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1. Objetivo

Definir la metodologia seguida por MARGUBE para la recepcién, evaluacion, toma de
decision y resolucion de las apelaciones y quejas relacionadas con la prestacion del
servicio de verificacion de actuaciones de ahorro energético estandarizadas para el
Sistema de Certificados de Ahorro Energético (CAEs) del Ministerio de Transicion
Ecolégica y Reto Demogrdfico (MITERD) segun lo establecido en los puntos 9.9 y 9.10 de
las normas ISO 17029 e ISO 14065.

2. Alcance

Todas las apelaciones y quejas recibidas en MARGUBE en lo que respecta a la
prestacion del servicio de verificacidn de actuaciones estandarizadas para el Sistema

CAEs.

3. Desarrollo

GESTION DE APELACIONES Y QUEJAS

Diagrama

Comentarios

1. Recepcidn

}

2. Registrar

'

1.- Se dispone de los medios necesarios para recibir, canalizar y tratar las quejas
apelaciones y recursos recibidos.

Las apelaciones o quejas se reciben por escrito a través de la direccion de correo
electrénico administracion@margube.com indicando en el asunto “Queja Cae”,
“Apelaciéon Cae”, segln corresponda, tal como se recoge en la informaciéon
publica disponible en la web de MARGUBE. En caso de que el afectado contacte
por via telefénica, formulario de contacto web o por cualquier otra via se le
remitird a la citada direccién de correo. No se tramitardn quejas o apelaciones
que no estén adecuadamente documentadas por escrito. Las quejas y
apelaciones se reciben por el Responsable RRHH, Administracién y Finanzas de
MARGUBE, que como parte de la Direccidn de la entidad y no teniendo relacién
comercial ni técnica con la prestacion del servicio, garantiza la imparcialidad en
la tramitacion de la queja o apelacion. En el caso de denuncias o litigios, estas
son tratados y gestionados directamente por el gabinete juridico.

2.-El Responsable RRHH, Administracion y Finanzas revisa si la apelacién o queja
recibida incluye la informacién minima necesaria (identificaciéon del expediente,
motivo y argumentos que fundamentan su desacuerdo) para poder registrarla. Si
estuviese incompleta se pone en contacto con el denunciante para completar
dicha informacioén.

Con la informacién ya completa rellena el documento RPE-02.10 — Registro de
apelaciones y quejas donde debe incluir la identificacion y una descripcion de la
apelacidén o queja recibida. El registro se mantiene actualizado en la carpeta de
Registros \ Apelaciones y quejas, junto con la informacién y/o documentaciéon que
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3. Andlisis

I

4.
Comunicaciéon

I

5. Tratamiento

I

haya podido enviar el cliente por motivo de la apelacién o de la queja.

3. Para el andlisis de la apelacidbn se constituye el Responsable RRHH,
Administracién y Finanzas realiza una valoracidn objetiva de si la apelacién o la
queja estd fundamentada o no. Las conclusiones de este andlisis lo indica en el
documento RPE-02.10 - Registro de apelaciones y quejas. Si lo considera
necesario puede solicitar apoyo a otras personas para la valoracion,
constituyendo un comité de investigacion siempre que no estén implicados en el
proceso de verificacién afectado.

4 - El Responsable de RRHH, Administracion y Finanzas responde por email a no mas
tardar de una semana al reclomante indicdndole si su apelacion o queja estd
fundamentada o no. Si se le comunica que no estd fundamentada se le afiade los
motivos. En caso de que se haya determinado que, si estd fundamentadao,
simplemente se le indica que se ha recibido y que proximamente se le comunicard la
respuesta. Se guardard los emails enviados. Ante cualquier contingencia de las
consideradas en este procedimiento, en la que se vea en la necesidad de aportar
informacién o documentacién de los clientes, consecuencia de requerimiento externo,
el Responsable de RRHH, Administracién y Finanzas procederd a comunicar a sus
clientes el alcance de la informacién y documentacién que, de cada uno de ellos,
deberd ser revelada, asi como las actuaciones previstas para colaborar en la
investigacion de las causas que dieron lugar al requerimiento.

5.- La revision y validacion de la apelacidén o queja serd llevada a cabo por el
Responsable RRHH, Administracidn y Finanzas. Todas las decisiones se mantendrdn
hasta ser revocadas por el Responsable RRHH, Administracion y Finanzas. Las
decisiones del Responsable RRHH, Administracion y Finanzas. son inapelables. El
Responsable RRHH, Administracion y Finanzas revisa el dictamen, pudiendo
confirmarlo, modificarlo o revocarlo.

Recusacidén del personal que participa en el proceso de verificacién

Si durante el proceso de verificaciéon, dentro de la sistematica establecida en el
plan de verificacion, el cliente hace uso de su derecho a recusar al equipo
verificador, El Responsable RRHH, Administracion y Finanzas. analizard los motivos
de dicha recusacion.

Si los motivos son fundados y la recusacion es asumible, se cambia el equipo
verificador.

En caso contrario, se informa a la organizacion de que la modificaciéon no procede,
pudiendo ésta seguir con el proceso o anular la ejecucion del servicio, segun lo
definido en las condiciones del acuerdo.

Recursos o alegaciones presentadas al contenido del Informe de Verificacién o la
decision incluida en el Dictamen

Los clientes, que no estdn de acuerdo con parte, o la totalidad del contenido del
informe de verificacién o con la decisién incluida en el dictamen, tienen derecho
de alegar en consecuencia.

Histérico de cambios: Rev0l. Modificacién del formato Rev02. Revision tras la auditoria de ENAC. Rev03.
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6. Seguimiento

Ejemplos de estos casos, podriamos considerar, entre otros, que:
= el cliente no esté de acuerdo con la consideracién de alguno de los hallazgos.
= el cliente no esté de acuerdo con el resultado del dictamen.

Para la presentacion de las alegaciones, el cliente dispone de 15 dias naturales
desde la presentacién del informe de verificacién o declaracion para formular y
presentar dicha queja o apelacion.

En caso de que se decida modificar el informe y el dictamen, avisa a Planificacién
quien planificard su ejecuciéon reabriendo el proyecto asociado al expediente y
creando un parte para dicha modificacién.

En caso de que se decida revocar el dictamen, se volverd a iniciar el proceso de
verificacién en la fase que se considere necesario. Para evitar la familiaridad,
Planificaciéon seleccionar& entre el personal verificador de MARGUBE a un
verificador que no haya estado envuelto en el proyecto original. Este Verificador
realizaré el proceso de verificacion de nuevo, conforme a los procedimientos
asociados al proceso P0-3: Verificacion de Ahorros Energéticos.

Toda la documentaciéon generada de nuevo se mantendrd con el coédigo del
expediente indicando que se trata de una revision.

6.-Durante los comités de gestidn se revisan las acciones tomadas por la empresa
con respecto a quejas, apelaciones y otros requerimientos recibidos, para asi
asegurar que se llevan a cabo las comprobaciones necesarias para garantizar el
cumplimiento de los requisitos por su parte en un plazo coherente.

Ademds, permite identificar posibles oportunidades de mejora que reduzcan el
riesgo de ocurrencia.

Histérico de cambios: Rev0l. Modificacién del formato Rev02. Revision tras la auditoria de ENAC. Rev03.
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