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1. OBIJETIVO

Establecer las actividades relacionadas con la certificacion de conformidad de producto en los esquemas 1ay 1b que
se encuentren bajo el alcance de ENTE DI QUALITA SAS en divisiones NACE.

2. ALCANCE
Desde el ingreso de la solicitud hasta el final del servicio de certificacidon de conformidad de producto en los esquemas
lay 1b que se encuentren bajo el alcance de ENTE DI QUALITA SAS en divisiones NACE.

3. DEFINICIONES

Para los efectos del presente documento aplican las definiciones incluidas en la Norma NTC-ISO/IEC 17000
“Evaluacién de la conformidad. Vocabulario y Principios Generales”, ISO/IEC 17065 “Evaluacion de la conformidad.
Requisitos de la Conformidad. Requisitos para organismos que certifican productos, procesos y servicios” y”, NTC-
ISO/IEC 17067 “Evaluacion de la conformidad. Fundamentos de la certificacion de productos y directrices para los
esquemas de certificacion de producto”. Definiciones relevantes:

Esquema de certificacién: Sistema de certificacion aplicado a productos determinados, a los que se aplican los
mismos requisitos, reglas y procedimientos especificos.

Imparcialidad: Presencia de objetividad.

Muestra: Conjunto de uno o varios items tomados de un lote, destinado para suministrar informacidn sobre un lote.
Lote: Cantidad definida de algun producto, material o servicio, tomado en conjunto.

Informacion privada: informacidn obtenida o creada durante el desempefio de las actividades de certificacion.
Informacion confidencial: la informacién privada.

Informacion al publico: Informacidn que el cliente pone a disposicion del publico y la informacién que EDQ pone a
disposicién del publico.

4. RESPONSABLES

Participante Responsabilidades

e  Firma de certificados de conformidad de producto o notificacion de
no certificacién.

e Si la posible queja o apelacidon no procede realizar la notificacion
oficial de las justificaciones de esta decision.

e  Conformar comité de certificacién

e Revision

e Tomar decisién de certificacion.

e Realizar el tratamiento de la queja o apelacion si se le es asignado.

e Conformar el comité de certificacion

e  Emitir la decisién de certificacion junto director técnico

Directora administrativa |e  Realizar el tratamiento de la queja o apelacion si se le es asignado.

e Realizar las actividades a cargo respecto al plan de accién generado
por las quejas o apelaciones

e Recibir las solicitudes de servicio

e Revisar que la solicitud contenga los anexos exigidos para la revision

Directora comercial de esta

e Realizar las aclaraciones con respecto a las dudas de los clientes

e Elaborar la oferta de servicio.

Gerente

Director técnico
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e Realizar las actividades a cargo respecto al plan de accién generado
por las quejas o apelaciones

e  Aceptacion asignacidn de profesional

e  Recibir muestras de producto

e Realizar muestreo de productos

e Realizar el envio de muestras de producto a laboratorio

e Realizar la identificacion de muestras y contramuestras

e Recibir los informes de laboratorio

e Elaborar el consolidado

e  Verificacion de requisitos generales y dimensionales (si aplican)

e (alificar los resultados de la evaluacién

e Revisar la solicitud de servicio

Analista técnico e Seleccion de laboratorios

e Planificacién

e Recibir las posibles quejas o apelaciones por los medios fisicos, via
email, redireccionados por la pagina web o verbales

Profesional de
certificacion

Director de calidad

5. DESARROLLO

5.1 Consideraciones generales

ENTE DI QUALITA SAS realizara los servicios de certificacion en los esquemas 1a (muestra) y 1b (lote) y establece las
siguientes reglas, procedimientos y método de gestidn para realizar los servicios de certificacion de conformidad de
productos.

REQUISITO ESQUEMA DOCUMENTO EDQ PARA ESQUEMA
REGLAS EQ-PR-04 “Reglas de certificacion esquema lay 1b”
EQ-PR-01 “Solicitud de servicios y atencién de clientes”
PROCEDIMIENTOS EQ-PR-02 “Certificacién de productos esquemas lay 1b”

EQ-PR-11 “Quejas y apelaciones”

EQ-PR-01 “Solicitud de servicios y atencién de clientes”

EQ-PR-02 “Certificacién de productos esquemas lay 1b”

Los documentos del sistema de gestidn se relacionan en el EQ-EQ-
MN-01 “Manual de calidad de ENTE DI QUALITA SAS"

GESTION

Esquema de certificacion 1a EdQ

El esquema involucra la certificacion de una Unica muestra de producto, inmediatamente después de la evaluacion,
en este esquema es la muestra la que se va a someter a ensayo segun lo determinado en los documentos normativos
especificados por el cliente para la certificacion de conformidad, si el resultado de la determinacidn, la revisidn y la
decision es positiva, esta muestra sera la Unica cobijada por el certificado de conformidad para el servicio prestado,
lo cual NO incluye que el certificado emitido sea parte de alguna produccidn o marca de conformidad.

Nota: segun la cantidad y tipos de ensayos a los que deba ser sometida la muestra para determinar el cumplimiento
respecto al documento normativo especificado, la muestra puede estar compuesta de mds de una unidad idéntica.

Esquema de certificacion 1b EAQ

El esquema involucra la certificacion de todo un lote de productos, inmediatamente después de la evaluacidn, la
proporcion que se va a someter a un ensayo dependera de la cantidad, el plan de muestreo y lo determinado en los
documentos normativos especificados por el cliente para la certificacion de conformidad de producto, si el resultado
de la determinacidn, la revision y la decision es positiva, todos los elementos del lote muestreado estaran cobijados
por el certificado de conformidad para el servicio prestado.

Las actividades definidas por ENTE DI QUALITA SAS para sus esquemas son:
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Tabla 1. Actividades Proceso de Certificacion de producto 1ay 1b EdQ
ivi LG Documentacion
Act|V|da:es pat.rfa? Ios.?squemas Responsable certificacién
e certificacion
1A ‘ 1b Entrada Salida
Solicitud
0 i _FR-
Solicitud de servicio Cliente X X . !\lect.e’gdad de. “ An.e>.<os vEQ FR.O.l ”
certificacion por cliente Solicitud de servicio
Seleccion
EQ-FR-01“Solicitud d
Revision de solicitud de . . Anexos y EQ-FR-01 Q o, olc! u €
- Analista técnico X X P - servicio” - seccion
servicio Solicitud de servicio . .
Revision de solicitud
Elaboracion de oferta de . . EQ-FRjo.l ”SO|ICItL.J(’:| de EQ-FR-04 “Oferta de
. Director comercial X X servicio” - seccion —
servicio . . servicio
Revision de solicitud
EQ-FR-43
| EQ-FR-04 “Of “Planificacié
Planificacién de servicio Analista técnico X X Q-FR-0 O t’e,rta de ?m |cf‘:1’u0n Y
servicio asignacion de
profesional”
» Profesional de EQ_FR_4.3 Plzjn’nflcauon ¥ EQ-FR-31 “Toma
Recepcién de muestra e o X asignacion de "
certificacion ] W muestra la
profesional
Profesional de EQ_FR-4.3 Pla}r’nﬂcauon y EQ-FR-15 “Toma
Toma de muestras e X asignacion de ”
certificacién . " muestras 1b
profesional
Determinacion
. Laboratorio de EQ-FR-14 “Orden de Informes de
Ensayos de laboratorio X X . o
ensayos servicio para laboratorio resultados
Verificacié EQ-FR-42 “Li
erificacion de ‘ EQ-FR-43 “Planificacion y Q-FR-42 “Lista de
requisitos generales y Profesional de ; L, verificacion requisitos
. R . e, asignacion de
dimensionales (si certificacién . " generalesy
. profesional . . "
aplican) dimensionales
El i6 |
n abor.auon de Profesional de EQ-FR-07
consolidado de e . X X Informes de resultados “ . "
certificacion Consolidado
resultado
EQ-FR-07
“Consolidado” y / o
callflcauon' fie resultado Profe's'lona'llde X X EQ-FR-07 “Consolidado” EQTFR-fZ Llsta' (#e
de evaluacién certificacion verificacidn requisitos
generalesy
dimensionales”
Revision y decision
EQ-FR-07 “Consolidado” y
/o
EQ-FR-42 “Lista d .
Revision técnica del ver(i-iicacién relsl?isifos EQ-FR-55 “Comité de
Director técnico X X q certificacion” - seccion
i proceso generalesy revision
dimensionales” y demas
registros que solicite el
EQ-FR-55
Avalar o declinar la Director EQ-FR-55 “Comité de EQ-FR-55 “Comité de
recomendacién de administrativo y X X certificacion” - seccion certificacion” - seccion
certificacion Director técnico revision decision
Atestacion
Emisid .
d?'s'°:0riz'rn:;:g'cadg EQ-FR-08 “Certificado”
v EQ-FR-55 “Comité de de conformidad o
entrega del concepto de Gerente X X e tm e ..
e ., certificacién notificacion de no
NO  certificacion  de .
conformidad
acuerdo con el caso.
Vigilancia
\"
Actividades de vigilancia NA NA NA NA NA
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Las actividades de seleccion y determinacion corresponden a la evaluacion.

