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ORGANISMO SALVADORENO DE ACREDITACION

1. Propoésito

Definir los lineamientos internos para recibir, registrar, evaluar, investigar, tomar decision y
dar seqguimiento sobre las quejas recibidas por el OSA.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a todo el personal del organismo para manejar las quejas que se reciban por
parte de los usuarios del OSA en relacion a las actividades de acreditacion de las que es responsable;
iniciando con la recepcion de la queja y finalizando con la respuesta para el reclamante.

3. Responsabilidades

Responsable Actividad

Personal de OSA Registrar las quejas en el F 6.2.1
Notificar al Jefe de Sistema de Gestidon sobre la recepcion de la
mismax*,

Implementar las acciones para subsanar la queja.
Jefe de Sistema de | Identificar la queja.

Gestion Convocar al comité de guejas.

Comité de quejas Revisar la informacioén recibida.
Recopilar y verificar toda la_informacidon necesaria para validar la
queija.

Investigar sobre la queja valida.

Decidir las acciones a realizar para subsanar la queja.

Comunicar al reclamante las decisiones tomadas.

Jefe de departamento Notificar al involucrado del cual se ha recibido queja la necesidad de
atenderla.

*Esto aplica cuando una queja es recibida por una persona diferente a la Jefatura de Gestion.

4. Documentos o registros

4.1 Documentos de referencia

= DE-01: Norma NTS ISO/IEC 17011 “Evaluacion de la conformidad. Requisitos para los organismos de
acreditacion que realizan la acreditaciéon de organismos de evaluacion de la conformidad”. Requisito
7.12.

= DE-45: Reglamento del Organismo Salvadoreiio de Acreditacion para la Acreditaciéon de
Organismos de Evaluacion de la Conformidad.

4.2 Registros generados

= F 6.2.1 Formulario para quejas.
= F6.2.2 Control de quejas.

4.3 Relacién con otros documentos del sistema de gestion.
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= P 2.1 Acciones correctivas y oportunidades de mejora.
= F 7.1.3 Compromiso de confidencialidad e imparcialidad para el personal del OSA.
= F 7.1.10 Compromiso de confidencialidad. Personal externo.

5. Procedimiento
5.1 Definiciones.
Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una persona u organizacion

a un organismo de acreditacion, relacionada con las actividades de dicho organismo de acreditacion o
de un OEC acreditado, para el que se espera una respuesta.

5.2 Clasificacion de quejas.

El OSA clasifica las quejas en relacion a:

a) El proceso de acreditacion que presta el OSA: en esta clasificacion se consideran las expresiones
que el OEC realiza en cuanto a cumplimiento de tiempos, etapas del proceso de acreditacion, asi
como la competencia y comportamiento de evaluadores/expertos técnicos.

b) El servicio que presta un OEC: en esta clasificacién se colocan las expresiones recibidas por
cualquier parte interesada en cuanto a las actividades realizadas por un OEC acreditado.

c) Otras: cualquiera no considerada anteriormente.

5.3 Recepcion de la queja.

Todo usuario o cualquier parte interesada de los servicios del OSA, puede manifestar sus quejas de
forma oral o escrita.

Toda queja recibida ya sea de forma oral o escrita, debe ser registrada en el F 6.2.1 Formulario para
quejas por la persona que la recibe o informar sobre la recepcion de la misma al Jefe de Sistema
de Gestion para que complete dicho formulario. El Jefe de Sistema de Gestidon o la persona que
recibe la queja podran notificar sobre la recepcion de esta al reclamante.

El OSA pone a disposicion de sus usuarios o partes interesadas el F 6.2.1 Formulario para quejas en
la pagina web https://www.osa.gob.sv/.

5.4 Identificacion y registro de las quejas

El Jefe de Sistema de Gestion asigna una identificacion a las quejas recibidas de la siguiente forma:
SIGLA XX-YY

Donde: SIGLA: Corresponde colocar una letra Q a las quejas
XX: Afio en el que se recibid.
YY: NUmero correlativo, iniciando desde 01. Este nimero inicia nuevamente a
principio de afo.

