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1.- OBJECTIUS

L'objectiu del present procediment és:
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e Descriure les directrius per al tractament de les apel-lacions/reclamacions i/o queixes i recursos,
gue pugui presentar qualsevol professional que no estigui d'acord amb les decisions adoptades
per I'Organisme de certificacié respecte al procés de certificacid (concessid inicial, renovacié o
sancio ).

e Aplicar les accions correctives i/o preventives, aixi com les accions de millora per tal de mantenir
la millora continua de I'Esquema de Certificacid.

Les apel-lacions/reclamacions i/o queixes seran sempre tractades de manera justa, equitativa, imparcial i
transparent i es protegira en tot cas la confidencialitat de qui la presenti.

Aquest procediment ha estat revisat i validat pel comite d'experts, que es regeix per les normes adjuntes
a I'annex CERT-01-20.

2.- ABAST
S'aplica a totes les APEL-LACIONS / RECLAMACIONS 1/O QUEIXES, verbals o escrites formulades a
CERTALENT SL per aspirants, candidats, persones certificades, ocupadors, organismes, entitats, etc.

3.- DEFINICIONS

3.1 Departament de Qualitat.

Té cura, de manera equitativa i sense favoritismes, dels interessos de tots els involucrats en el procés de
certificacio, sense que predomini cap interés en particular. Ha de vigilar la gestid de la imparcialitat dins
de l'organisme de certificacié incloent-hi la vigilancia sobre |la declaracio i les activitats dels organismes
relacionats.

3.2 Comite d'Esquema
Comite Responsable de desenvolupar, validar i mantenir 'esquema de certificacio.

3.3 Esquema de Certificacio
Competencia i altres requisits relacionats amb les categories d’ocupacions especifiques o habilitats de
persones.

3.4 Apel-lacié / reclamacié
Sol-licitud presentada per un aspirant, candidat o persona certificada, per reconsiderar qualsevol decisio
adversa presa per l'organisme de certificacio relacionada amb I'estat de certificacié desitjat.

3.5 Queixa

Expressio d'insatisfaccid, diferent d'una apel-lacié/reclamacid, presentada per un individu o organitzacid,
relacionada amb les activitats del dit organisme o persona certificada, que serviran per aplicar, si escau,
les accions correctives i/o preventives, aixi com les accions de millora, per a les quals s'espera resposta.

4.- RESPONSABILITATS
Actuar com a interlocutor directe amb el client, aspirants, candidats, persones certificades, ocupadors,
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organismes, entitats, etc., dins dels parametres que la bona practica professional fixa, assegurant obtenir
una descripcio correcta i detallada dels fets motiu de I'apel-lacié/ reclamacié i/o queixa.
Es responsabilitat de Direccié de Certificacié:

e Resoldre apel-lacions/reclamacions ifo queixes, presentades pels aspirants, candidats, persones

certificades i/o clients.

e convocar les reunions del Comité d'Esquema cada cop que sigui necessari per a l'atencio
d'apel-lacions/reclamacions i/o queixes.
Proporcionar la informacié necessaria per prendre decisions al Comite d'Esquema.
Comunicar a la Geréncia de Qualitat les resolucions preses pel Comité de Transparéncia quant a
les apel-lacions/reclamacions i/o queixes.
Acatar i comunicar totes les disposicions i els dictamens que prengui el Comité d'Esquema.
Aprovar les accions correctives, preventives i oportunitats de millora proposades pel
departament de qualitat.

Es responsabilitat del Departament de Qualitat:
® Rebre i donar seguiment a l'estat de les apel-lacions/reclamacions i/o queixes rebudes, des que
es reben fins a la resolucid i tancar-les.
Reunir i verificar tota la informacid necessaria per validar I'apel-lacié/reclamacié o queixa.
Proposar les accions correctives, preventives i oportunitats de millora basades en els resultats i
I'analisi de les apel-lacions/reclamacions i/o queixes rebudes a la Direccié de Certificacid, sempre
gue no sigui una matéria reservada al comité de I'esquema.

5.- DESCRIPCIO
Totes les persones certificades per CERTALENT S.L tindran a la seva disposicié, un “Full de Reclamacions”:
FORMULARI D'APEL:-LACIONS, RECLAMACIONS 1/0 QUEIXES | RECURSOS (ANNEX CERT-04-01)

5.1. Recepcié d'apel-lacions/reclamacions i/o queixes.

Tots aquells interessats a apel-lar o reclamar una decisié de certificacié ho hauran de fer en un termini
maxim de 15 dies comptats a partir que es notifica, per escrit, la decisié a I'afectat.