Estos esquemas de certificacion pasan al control especifico de ENTE DI QUALITA SAS respecto al uso de la certificacién
de conformidad de productos certificados por EdQ.

ENTE DI QUALITA SAS iniciara el proceso de certificacién, cuando el cliente complete los requisitos y los documentos
precontractuales solicitados y se verifique la capacidad de EdQ frente a la certificacién del producto dentro del
alcance en divisiones NACE. Todos los solicitantes tienen accesibilidad al servicio de EdQ siempre y cuando cumplan
con los requerimientos descritos en este parrafo.

Este documento hace parte de los requisitos contractuales que suscribe ENTE DI QUALITA SAS con los clientes.

ENTE DI QUALITA SAS se compromete a realizar sus actividades con imparcialidad y manteniendo la confidencialidad
de la informacién entregada por sus clientes; ademas de vigilar estos criterios en su talento humano (compromisos
del personal). La informacién y material suministrado por el cliente se mantendra en total reserva. Se notificara al
cliente si la informacién es solicitada por organismo judicial, de control o por vinculo contractual; a menos que lo
prohiba la ley, se realizara notificacién al cliente cuando esta informacion es solicitada.

EdQ garantiza las competencias del personal involucrado en el proceso de certificacion de productos esquema lay
1b, ademas de su respectivo alcance en divisiones NACE, segun lo expresado en el EQ-PR-03 “Gestion de personal” y
sus respectivos registros.

ENTE DI QUALITA SAS utilizara las mismas reglas, procedimientos y gestién para cualquier cliente sin discriminacién
alguna siempre y cuando aplique y cumpla los requisitos contractuales y se encuentre dentro del alcance de EdQ;
este criterio se verificara utilizando el indicador “procesos aceptados” donde se analiza la cantidad de procesos que
se aceptan, los que no se aceptan y los motivos.

Respecto a normas y otros documentos normativos especificados para requisitos de productos, estos deben ser
suministrados por el cliente a EdQ. En caso de presentarse dudas respecto a los documentos que aplican a los
esquemas establecidos por EdQ, el director técnico realizara la respectiva explicacion al solicitante por correo o
notificacion.

Resaltar que a pesar de la actualizacidn vigente con la que se encuentre el documento normativo, se mantendran las
condiciones con las cuales el cliente solicitd el proceso de certificacion; previo al sefialamiento de que se encuentra

el documento actualizado, lo anterior teniendo en cuenta las exigencias de los procesos.

Independientemente del proceso, EJQ realizard todas las actividades establecidas en este documento para la
certificacion de conformidad.

El(los) funcionario(s) encargados de la evaluaciéon no podra realizar la revisidn ni la toma de decisién del proceso de
certificacién de conformidad.

La persona que realiza la revisidén podra decidir en el proceso de certificacién de conformidad.

En caso de encontrar inconsistencias en las normas o documentos técnicos, etc., EdQ informara al cliente y este a su
vez a la entidad compradora.

En caso de considerarse el uso de declaraciéon de conformidad; el Profesional de certificacion debera informar al

cliente que dicha declaracién deberd cumplir con los requisitos establecidos en las normas NTC ISO/IEC 17050-1”
Evaluacién de la conformidad. Declaracién de conformidad del proveedor. Parte 1 requisitos generales” y NTC
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ISO/IEC 17050-2” Evaluacién de la conformidad. Declaracién de conformidad del proveedor. Parte 2 documento de
apoyo”.

ENTE DI QUALITA SAS evala, gestiona, valora, mitiga y realiza seguimiento de los riesgos que se generan de sus
procesos.

ENTE DI QUALITA SAS realiza la medicién y seguimiento, actta basado en los resultados de los indicadores de cada
uno de sus procesos misionales, de apoyo o estratégicos (ver manual de calidad) con método para alcanzar sus
objetivos y brindar servicios de calidad, imparciales y guardando la confidencialidad de sus clientes.

ENTE DI QUALITA SAS se hace responsable legal de las actividades de sus procesos; mediante pdliza de
responsabilidad; ademas cuenta con los recursos locativos, financieros (EdQ obtiene sus recursos financieros
mediante la facturacidn de servicios prestados y recursos propios (accionistas)), personal competente, informaticos
y logisticos necesarios para la ejecucion de todas las etapas del proceso de certificacion y los demas procesos que
apoyan y dirigen a este

Para la ejecucién de los ensayos de laboratorio ENTE DI QUALITA SAS subcontrata laboratorios de ensayos.

ENTE DI QUALITA SAS se hace responsable de las actividades subcontratadas relacionadas con los procesos de
certificacion de conformidad.

EdQ no utilizara laboratorios de ensayos para realizar evaluacidn de requisitos atribuidos a inspeccidn (Inspecciones
visuales y / o toma de dimensiones), estos se realizaran por personal calificado de EdQ.

El acuerdo de certificacion de ENTE DI QUALITA SAS se encuentra incluido en la oferta de servicio.

En los casos en que el cliente solicite explicacidn sobre la aplicacion de los documentos normativos para un esquema
de certificacion especifico (1a o 1b), el cliente enviara un email a d.tecnica@edg.com.co para su explicacién por parte
del personal técnico de EdQ competente, una vez determinada la respuesta, esta se enviara al correo de origen de
la solicitud.

En caso de que el cliente decida terminara de manera anticipada el proceso de certificacién de conformidad de
producto, esta se debe realizar por medio de comunicado del cliente y cumpliendo las obligaciones contractuales
contraidas hasta la etapa en que se encuentre el proceso.

Cada proceso es diferente y su costo esta sujeto a la particularidad del caso, para determinar el costo se requiere
diligenciamiento del EQ-FR-01 "Solicitud de servicio" que se encuentra en la pestafia recursos de la pagina
www.edg.com.co o puede ser solicita a los correos de los funcionarios de EdQ con el fin de formular la
correspondiente oferta de servicio.