5.5 Validez e investigacion de la queja.
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El Jefe de Sistema de Gestion convoca a mas tardar 5 dias habiles después de recibida la queja, al
comité de quejas. Este podra ser conformado por la Direccion Técnica, la Jefatura de departamento
de acreditacion de laboratorios, la Jefatura de departamento de acreditacion de organismos y la Jefatura
de sistema de Gestion para evaluar la validez de la queja presentada. Este comité podra incluir
personal técnico en caso de ser requerido.

Si la queja presentada tiene relacion al departamento de gestidon de calidad, la convocatoria
para conformacion del comité la realizara cualquier otra jefatura que sea asignada.

Una vez conformado el comité, se procedera a revisar la informacidn recibida, asi como llevar
a_cabo el proceso de recopilacion y verificacion de toda aquella informaciéon que resulte
necesaria para concluir sobre la validez la queja presentada al OSA. Si se determina que se
requiere informacién adicional, previo a decidir sobre la validez de la misma, el comité podra
llevar a cabo esta solicitud al reclamante. El reclamante contara con 5 dias habiles para
presentar dicha informacidon, caso contrario el proceso se dara por finalizado.

Si la queja tiene validez, el comité de quejas procede a realizar la investigacion y decidir las acciones a
tomar en respuesta a ella. Se debera proporcionar informacion sobre el progreso de la queja
recibida.

NOTA: La validez de la queja y las decisiones emitidas por el comité en respuesta a la queja seran revisadas
y aprobadas por los miembros del comité que no estan directamente involucrados en los asuntos que son
objeto de la queja. La notificacion de dichas disposiciones sera realizada por la persona que el comité
delegue.

Si la queja no tiene validez, el Jefe de Sistema de Gestién documenta la resolucion en el F 6.2.2 Control
de quejas y comunica a quien origino la queja. Si_la queja presentada tiene relacion al
departamento de gestion de calidad, la resolucidon y comunicacion la realizara cualquier otra

jefatura que sea asignada.

5.6 Implementacidn de acciones.

Para cada queja que proceda el Jefe de Sistema de Gestion debera registrar las decisiones
emitidas por el comité en F 6.2.2 Control de quejas e incluir un comentario dentro del sistema
de gestion, en el F 2.1.1 Sequimiento de acciones correctivas y oportunidades de mejora.
Posteriormente el departamento involucrado a la queja presentada, debera hacer uso de este
registro, retomando las decisiones emitidas por el comité y establecera un plan de accién,
indicando las oportunidades de mejora que se consideren necesarias, incluyendo el responsable
y la fecha de la implementacion.

Una vez emitidas, revisadas y aprobadas las decisiones por el comité de quejas, la persona
delegada por el comité notifica estas al reclamante e indica la finalizacion del proceso de
tratamiento.

El comité de quejas se asequrara que cualquier accion apropiada sea tomada en el tiempo
oportuno.

5.7 Quejas relacionadas con el servicio que presta un OEC.
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El OSA se asegura, cuando sea apropiado, que las quejas concernientes a un OEC sean tratadas en primera
instancia por él.

El jefe del departamento que corresponda, informa al reclamante que este debe dirigir su queja en
principio al OEC relacionado con esta, para que sea el quien la atienda de acuerdo a sus propios
procedimientos. Ademas, la jefatura de departamento que corresponda debera solicitarle al OEC
que proporcione informacion sobre el seguimiento que se le dé a esta.

En el caso de que una queja relacionada con un OEC afecte la imagen o induzca a cuestionamientos
relacionados con el actuar del organismo, el OSA iniciara paralelamente su tratamiento de acuerdo a sus
procedimientos.

Si el OEC no brinda una respuesta al reclamante o no envia al OSA informacién del seguimiento
realizado a la queja, se convocara al comité de quejas para que este pueda intervenir y emita una
decision al respecto teniendo en cuenta lo indicado en 5.5 y 5.6.

5.8 Registros

Un breve resumen de la informacién relacionada con las etapas desde 5.2 a 5.7 sera registrada en el F
6.2.2 Control de quejas.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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