informacion técnica adicional necesaria.

La decision podra confirmar, modificar o dejar sin efecto la conclusion impugnada. Si se requiere una nueva
inspeccion o informacion adicional, se informara al apelante el alcance, responsable y efecto sobre el plazo.
La presentacion de una apelacion no suspende automaticamente la decision, salvo disposicion legal,
contractual, regulatoria o determinacion expresa de ARCEL basada en riesgo.
7.6 Decision, comunicacién y seguimiento
La respuesta sera clara, sustentada y aprobada por una persona independiente de la actividad que origino el
caso. Incluira, segun corresponda:

* Resumen del caso y antecedentes considerados.

* Conclusion sobre la procedencia total, parcial o improcedencia.

* Fundamentos técnicos o administrativos de la decision.

» Correcciones, acciones, responsables y plazos cuando corresponda.

* Indicacion de cierre y de cualquier recurso externo previsto en requisitos legales o regulatorios aplicables.

Cuando no sea posible resolver dentro del plazo, el Responsable de Calidad comunicara el avance, la causa
de la extension y la nueva fecha estimada. La decision final se notificard por el medio de contacto registrado
y se conservara evidencia de su entrega.

7.7 Correcciones, acciones correctivas y cierre

Las desviaciones confirmadas se trataran conforme a los procedimientos de trabajo no conforme y acciones
correctivas. El Responsable de Calidad verificara la ejecucion y eficacia de las acciones, actualizara el
registro y cerrard el caso inicamente cuando la decision haya sido comunicada y las acciones inmediatas
se encuentren completadas o formalmente planificadas.

8. RESUMEN DEL FLUJO Y PLAZOS

Nro. Responsable Actividad Plazo maximo

Recibir la comunicacion, conservar anexos y remitirla al

Responsable de Calidad. Inmediato / 1 dia habil

1 Canal web / Personal receptor
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Nro. Responsable Actividad Plazo maximo
5 Responsable de Calidad Reglst-rar el caso, asignar codigo QA-AAAA-NNN y emitir acuse 5 dias habiles
de recibo.
. Validar informacion, competencia de ARCEL, clasificacion y , .
3 Responsable de Calidad admisibilidad; solicitar datos faltantes. 3 dias habiles
4 Gerencia General / Calidad Designar investigador, revisor o comité sin conflicto de interés. 2 dias hal\)]gieiilsrespues de
5 Investigador / Revisor Reunir y'verlﬁcar informacion, analizar causas y preparar Queja_:,l(.) dias rhabllres. /
conclusion sustentada. Apelacion: 15 dias héabiles
6 Persona 0 comité Reylsar, aprobar y documentar la decision y las acciones Dentro del plazo de resolucién
independiente aplicables.
7 Responsable de Calidad Comu.nl.c,ar avances cuando corresponda y notificar formalmente 2 dias habiles desde la decision
la decision.
8 Responsables asignados Ejecutar correcciones, acciones correctivas y verificar su eficacia. Segun plan aprobado
9 Responsable de Calidad Cenqr .e[ expediente, gctuallzgr .erl registro e incorporar resultados | 2 dias hablles. tras completar
al analisis de tendencias y revision por la direccion. acciones

Extension excepcional: Los plazos de investigacion podran ampliarse una sola vez hasta por diez (10) dias habiles
para quejas y quince (15) dias habiles para apelaciones, cuando la complejidad lo justifique. La extension debera
aprobarse y comunicarse antes del vencimiento del plazo original.

9. REGISTROS

Codigo del documento

Nombre del documento

ARC-PR 07 - Al

Seguimiento de quejas y apelaciones

ARC-PR 07-A2

Tratamiento de Quejas y apelaciones
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11. CONTENIDO MINIMO DEL FORMULARIO WEB

Campo

Contenido requerido

Tipo de solicitud

Queja / Apelacion

Datos de contacto

Nombre o razédn social, identificacion, correo y teléfono. La queja puede ser anonima si
contiene informacion verificable; la apelacion debe identificar al apelante.

Referencia del servicio

Numero de cotizacion, orden, informe o certificado; fecha de inspeccion; ubicacion y
elemento relacionado.

Descripcion

Hechos, fechas, personas involucradas y motivo de la insatisfaccion o fundamentos de
la apelacion.

Peticion

Resultado o revision que solicita la persona interesada.

Archivos adjuntos

Fotografias, informes, correos, documentos u otra evidencia. El sistema debe validar
formato y tamafio permitidos.

Declaraciones

Confirmacion de veracidad, autorizacion para contacto y aceptacion del aviso de
privacidad.

Respuesta automatica

Codigo del caso, fecha y hora de recepcion, resumen del plazo de respuesta y medio de
consulta.

Contingencia del canal: Si el formulario web presenta una falla, la pagina debera mostrar un medio alternativo de
contacto. Toda comunicacion recibida durante la contingencia conservara la fecha original de presentacion y sera

incorporada al registro maestro.

13. CONTROL DE CAMBIOS
VERSION INCLUSION | SUPRESION | MODIFICACION | NUMERAL / DESCRIPCION NOMBRE /
FECHA CONTENIDO DEL CAMBIO CARGO
X Todo el Elaboracion del Responsable
documento documento de Calidad
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