5.2 Metodologia para la certificacion de conformidad producto esquemas 1ay 1b
5.2.1 Solicitud de servicio
Para solicitar la certificacion de conformidad de productos en los esquemas 1ay 1b del alcance de ENTE DI QUALITA
SAS en divisiones NACE se necesitan los siguientes documentos:
e EQ-FR-01 “solicitud de servicio” diligenciado hasta la seccion 6
e Copia del proceso o contrato u orden de compra u otro documento similar
e RUT de la organizacidn solicitante

En el EQ-FR-01 “Solicitud de servicio” especificara el esquema de certificacion lote (1b) o muestra (1a), ademas de

los documentos relacionados con el producto y la informacidn general del cliente; para mas informacidn remitirse al
procedimiento EQ-PR-01" Solicitud de servicio y atencién al cliente”.
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5.2.2 Revision de la solicitud
Actividad que consiste en determinar la capacidad y competencia de EJQ para realizar el proceso de certificacion de
conformidad de acuerdo a los siguientes criterios:
a) Definir si se posee el alcance acreditado en el producto solicitado por el cliente
b) Determinar el esquema la o 1b
c) Definir los funcionarios disponibles y autorizados para realizar las actividades de evaluacién
d) Seleccionar los laboratorios de ensayos disponibles teniendo en cuenta lo siguiente:
e Que cuente con contrato vigente para la prestacidn del servicio
e Posea los ensayos acreditados y / o evaluados
e La muestra se seccione en menor cantidad
e Disponibilidad
e) Determinar los ensayos no acreditados que se requieren evaluar
f)  Determinar si se requieren testificaciones
g) Determinar el plan de muestreo

En caso de presentarse diferencias entre el organismo de certificacion y el cliente sobre las condiciones de la
prestacidon del servicio o temas técnicos, estas se conciliardn para continuar con el proceso (el registro de esta
actividad serd e-mail, carta, etc. y se adjuntara al proceso.).

EdQ utilizara la informacién entregada por el cliente para la gestion del proceso en ejecucion, si es necesario otro
tipo de informacion, esta sera solicitada al cliente. EJQ solo realizara verificacion de informacion sobre el cliente de
fuentes de dominio publico si es requerido para requerimientos administrativos.

5.2.3 Elaboracion de la oferta y aceptacion por el cliente

Con la aprobacion del analista técnico se procede a elaborar la oferta de servicio, donde el Director comercial
establece junto al cliente los items contractuales del servicio (ver EQ-PR-01" Solicitud de servicios y atencidn al
cliente”).

La aceptacion de la oferta (EQ-FR-04 “Oferta de servicios”) se confirma con la firma del cliente (representante legal
o suplente del representante legal o apoderado del cliente) y sera enviada al Director comercial para dar inicio con
la planificacidn del proceso; con la aceptacidn de la oferta se acepta el acuerdo de certificacidn y los lineamientos
del EQ-PR-04 “Reglas de certificacion esquema 1ay 1b” en su version vigente.

En caso de presentarse dudas con respecto a la oferta, estas deben ser enviadas al Director comercial para su
tratamiento.

5.2.4 Planificacion
Aprobada la oferta por el cliente, el director comercial notificara al analista técnico la aprobacion, este dara inicio del
proceso, se procede a realizar la recopilacion y verificacion de informacion, asi como la asignacién del profesional de
certificacion, como se muestra a continuacion:
a. Informacion del producto y anexos de la solicitud de servicio revisada.
b. Oferta de servicio firmada por el cliente (representante legal)
c. Verificacion de que el profesional de certificacidn no presente conflicto de interés declarados para el servicio
en proceso.
d. Laboratorios que se van a utilizar:
e Que cuente con contrato vigente para la prestacion del servicio
e Posea los ensayos acreditados y / o evaluados
e La muestra se seccione en menor cantidad
e Disponibilidad
Métodos de ensayos acreditados
f. Meétodos de ensayo no acreditados evaluados y por evaluar
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g. Unidades de medida de muestreo
Mayor informacién ver EQ-PR-02 “Certificacién de productos esquema lay 1b”.

En caso de gestionarse con el cliente reunion de coordinacidn con entidades de las fuerzas del ministerio de defensa,
se asistird a esta, de aplicar lineamientos a la planificacidn inicial, se realiza el respectivo registro en el EQ-FR-43
“Planificacion y asignacién de profesional” como indica el EQ-PR-02 “Certificacion de productos esquema 1lay 1b”.

5.2.5 Toma de muestras (Seleccion)
El Profesional de certificacion realiza la toma de muestras y contramuestras:

Si el esquema de certificacion es 1a:

El profesional de certificacion recibird la muestra del cliente bajo las condiciones establecidas para el producto
(tamafio, cantidad, etc.) y los lineamientos establecidos en la solicitud de servicio; luego realizard el respectivo
registro en el EQ-FR-31 “Toma muestras 1a”; en caso de que la muestra no cumpla con los requisitos minimos para
la evaluacion, se realizara la observacion en el formato mencionado, y se comunicara al cliente las implicaciones de
la accidn y se notifica al director comercial. Para finalizar la recepcidn, el funcionario que recibe y revisa la muestra
debe firmar el EQ-FR-31 “Toma muestras 1a”.

Si el esquema de certificacion es 1b:
Con base en los tiempos y fechas definidos en la planificacion, el profesional de certificacidon se desplazara a las
ubicaciones indicadas por el cliente y procedera a realizar el muestreo.

Mayor informacidn ver EQ-PR-02 “Procedimiento de certificacion de productos esquemas 1ay 1b”, donde se definen
los lineamientos para cada esquema, los registros, los responsables y el método a seguir para dicha actividad.

5.2.5.1 Almacenamiento de contramuestras
Todas las contramuestras, sin excepcion, deben ser almacenadas en la “Bodega de contramuestras” destinada por
ENTE DI QUALITA SAS para su custodia y proteccién. Las contramuestras seran protegidas con las siguientes
condiciones:
e Deben estar fuera del alcance de la luz solar directa para evitar resequedad y desvanecimiento de colores
en caso de cueros y textiles.
e Almacenadas a temperatura ambiente en un lugar limpio, alejado de plagas y humedad que pueda
deteriorar el material.
e Los materiales pueden apilarse de manera ordenada para facilitar su manipulacion, se debe cubriry proteger
el material cuando este lo requiera.
e Ningln elemento debe estar en contacto directo con el piso, debe existir minimo una bolsa de material
plastico que lo aisle.

Custodia de contramuestras: el tiempo de almacenamiento de todas las contramuestras serd igual al tiempo del
proceso de certificacién de conformidad de producto; una vez emitido el certificado o la carta de no conformidad, se
devolveran las contramuestras relacionadas con el proceso; con esto EdQ cesa su responsabilidad sobre su custodia.

5.2.5.2 Muestreo virtual

En caso de requerirse muestreo utilizando plataformas virtuales, el funcionario encargado dirigirad el proceso de
acuerdo con cémo se indica en el numeral 5.2.2.2 de este procedimiento, para el marcaje de las muestras, el
funcionario encargado dictara los cddigos de los rotulas asignados para el proceso y con estos el personal de apoyo
que este extrayendo las muestras y contramuestras las marcara en zona superior derecha (puede ser directamente
en el material o en el embalaje una vez sellado). Se llenara el formato EQ-FR-15 “Toma muestras 1b”.
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5.2.6 Envio a laboratorios

Segun el esquema de certificacién del servicio (1a o 1b), se realizard él envié al laboratorio asignado (Ver
especificaciones en el procedimiento EQ-PR-02 “Certificacién de productos esquemas la y 1b”) para la evaluacién
de los requisitos respecto a los documentos relacionados en la oferta (EQ-FR-14 “Orden de trabajo para
laboratorios”).

5.2.7 Ensayos de laboratorios (Determinacidn)

El laboratorio realizard los ensayos solicitados, en caso de que el ensayo no esté acreditado, EdQ realizara la
evaluacion de ensayo no acreditado como se establece en el EQ-PR-02 “Certificacién de productos esquemas lay
1b”.

En caso de presentarse el uso de un laboratorio de ensayos que se encuentre fuera del pais, se tomara como recibido
de la orden de servicio la guia de envié o documento que hagas sus veces.

5.2.8 Inspecciones visuales y/o toma de dimensiones

En caso de necesitarse la evaluacion de requisitos atribuidos a inspeccidn, se realizard bajo los lineamientos del
instructivo EQ-IN-02 “Inspeccidon visual y/o toma de dimensiones” por el personal calificado por EdQ para esta
actividad.

5.2.9 Recepcidn de laboratorios
Una vez recibido el informe de resultados en EJQ, el Profesional de certificacidn revisara de forma preliminar que se
hayan cumplido los ensayos solicitados bajo las condiciones requeridas.