Per fer-ho es posaran en contacte amb CERTALENT S.L, qui facilitara a I'interessat I'Annex CERT-04-01

Formulari d'apel-lacions, reclamacions i recursos, assignant-li un codi d'identificacié per a la seva
tragabilitat (en aquest expedient es mantindra tota la documentacié associada a I'apel-lacid) i en que es
motivara degudament l'apel-lacid o la reclamacid; aquest registre sera lliurat al departament de qualitat,
gue obrira un Expedient d'Apel-lacié o Reclamacié.

Si es tracta duna queixa rebuda pels aspirants, candidats, persones certificades, els seus ocupadors o
altres parts afectades per aspectes referents al procés, les politiques i els procediments o per |’'exercici de
les persones certificades, s’aplicaran les accions correctives i/o preventives, aixi com les accions de
millora per tal de mantenir la millora continua de I'Esquema de Certificacié.

Aixi mateix, la realitzacié de males practiques i la comissié d'errades o defectes que afectin la qualitat
del treball realitzat pel personal certificat, que sigui detectat pel personal de control de qualitat, personal
de l'administracié o qualsevol client del personal certificat seran comunicats a CERTALENT S.L mitjancant
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I'annex CERT-04-01

La descripcié del present procediment general d'apel-lacions, reclamacions i/o queixes i recursos es
troba disponible per al public en general, a través del web de CERTALENT S.L accedint amb la clau i la
contrasenya del personal de CERTALENT S.L. Només el Responsable de Qualitat i el Director poden
modificar el document.

5.2. Estudi d'apel-lacions/reclamacions.
El Departament de qualitat nomena, en el termini maxim de 5 dies des del registre de I'apel-lacié, una
Comissio d'apel-lacid.

La Comissio d'apel-lacié en donara coneixement al personal afectat pel recurs (examinadors, Direccid de
certificacio, etc.), que podran traslladar per escrit a la comissid, les al-legacions que estimin oportunes.

La Comissio d'apel-lacié ha de posar en coneixement les al-legacions d'aquest personal al recurrent que,
al seu torn, pot traslladar per escrit a la comissio les contra al-legacions que consideri oportunes.

La Comissio d'apel-lacié analitzara el registre d'apel-lacid, els documents i altres materials en qué s'hagi
basat la decisié apel-lada, aixi com les al-legacions rebudes i ha de resoldre en un termini maxim de 30
dies des de la data de creacié de la Comissié d'apel-lacié.

El personal, inclosos els que disposin de capacitat directiva, no poden decidir sobre una apel-lacié,
reclamacié o queixa si ha estat involucrat en el procés de certificacié del candidat, o si ha tingut
participacio previa a les activitats que han motivat I'apel-lacié o la queixa en qliestié

5.3 Resultat de I'estudi d'apel-lacions/reclamacions

Amb base a la investigacié realitzada, la comissié d'apel-lacié en donara resolucié, mitjancant I'ANNEX
CERT-04-02, (informe resolucié d'apel-lacio, reclamacié i/o queixa) indicant el resultat i els motius de les
decisions preses. Aquesta resolucio sera notificada a totes les parts interessades.

Si l'apel-lacio és estimada, el personal afectat per la decisido apel-lada ha de prendre les mesures
necessaries per revertir aquesta decisio.

El responsable del tancament haura d'assegurar-se que s'ha comunicat la conclusid al client abans de 45
dies des que es comuniqui I'apel-lacié/reclamacié/queixa a CERTALENT S.L.

S'adjuntara a la reclamacié algun tipus d'evidéncia del contingut del comunicat al client, de la data en
gue se li ha comunicat ia quina persona de contacte, independentment que hagi estat personalment, per
teléfon, carta o correu electronic.

5.4 Analisi de resultats de I'apel-lacié/reclamacié

Un cop resolta l'apel-lacid, el departament de qualitat ha d'analitzar els resultats per prendre les accions
preventives, correctives o oportunitats de millora que es considerin necessaries.

5.5 Accions correctives i/o preventives

En els casos en qué, a més de realitzar una accid puntual correctiva, es pugui fer una accié capag
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d'eradicar la causa arrel que ha generat l'apel-lacid, reclamacié i/o queixa es prendran accions

preventives, que s'emprenen en el marc del procediment de gestié daccions correctives.

Si aquesta mateixa circumstancia es considera que es pogués donar, de manera potencial, en un altre
ambit o procés, les mateixes persones i en el mateix marc documental, s'iniciara el procés de les accions

preventives.

6.- ANNEXOS

CERT-04-01: Formulari de reclamacions, apel-lacions i/o recursos
CERT-04-02: Informe resolucié d'apel-lacio, reclamacié i/o queixa
CERT-04-03: Registre d'apel-lacions, reclamacions i/o queixes i recursos

CERT-04-04: Registre resultat d'apel-lacions, reclamacions i/o queixes i recursos