En caso de presentarse errores o faltantes se comunicaran con el laboratorio para que realice las verificaciones
pertinentes.

5.2.10 Calificacion de resultados

El Profesional de certificacion realizara la tabulacion de resultados de(los) informe(s) de laboratorio(s) y del EQ-FR-
42 “Inspeccién visual y/o toma de dimensiones” (si aplica inspeccion para el proceso) en el formato EQ-FR-07
“Consolidado” (bajo los lineamientos del EQ-IN-03 “Revision de informes de resultados y declaracién de
conformidad” donde ingresara el nimero de servicio, el(los) numero(s) de(los) informe(s), los resultados de cada uno
de los ensayos reportados y resultados inspecciones (si aplican al proceso).

El profesional de certificacidn realizara la calificacidn de los resultados de la evaluacidn, esta calificacién es cumple o
no cumple segun los lineamientos de aceptacién o rechazo definidos para cada requisito evaluado.

5.2.10.1 Resultados no conformes

EdQ define el siguiente método para el tratamiento de no conformidades:

Esquema la

En caso de presentarse resultados no conformes dentro de la evaluacion de la muestra se debe proceder a informar
de manera escrita al cliente los incumplimientos presentados durante la evaluacién, precisando el material y el tipo
de incumplimiento; con el objetivo de que el cliente comunique via escrita, si desiste del proceso de certificacion o
requiere una reunién de concertacion (entre partes interesadas) para buscar una solucidn técnica viable, dar
continuidad al proceso de certificacidn, esta reunidn aplicard Unicamente a muestras compuestas por mas de una
(01) unidad idéntica con las mismas caracteristicas, en caso de que la muestra sea compuesta por una Unica unidad
no aplica la reunién de concertacion y continuaria a la etapa de revision y decision.

Dentro de las soluciones técnicas viables se consideraran Unicamente las siguientes:
e Solicitar reensayo, en el laboratorio originalmente utilizado, sobre la muestra evaluada, en presencia del
cliente.
e Solicitar devolucidn de la muestra evaluada, y realizar el ensayo en un laboratorio diferente al originalmente
utilizado.
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e Realizar ensayos sobre otra unidad idéntica que haga parte de la muestra originalmente seleccionada, ya
sea en el laboratorio originalmente utilizado o en uno diferente.

Esquema 1b
En caso de presentarse resultados no conformes que igualen o superen el nimero de rechazo de las muestras
enviadas a evaluacion, se debe proceder a informar de manera escrita al cliente los incumplimientos presentados
durante la evaluacion, precisando la identificacion, el material y el tipo de incumplimiento; con el objetivo de que el
cliente comunique via escrita, si desiste del proceso de certificacidn o requiere una reunién de concertacion (entre
partes interesadas) para buscar una solucién técnica viable para dar continuidad al proceso de certificacion.

Dentro de las soluciones técnicas viables se consideraran Unicamente las siguientes:

e Solicitar reensayo, en el laboratorio originalmente utilizado, sobre la muestra evaluada, en presencia del
cliente.

e Solicitar devolucidn de la muestra evaluada, y realizar el ensayo en un laboratorio diferente al originalmente
utilizado.

e Realizar ensayos sobre la contramuestra identificada con el cdédigo de la muestra evaluada, ya sea en el
laboratorio originalmente utilizado o en uno diferente.

e lainformacion anterior se ingresara en el EQ-FR-07 “Consolidado” y/o EQ-FR-42 “Inspeccidn visual y/o toma
de dimensiones” por el profesional de certificacion.

e Para cualquiera de los casos anteriormente mencionados los laboratorios utilizados deben cumplir los
requisitos solicitados por EdQ en su procedimiento EQ-PR-02 “Certificacién de productos esquema lay 1b”
para proveedores de servicio de ensayos (numeral 5.3).

5.2.11 Revision y decisién
La revisidn y la decision del servicio de certificacion la realiza el comité de certificacidn; el cual estard conformado
por:
e Director técnico (profesional de certificacion autorizado que no haya participado en las etapas de evaluacion
del proceso)
e Director administrativo

La revision y la decision del otorgar, no otorgar, suspender, levantar suspension o retirar la certificacion de
conformidad son responsabilidad del comité de certificacion

Los criterios para realizar la revisién son:

e Verificacion de la revisidn de la solicitud del cliente, que se encuentre validada por el director de calidad.

e Verificacidn de la aceptacidn de oferta por parte del cliente (firmada por el representa legal o apoderado).

e Verificar que los laboratorios usados se encuentren referenciados en la oferta de servicio firmada por el
cliente

e  Verificar que todos los items a ensayar se encuentren diligenciados en el EQ-FR-15 “Toma de muestras 1b”
o en el EQ-FR-31 “Toma muestra 1a”.

e Verificacion de los ensayos solicitados contra los ejecutados

e Verificar que ensayos no acreditados se encuentren evaluados

e Verificacidn de evaluacion de resultados en el EQ-FR-07 “Consolidado” y/o EQ-FR-42 “Inspeccién visual y/o
toma de dimensiones”.

e Verificacion de trazabilidad de los registros.

Esta informacién se diligenciara en el EQ-FR-55 “Comité de certificaciéon”, en caso de no poderse revisar toda la
informacion o que se encuentre incompleta, el comité de certificaciéon suspenderd la revisién hasta que se verifique
en su totalidad los puntos anteriores. Cuando la informacidn se encuentre completa y revisada se procede a tomar

la decisidn.

La decision y medidas previstas que son responsabilidad del comité de certificacién son:
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Otorgar o no otorgar la certificacion de producto
Suspender la certificacion de conformidad de producto
Levantar la suspension de certificacion de conformidad
Retirar la certificacion de conformidad de producto

El comité de certificacion para tomar la decision o medidas previstas tendrd en cuenta los criterios

de cada escenario descrito a continuacion:

A.

Otorgar la certificacion de conformidad:
e se otorga cuando el resultado de la revisiéon es conforme y se han cumplido los compromisos
contractuales
No otorgar la certificacion de conformidad:
e no se otorga cuando el resultado de la revision es no conforme.
Suspension de certificado de conformidad:
e Informacidn falsa o adulterada del certificado de conformidad
e Uso indebido de certificado de conformidad que atenten la imagen de EAQ
e No conformidad detéctada
e Investigaciones y sanciones impuestas por autoridades competentes
Levantar la suspension:
e se levanta la suspension cuando se ha subsanado la causa que la genero
Retiro de certificacion de conformidad:
e Cuando se comprueba que se falsifico o se adultero certificado de conformidad
e Cuando se comprueba que se atento la imagen de EAQ
e Cuando no se puede subsanar la no conformidad detectada
e No pago de obligaciones del proceso

La decisidn se registra en el formato EQ-FR-55 “Decisidn de certificacion”.

Mas detalles ver el EQ-PR-02 “Certificacion de productos esquemas 1ay 1b”.

5.2.12 Atestacion y entrega de certificado
Después de tomada la decisidn se procede de la siguiente manera:
Si se certifica de conformidad el producto se entregaran los siguientes documentos al cliente:

Certificado de conformidad o notificacién de no certificacién.

Consolidado de resultados

Encuesta de satisfaccidn del cliente (EQ-FR-26 “Encuesta de satisfaccion”)

Informes de laboratorio original o copia (segun lo requiera), debidamente firmados, de la evaluacién de
requisitos.

Ademas, junto a los registros anteriores, se realiza la devolucion de contramuestras del proceso.

El certificado estara firmado por el Gerente o representante legal suplente de EdQ un miembro del comité de
certificacion (ver procedimiento EQ-PR-02 “Certificacién de productos esquemas 1ay 1b”).

En caso contrario se entregara la notificacién oficial con los respectivos soportes y razones por los cuales no se
certifica (ver EQ-PR-02 “Certificacién de productos esquemas 1ay 1b”).

5.2.13 Ingreso al directorio de productos certificados
El certificado serd registrado por el Director comercial en el directorio de productos certificados (EQ-FR-17
“Directorio de productos certificados”), donde se ingresaran los siguientes datos:

Numero de certificado
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e Nombre del cliente

e Direccion del cliente

e Tipo de esquema certificado

e Divisiones NACE

e  Producto certificado

e Documento normativo

e Entrega

e Fecha de emision del certificado

5.3 Informacién al publico
ENTE DI QUALITA SAS mantiene la siguiente informacién disponible al publico en su portal web www.edg.com.co :
e Reglas de certificacién EQ-PR-04 “Reglas de certificacion esquema 1lay 1b”
e EQ-PR-11 “Procedimiento de quejas y apelaciones”
e EQ-FR-01 “Solicitud de servicio”
e Politica de confidencialidad
e Politica de imparcialidad
e Politica de calidad y sus objetivos

Ademas, respecto a la informacion y material suministrado por el Cliente, se mantendrd en total reserva. Se
notificard al cliente si la informacién es solicitada por organismo judicial o requerida por los organismos de control
(auditoria externa y testificaciones de ONAC) o auditorias internas o Comité de partes interesadas.

5.4 Acciones para tomar por incumplimientos Acuerdo de certificacion

En caso de obtener la certificacidn, tener en cuenta que esta certificacidon aplica Unicamente a la muestra o al lote
evaluado y no aplica, en ninguna instancia, a la produccidn en curso sobre el mismo producto o similares descritos
en la certificacién, ademas no se puede utilizar el logo de EdQ y no se puede reproducir parcial o totalmente los
documentos de certificacidn sin la previa autorizacion de EdQ con la intencidn de indicar que el cliente se encuentra
certificado, por lo anterior, si se llega a determinar en algin momento que el cliente pone en riesgo la imagen de la
organizacion por la mala utilizacion del certificado de conformidad aplicable al producto en particular o genera
declaraciones relacionadas que afecten la imagen de la organizacidn, se vera inmerso en un incumplimiento con el
acuerdo de certificacidn y se procedera a levantar cargos legales y solicitar una reparacion a la imagen por 10 SMMLV

Con respecto a quejas que se puedan presentar sobre el producto o lote certificado, el cliente tiene la obligacién de
informar a EdQ el origen y amplitud de la queja, asi como el tratamiento respectivo dado a segun la gravedad de la
misma y segun la afectacidn de la imagen de EdQ, se procederd a solicitar las explicaciones formales y los registros
de actividades ejecutadas; de no esclarecer el incumplimiento y su efecto se procedera a levantar cargos legales y
solicitar una reparacidn a la imagen por 10 SMMLV. Ademds, segun el origen y tipo de las quejas que se generen
contra el cliente por el producto certificado por EdQ, se revisara si es necesario suspender o retirar la certificacion
de acuerdo con las directrices dispuestas en el EQ-PR-04 “Reglas de certificacién esquema 1a y 1b” en su version
vigente.

Una vez terminados los procesos de certificacion, se contard un periodo de minimo 6 meses para solicitar al cliente
la informacidn respectiva sobre las quejas que se presentaron en este periodo sobre el producto certificado por EdQ,
esta informacion se registrara en el EQ-FR-52 “Seguimiento quejas”, ademas, se incluira la verificacidn de la pagina
web de los clientes (si la poseen) para confirmar el cumplimiento de lineamiento de no uso de simbolo de
certificacion.

5.5 Cambios que afecten a la certificacion

En caso de presentarse cambios respecto al ingreso de nuevos requisitos a los esquemas de certificacion de productos
lay 1b, EdQ informara por medio oficial estos cambios.
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Si los cambios son generados por el cliente debe informarlos de inmediato, estos deben estar acordes a la
normatividad vigente y posteriormente se determinara si necesitara cambios en la evaluacidon (toma de muestras,
ensayos de laboratorio, atestiguamientos), revisién o decision, depende la etapa del proceso en la que se genere el
cambio, los motivos de cambio son:

e Cambio en requisitos solicitados para la evaluacion

e Cambios en documentos de referencia del producto

e Cambios de razén social

e Cambios de su situacion juridica

e Cambios de propiedad

e Cambios comerciales u organizativa

e Traslado de instalaciones del cliente

en caso de aplicar el cambio se adjuntaran los respectivos soportes al archivo del servicio.

En caso de ser pertinente ENTE DI QUALITA SAS podra informar sobre la necesidad de realizar una segunda
evaluacion; en ese caso, sera el cliente quien autoricé llevar a cabo las labores de evaluacidn adicionales y cancelar
el valor adicional.

En caso de necesitar de nuevo ensayo, los costos los asumira el cliente.

5.6 Uso de marca
ENTE DI QUALITA SAS no autoriza el uso de sellos de certificacién o marcas de conformidad para los elementos
sujetos al proceso de certificacién.

Asi mismo ENTE DI QUALITA SAS es duefia de las certificaciones emitidas luego de superadas todas las etapas del
proceso de certificacion, por tanto, no autoriza la modificacion de las certificaciones emitidas a sus clientes en
ninguno de sus apartes.

En caso de que un cliente evidencie errores en su certificacién, debera informar a ENTE DI QUALITA SAS por escrito
la anomalia evidenciada y realizar la solicitud de modificaciéon. En caso de ser procedente EdQ realizard el
correspondiente suplemento de acuerdo con lo descrito en el procedimiento de certificacion esquemas lay 1b (EQ-
PR-02 “Certificacion de productos esquema 1ay 1b).

5.7 Alcance del certificado

Las certificaciones emitidas por ENTE DI QUALITA SAS cubren unicamente las muestras o lotes de producto
relacionados en el mencionado documento y deberan ser acordes al alcance de los esquemas de certificacion
aplicados.

Los productos o elementos posteriores a la atestacion de conformidad no estaran cubiertos ni podran ser declarados
conformes por el cliente o quien use el certificado emitido.

EdQ informa que es de exclusiva responsabilidad del cliente el buen uso del certificado de conformidad de producto,
por ende, cualquier destinacion inapropiada del certificado, asi como su adulteracidn, falsificacion, y uso para
cualquier otro contrato provocard en su contra el inicio de las acciones legales correspondientes por parte de ENTE
DI QUALITA SAS, lo anterior, sin perjuicio de las medidas que pueda tomar ONAC.

5.8 Suspensidn o Retiro del certificado

Situaciones y aspectos de suspension del certificado de conformidad:
a) Informacion falsa o adulterada del certificado de conformidad
b) Uso indebido de certificado de conformidad que atenten la imagen de EdQ
¢) Investigaciones y sanciones impuestas por autoridades competentes
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d) No conformidad detéctada

Las acciones (se abordan los lineamientos para levantar la suspension) tomar en cada situacion de suspension:
a) Acciones en caso de suspension por Informacion falsa o adulterada del certificado de conformidad

Recibida la informacion de posible informacion falsa o adulteradas del certificado de conformidad
emitido, se reunira el comité de certificacion y suspendera el certificado.

Comunicar al cliente que se suspende el certificado de conformidad de producto por deteccidn de
informacion falsa o adulterada del certificado de conformidad emitida a su nombre; junto a la
comunicacion de suspensién (oficio al cliente) se anexa solicitud de aclaracidon de escenario de
informacion falsa o adulterada (el cliente tiene 05 dias habiles para responder la solicitud a partir
de la fecha de envié de comunicado), la comunicacion la realiza uno de los miembros del comité
de certificacion o el Gerente por correo electrénico.

Recepcionar la respuesta a la solicitud de aclaracion

El comité de certificacion (EQ-FR-55 “Comité de certificacion”) verificara la respuesta de aclaracion
y anexos para tomar la decision respecto al caso (el plazo para la decision del comité de certificacion
es de 04 dias habiles).

Si el comité evidencia que las acciones tomadas por el cliente indican que la informacion no fue
adultera y no es falsa se levantara la suspension; si se confirma que la informacion es falsa o se
adultero se procede a retirar la certificacion e iniciar acciones legales.

Se notifica con comunicado oficial la decisién a las partes afectadas del levantamiento de la
suspension (se valida el certificado emitido) o el retiro de la certificacion de conformidad (plazo
maximo de 03 dias habiles luego de emitida la decision), actividad a cargo de uno de los miembros
del comité de certificacidn o el Gerente por medio de correo electrénico.

b) Acciones en caso de suspension por Uso indebido de certificado de conformidad que atenten la imagen de

EdQ

Recibida la informacion de posible Uso indebido de certificado de conformidad que atenten la
imagen de EdQ, se reunira el comité de certificacion y suspendera el certificado

Comunicar al cliente que se suspende el certificado de conformidad de producto por deteccion de
uso indebido del certificado de conformidad emitida a su nombre; junto a la comunicaciéon de
suspension (oficio al cliente) se anexa solicitud de aclaraciéon de escenario de uso indebido (el
cliente tiene 05 dias habiles para responder la solicitud a partir de la fecha de envié de comunicado),
la comunicacidn la realiza uno de los miembros del comité de certificacion o el Gerente por correo
electrénico.

Recepcionar la respuesta a la solicitud de aclaracion

El comité de certificacion (EQ-FR-55 “Comité de certificacion”) verificara la respuesta de aclaracién
y anexos para tomar la decisidn respecto al caso (el plazo para la decisién del comité de certificacion
es de 04 dias habiles).

Si el comité evidencia que las acciones tomadas por el cliente indican que no se uso indebidamente
el certificado de conformidad y la investigacion de EdQ confirma que no hubo uso indebido se
levantara la suspension; si se confirma que se presenté uso indebido del certificado de conformidad
se procede a retirar la certificacidn e iniciar acciones legales.

Se notifica con comunicado oficial la decision a las partes afectadas del levantamiento de la
suspension (se valida el certificado emitido) o el retiro de la certificacion de conformidad (plazo
maximo de 03 dias habiles luego de emitida la decision), actividad a cargo de uno de los miembros
del comité de certificacion o el Gerente por medio de correo electrénico.

c) Acciones en caso de suspension por Investigaciones y sanciones impuestas por autoridades competentes

Recibida la solicitud de suspension por Investigaciones y sanciones impuestas por autoridades
competentes, se reunira el comité de certificacion y suspendera el certificado
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Comunicar al cliente que se suspende (oficio al cliente) el certificado de conformidad de producto
por solicitud de organismo de control a causa de investigacion o sancion, se realizar con oficio al
cliente, actividad a cargo de uno de los miembros del comité de certificacion o el Gerente por medio
de correo electrénico.

Solicitar al organismo de control retroalimentacion de avances de investigacion o estado de sancion
respecto al caso del certificado suspendido (los tiempos estan ajustados al organismo de control).

El comité de certificacion (EQ-FR-55 “Comité de certificacion”) levantara la suspension, la
mantendra o retirara la certificacion de conformidad de acuerdo con lo designado por el ente de
control que solicito la suspension (el plazo para la decision del comité de certificacién es de 04 dias
habiles).

Se notifica con comunicado oficial la decision a las partes afectadas del levantamiento de Ila
suspension (se valida el certificado emitido) o el retiro de la certificacién de conformidad (plazo
maximo de 03 dias habiles luego de emitida la decisidn), actividad a cargo de uno de los miembros
del comité de certificacion o el Gerente por medio de correo electrénico.

Acciones en caso de suspension por No conformidad detectada

Identificada la no conformidad relacionada con el producto certificado de EAQ, se reunira el comité
de certificacion y suspendera el certificado

Comunicar al cliente que se procede a suspender (oficio al cliente) el certificado de conformidad
por queja o reclamacion formal por parte del destinatario del certificado de conformidad o por otro
medio formal, que comprometa la conformidad del producto certificado), actividad a cargo de uno
de los miembros del comité de certificacidon o el Gerente por medio de correo electrdnico.

EdQ establecera en reunion con las partes interesadas la ejecucion de las siguientes actividades de
evaluacion: asignacion de un profesional diferente al inicial del proceso, determinacion de
laboratorio de ensayos (se podra ser el mismo o otro diferente al utilizado, seglin acuerdo entre
partes), se tomardn muestras de acuerdo con los procedimientos de EdQ y la disposicién de las
partes, el envid al laboratorio definido y la calificaciéon de resultados de ensayos (14 dias habiles
inicialmente).

Si el comité de certificacion (EQ-FR-55 “Comité de certificacion”) evidencia que los resultados de
las actividades de evaluacidon definidas para este caso permiten evidenciar que se traté de un
evento aislado se levantara la suspension; de lo contrario se procedera a suspender el certificado.
Se notifica con comunicado oficial la decision a las partes afectadas del levantamiento de la
suspension (se valida el certificado emitido) o el retiro de la certificacion de conformidad (plazo
maximo de 03 dias habiles luego de emitida la decisidon), actividad a cargo de uno de los miembros
del comité de certificacion o el Gerente por medio de correo electrénico.

La suspension de la certificacion implica la renuncia por parte del cliente a cualquier accién legal en contra de EdQ.
Asi mismo la Organizacién no podra seguir utilizando el certificado para ningun fin a partir de la fecha en que le sea
notificada por escrito la suspension del certificado.

Para los escenarios a y b, ver reparacién pecuniaria descrita en el numeral 5.4.

Situaciones y aspectos de retiro del certificado de conformidad:
Cuando no se pueda comprobar que se subsana las situaciones que generaron la suspension.
Falta de pago del proceso de certificacion de conformidad.

Cuando se suspende un certificado de conformidad, adicional a comunicar a las partes interesadas al proceso, se
solicita la devolucién del certificado de conformidad o prueba de destruccién de este a los clientes.

los costos generados por las actividades derivadas de la suspension o retiro seran asumidos por el cliente.
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5.9 Derechos y deberes
5.9.1 Del Cliente de ENTE DI QUALITA SAS
5.9.1.1 Derechos

Recibir el servicio de certificacion de producto de acuerdo con lo establecido en la “Oferta de Servicio” (EQ-FR-
04 “Oferta de servicio”).

Recibir por parte del personal de ENTE DI QUALITA SAS un trato respetuoso, cordial objetivo e imparcial durante
todo el proceso de certificacion.

Si se obtiene informacion de diferentes fuentes relacionadas con el cliente, dicha informacién serd tratada
confidencialmente.

El cliente conocera toda la informacién que ENTE DI QUALITA SAS divulgué a terceros sobre sus procesos.

Conocer de manera oportuna los informes de las evaluaciones que se le realicen y el resultado de las decisiones
tomadas por ENTE DI QUALITA SAS, como resultado de las actividades del proceso de certificacidn.

Expresar inconformidad a ENTE DI QUALITA SAS por medio de una queja y la justificacién de su inconformismo.

Apelar justificadamente las decisiones emitidas por ENTE DI QUALITA SAS de acuerdo con lo establecido en el
presente documento.

Recibir por parte de ENTE DI QUALITA SAS las aclaraciones o explicaciones relacionadas con todas las actividades
del proceso de certificacidn de manera clara y oportuna.

Los establecidos en la EQ-PO-01 “Politica de tratamiento de datos”.

5.9.1.2 Deberes

Cumplir con las disposiciones generales para la prestacidn del servicio de certificacion descritas en el presente
documento.

Cumplir con los requisitos especificados en el documento normativo descrito en la EQ-FR-01 “Solicitud de
Servicio”.

Acompafiar las actividades del proceso de certificacion y brindar la informacion necesaria para el desarrollo de
las mismas.

Permitir que el personal de ENTE DI QUALITA SAS tenga acceso a las areas, los elementos y la informacion
concerniente al proceso de certificacion.

Hacer declaraciones coherentes sobre la certificacion emitida, al igual que su contenido y el alcance de la misma.

Dar un uso adecuado a la certificacién emitida, de manera tal que no afecte la buena reputacion de ENTE DI
QUALITA SAS.

Es responsabilidad del cliente, asegurar que la certificacion no sea usada de forma engafiosa.

No hacer declaraciones engafiosas y/o no autorizadas relacionadas con el proceso de certificacion.

Utilizar la certificacion solo para los productos objeto del proceso de certificacion, los cuales estan cubiertos por
la misma y no utilizarla en elementos diferentes a los especificados en la certificacidn.

En caso de requerirlo, reproducir la certificacion en su totalidad previa autorizacidn y consentimiento de EdQ.

Si se hace referencia a la certificacion en documentos, deberd ser en su totalidad, previa autorizacion y
consentimiento de EdQ.

No utilizar marcas de conformidad en los elementos objeto de la certificacidn.

Conservar registro de las quejas conocidas con relacidon a las actividades de certificacion y/o los requisitos
especificados del producto, ponerlas a disposicién de ENTE DI QUALITA SAS.

Documentar el tratamiento realizado a las quejas y/o las deficiencias evidenciadas en los productos.

Informar a ENTE DI QUALITA SAS si durante el proceso de certificacién se presentan cambios en la condicién legal,
comercial, de organizacién o de propiedad que puedan afectar su capacidad para cumplir los requisitos de la
certificacion.

Si durante el proceso de certificacion se presentan cambios en el personal directivo, técnico o funcionarios clave
para el proceso de certificacion se deberd informar a EdQ.

Pagina 15 de 21



PROCEDIMIENTO

NTEMD! REGLAS DE CERTIFICACION ESQUEMA 1ay 1b
QU AL I |T|A, Codigo: Fecha de vigencia: Version:
EQ-PR-04 2025-11-10 14

Informar a ENTE DI QUALITA SAS si durante el proceso de certificacion se presentan cambios en el producto o en
el método de produccidn.

Si durante el proceso de certificacion se presentan cambios en las direcciones de contacto y/o sitios de
produccion, se debera informar al EdQ.

Cancelar a ENTE DI QUALITA SAS los costos correspondientes a la prestacién de los servicios de certificacion.
Permitir el acceso y participacion de observador(es) (incluidos, pero no limitados a, equipos de auditoria de ONAC,
equipos de auditoria interna de EdQ, personal para testificaciones / muestreos, evaluadores en sitio de EDQ,
entre otros)

El cliente se compromete a no utilizar el logo ENTE DI QUALITA SAS en ninglin documento que se relacione con
los productos certificados, o en documentos propios del cliente que se consideren o puedan ser atribuidos a esta
certificacion.

Se compromete a NO UTILIZAR el logo del Organismo Nacional de Acreditacién de Colombia — ONAC en ningun
documento que se relacione con los productos certificados, o en documentos propios del cliente que se
consideren o puedan ser atribuidos a esta certificacidn, en caso de encontrarse evidencia de la utilizacion del logo
de ONAC, atribuido a cualquiera de las certificaciones realizadas por EdQ a su organizacidn, se procedera a
cancelar la certificacidn y avisar a quien corresponda de la no validez de dicho certificado.

5.9.2 De ENTE DI QUALITA SAS
5.9.2.1 Derechos

Recibir por parte del cliente trato respetuoso y cordial durante el desarrollo de las actividades del proceso de
certificacion.

Negar la prestacidn de los servicios de certificacidon a un cliente cuando se posean razones demostrables, como
la participacion del mismo en actividades ilegales o un historial de no conformidades con los requisitos de un
producto.

Recibir el pago acordado por concepto de prestacion de los servicios de certificacion.

Iniciar las acciones legales correspondientes frente a cualquier incumplimiento por parte del cliente.

Recibir respuesta a los requerimientos efectuados al cliente y concernientes al proceso de certificacion.

En caso de requerirse, recibir elementos de proteccidén personal de acuerdo con la legislacién colombiana para
las actividades que se deban realizar en las instalaciones del cliente.

5.9.2.2 Deberes

Desarrollar la totalidad de las actividades del proceso de certificacién para verificar el cumplimiento del objeto
con los requisitos especificados.

Ejecutar las actividades de certificacion de manera imparcial.

No permitir que presiones comerciales, financieras y demas comprometan la imparcialidad de las actividades del
proceso de certificacion.

Identificar los riesgos que afectan la imparcialidad de las actividades de certificacion.

Minimizar o eliminar los riesgos que afectan la imparcialidad de las actividades de certificacidn.

No disefiar, fabricar, instalar, distribuir o mantener el producto certificado.

No ofrecer ni suministrar consultoria a sus clientes.

Brindar informacion técnica al cliente respecto de los requisitos especificados, el proceso de certificacion y las no
conformidades evidenciadas.

Garantizar sin discriminacidn, el acceso a los servicios de certificacion de los clientes cuyas operaciones estan
dentro del alcance de ENTE DI QUALITA SAS.

Limitar los requisitos del proceso de certificacion a los relacionados con el alcance de certificacion establecido.

Gestionar de manera adecuada toda informacidn relacionada con el cliente y con el proceso de certificacion, de
acuerdo con la politica de confidencialidad de ENTE DI QUALITA SAS, con excepcidn de la informacién que el
cliente pone a disposicidn del publico.
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e Exponer al cliente la informacidn suministrada del proceso de certificacion que se pretende poner a disposicidn
del publico.

® Elacceso a los servicios de certificacion de producto que ofrece ENTE DI QUALITA SAS, no depende del tamafio
del cliente, de la membresia de cualquier asociacién, grupo o del nimero de certificaciones emitidas.
Tratar toda la informacién obtenida del cliente como confidencial.
Responsabilizarse de todas las actividades de evaluacidon contratadas externamente, garantizando que no se
compromete la credibilidad de los resultados.
Atender las quejas y apelaciones presentadas, dejando evidencia de las acciones tomadas.
Garantizar la disponibilidad de los recursos necesarios para el desarrollo de las actividades de certificacion.
Los establecidos en la EQ-PO-01 “Politica de tratamiento de datos”.

5.10 Quejas y apelaciones

ENTE DI QUALITA SAS posee el procedimiento EQ-PR-11 “Quejas y apelaciones”; este se encuentra disponible en el
portal web www.edg.com.co o puede ser solicitado al Director de calidad escribiendo al correo
d.calidad@edqg.com.co; este se compone de los siguientes pasos:

5.10.1 Recepcidn de posible queja o apelacion
ENTE DI QUALITA SAS determina los siguientes canales para recibir las posibles quejas o apelaciones:

e Personal

e Telefénico

e Portal web

e Viae-mail
A través del portal se diligenciara el EQ-FR-25 “Quejas y apelaciones”, en caso de hacerlo personal, por teléfono o
por correo, el director de calidad realizard el diligenciamiento con la informacidn suministrada (ver EQ-PR-11 “Quejas
y apelaciones”).

5.10.2 Validacion
Los criterios para determinar si la solicitud aplica como queja o apelacién son:
Situacion descrita Corresponde a:

e Incumplimiento de plazos, tiempos previstos y dilataciones

e Violacién confidencialidad y/o conflictos de interés

e Quejas contra el personal de certificacion

e Deficiencias en la atencidn al cliente

e No respuesta a solicitudes o desatenciones de
requerimientos

e Falta de claridad en la informacion de las condiciones
contractuales

e Deficiencias en la logistica y coordinacion para prestar el
servicio

e Quejas contra el laboratorio de ensayos utilizado en el
proceso de certificacion.

e No aceptacion de los resultados de la decision de ENTE DI
QUALITA SAS respecto al servicio de certificacion de Apelacion
conformidad

Queja

En caso de no aplicar la posible queja o apelacidn, sera notificado al cliente por correo electrénico (ver EQ-PR-11
“Quejas y apelaciones”).
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5.10.3 Tratamiento
Después de validar la queja o apelacidn se procederad a asignar la personal responsable para el analisis y tratamiento
(ver EQ-PR-11 “Quejas y apelaciones”).

5.10.4 Decision

Determinadas las actividades, el directivo que no ha participado en la actividad que genero la queja o apelacién ni
en el tratamiento de la misma, estructura el comunicado de la decision como se indica en EQ-PR-11 “Quejas y
apelaciones”.

5.10.5 Seguimiento
Esta actividad se ejecuta con base en los lineamientos del EQ-PR-08 “Acciones correctivas, preventivas y de mejora”
en las fechas establecidas para cada actividad del tratamiento.

5.10.6 Cierre
Terminado el seguimiento, se comunicara el resultado y la finalizacion del proceso de reclamacion o apelacién al

reclamante o apelante mediante comunicado oficial (carta) firmada por el Gerente de EDQ.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Cédigo Nombre
EQ-PR-01 Solicitud de servicio y atencidn al cliente
EQ-PR-02 Certificacion de productos esquemas lay 1b
EQ-PR-11 Quejas y apelaciones
EQ-IN-02 Inspeccion visual y/o toma de dimensiones
EQ-IN-03 Revisic’)n. de informes de resultados y declaraciéon de

conformidad.
EQ-FR-01 Solicitud de servicio
EQ-FR-04 Oferta de servicio
EQ-FR-07 Consolidado
EQ-FR-08 Certificado
EQ-FR-10 Acta
EQ-FR-14 Orden de servicio para laboratorio
EQ-FR-15 Toma de muestras 1b
EQ-FR-17 Directorio de productos certificados
EQ-FR-25 Quejas y apelaciones
EQ-FR-26 Encuesta de satisfaccion del cliente
EQ-FR-31 Toma muestra la
EQ-FR-42 Inspeccion visual y/o toma de dimensiones
EQ-FR-43 Planificacion y asignacidn de profesional
EQ-FR-53 Informe
EQ-FR-55 Comité de certificacion

7. REFERENCIA DOCUMENTAL

e NTC-ISO/IEC 17000 “EVALUACION DE LA CONFORMIDAD. VOCABULARIO Y PRINCIPIOS GENERALES”

e NTC-ISO/IEC 17065 “EVALUACION DE LA CONFORMIDAD. REQUISITOS PARA ORGANISMOSQUE CERTIFICAN
PRODUCTOS, PROCESOS Y SERVICIOS”.

e NTC-ISO/IEC 17067 “EVALUACION DE LA CONFORMIDAD. FUNDAMENTOS DE LA CERTIFICACION DE
PRODUCTOS Y DIRECTRICES PARA LOS ESQUEMAS DE CERTIFICACION DE PRODUCTOS”

e NTC-ISO 2859-1 “PROCEDIMIENTOS DE MUESTREO PARA INSPECCION POR ATRIBUTOS. PARTE 1: PLANES DE
MUESTREO DETERMINADOS POR EL NIVEL ACEPTABLE DE CALIDAD (NAC) PARA INSPECCION LOTE A LOTE”
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8. ANEXOS

Anexo 1. Acuerdo de certificacion

Elaboro: Reviso: Autorizo:
" i P
Diea \Mlarreal O mea / m

Ing. Dj.&go A. Villarreal T. ' Vanessa D’Amato 0.  \ Antonio-Giova %ato Pérez
Director de calidad Directora Administrativa Ggréente

ANEXO 1. ACUERDO DE CERTIFICACION

El cliente firmante del EQ-FR-04 “Oferta de servicio” debe garantizar el cumplimiento de las actividades descritas a
continuacion:

e Cumplir con los requisitos de certificacidn, incluyendo la implementacién de los cambios adecuados cuando
los comunica el organismo de certificacion, segln aplique a los esquemas 1A o0 1B

e Tomar las medidas necesarias para:
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v Realizar la evaluacidn, incluyendo las disposiciones para examinar la documentacién y los requisitos, y tener
acceso al equipo, las ubicaciones, las dreas, el personal y los subcontratistas del cliente que sean pertinentes.
En caso de no permitir este acceso de personal a las instalaciones, no se podra continuar con el proceso de
certificacion.

v" Investigar e informar quejas que se puedan presentar sobre el producto certificado (esquema 1a y 1b),
informando a EdQ el origen y amplitud de la queja, asi como el tratamiento respectivo dado segun la
gravedad de la misma y segun la afectaciéon de la imagen de EdQ, el cliente debera a entregar las
explicaciones formales y los registros de actividades ejecutadas; de no esclarecer el incumplimiento y su
efecto se procedera a aplicar lo especificado en el numeral 12 del presente documento. Ademas, segun el
origen y tipo de las quejas que se generen contra el cliente por el producto certificado por EdQ, se revisara
si es necesario suspender o retirar la certificacidn de acuerdo con las directrices dispuestas en el EQ-PR-04
“Reglas de certificacion esquema lay 1b” en su version vigente.

v" Cuando sea oportuno, permitir el acceso y participacion de observador(es) (incluidos, pero no limitados a,
equipos de auditoria de ONAC, equipos de auditoria interna de EdQ, personal para testificaciones /
muestreos, evaluadores en sitio de EdQ, entre otros). En caso de no permitir este acceso de personal a las
instalaciones, no se podra continuar con el proceso de certificacion.

e Declaraciones coherentes con el alcance de la certificacion. En caso de obtener la certificaciéon, tener en
cuenta que esta certificacion aplica Unicamente a la muestra o al lote evaluado y no aplica, en ninguna
instancia, a la produccidn en curso sobre el mismo producto o similares descritos en la certificacidn.

e No utilizard su certificado de producto de manera que ocasione una mala reputacién a ENTE DI QUALITA
SAS y no hacer ninguna declaracién relacionada con su certificacién de producto que ENTE DI QUALITA SAS
pueda considerar engafiosa o no autorizada.

e Inmediatamente después de suspender (cuando aplique), retirar (cuando aplique) o finalizar la certificacidn,
dejara de utilizar en todo el material publicitario que contenga alguna referencia a esta y emprende las

acciones exigidas por el esquema de certificacion 1a o 1b (por ejemplo, la devolucién de los documentos de
certificacidn) y cualquier otra medida que se requiera.

e No se autoriza la reproduccion total o parcial de los documentos de certificacidn sin previa autorizacion de
EdQ.

e Por tratarse de certificacion esquemas 1la y 1b no es pertinente hacer referencia a su certificado de
producto en medios de comunicacidn tales como documentos, folletos o publicidad, si el cliente requiere

hacer este tipo de publicaciones debe realizarse previa comunicacion y consentimiento de EdQ.

e Por tratarse de esquemas lay 1b no se encuentra incluido el uso de marcas de conformidad.

e Conserva un registro de todas las quejas conocidas respecto al cumplimiento de los requisitos de la
certificacion y pone tales registros a disposicién de ENTE DI QUALITA SAS cuando se le solicita, y

v' toma las acciones adecuadas respecto a tales quejas y a las deficiencias que se encuentran en los productos
que afectan a la conformidad con los requisitos de la certificacion.

v" documenta las acciones realizadas.

e Informar al organismo de certificacién oportunamente, acerca de los cambios que puedan afectar a su
capacidad para cumplir con los requisitos de la certificacién.
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ENTE DI QUALITA SAS realiza la certificacién cumpliendo los lineamientos de su politica de imparcialidad vy
confidencialidad.

ENTE DI QUALITA SAS ejercera el control especificado para los esquemas 1a y 1b sobre el uso de certificados de
conformidad de productos.

Las referencias incorrectas del esquema de certificacion (1ay 1b) o el uso engafioso de los certificados sera tratado
bajo los lineamientos del EQ-PR-04 “Reglas de certificacién esquema 1a y 1b” en su versidn vigente (ver
www.edg.com.co).

Nota: En el caso de que exista algun error en uno de los documentos sobre el proceso de certificacion de producto
emitidos por ENTE DI QUALITA SAS al cliente, este serd reemplazado con un certificado que contenga la informacién
que corresponde, llevara el mismo ndimero del certificado y se le interpondra la palabra “suplemento”, se emitira
una comunicacién oficial indicando al cliente el error evidenciado y las correcciones realizadas.
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