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1 Introducciéon

En el ambito del gobierno corporativo de la organizacion, y dando cumplimiento tanto a
lo dispuesto en la normatividad aplicable como a los principios que rigen los procesos de
certificacién y registro de proyectos, BIOCARBON CERT (BIOCARBON) cuenta con politicas
y procedimientos relacionados con la gestion de las peticiones, quejas y reclamaciones.

Se espera que la gestion de las peticiones, quejas, y reclamaciones ayude a identificar areas
de mejora en el marco de un proceso de aprendizaje continuo, y a potenciar las
habilidades para identificar tendencias, eliminar las causas de las quejas, y mejorar las
operaciones de la organizacion.

Este manual comprende el conjunto de politicas y procedimientos para la administracion
de las peticiones, quejas y reclamaciones. De este modo, la organizacion se compromete
a disponer de las herramientas necesarias para que las partes interesadas y los usuarios
previstos puedan presentar sus quejas y sugerencias.

El documento explica el objetivo, los principios, los términos aplicables, y los procesos y
procedimientos relacionados con la gestion de las peticiones, quejas y reclamaciones.

2 Objetivo y ambito de aplicacion

El objetivo de este manual es establecer los procedimientos relacionados con la gestion
de peticiones, quejas y reclamaciones, en el ambito de la certificaciéon y registro de
proyectos, por parte de BIOCARBON.

La presente politica aplicard para la organizacion en todos los eslabones de su operacion
y en todas las relaciones con los usuarios previstos. Los procedimientos relacionados con
la gestion de las peticiones, quejas y reclamaciones inician desde la recepcion de la
peticion, queja y/o reclamacion, hasta el cierre de la misma.

3 Principios

Las politicas para la gestion de peticiones, quejas y reclamaciones de BIOCARBON se basan
en los principios de la gestiéon de la calidad descritos en la Norma ISO 9ooo, que apoyan
los conceptos y procedimientos descritos en este manual. Los principios de la gestion de
la calidad, aplicados a los objetivos de la organizacion y de la gestién de peticiones, quejas
y reclamaciones, se refieren a continuacion.

Version 2.1 | Enero 2024
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Enfoque al cliente

Para BIOCARBON, las necesidades y expectativas de los clientes son una prioridad. Por
tanto, el actuar de la organizacién y las proyecciones a largo plazo se fundamentan en la
confianza y el cumplimiento con respecto a los servicios que ofrece.

Liderazgo

La alta direccion de la organizacion concibe los propodsitos de la organizacion
proporcionando orientacion a todos los involucrados y partes de interés para lograr los
objetivos y metas que satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes.

Compromiso de las personas

Todas las personas que participan en los procesos de la organizacion estan
comprometidas, totalmente involucradas y unidas a la organizaciéon, sus metas y
objetivos.

Enfoque a procesos

El enfoque de los resultados en la organizacién se basa en procesos que describen
elementos como las relaciones con los clientes, las mejoras generadas por esta relacion y
el seguimiento a las expectativas de los usuarios del sistema de registro.

Mejora

Para la organizacion es primordial mantener su desempeiio, asi como buscar nuevas
oportunidades para mejorar sus procesos y garantizar la satisfaccion de sus clientes.

Toma de decisiones basadas en la evidencia

Mediante el seguimiento al sistema de gestion de peticiones, quejas y reclamaciones, la
toma de decisiones se basa en el uso de evidencias y andlisis, que proporcionan la base
para mejorar dicho sistema de gestion, asi como sus procesos y procedimientos.

Version 2.1 | Enero 2024
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Gestion de las relaciones

Las personas que trabajan con BIOCARBON prestan atencién a como se relaciona la
organizacién con los clientes, partes de interés, y usuarios previstos.

4 Términos y definiciones

Administrador

El administrador del sistema de registro es GLOBAL CARBONTRACE, y es el responsable del
manejo y de la confiabilidad de los datos en el sistema de registro. El administrador del
sistema de registro resguarda la informacion de modo que el sistema sea transparente y
confiable, garantizando que estd debidamente almacenada y segura, ademas de que sea
de facil acceso cuando sea necesario.

Cliente

Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio
destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Gestion

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Gestion de la calidad

Gestidn con respecto a la calidad.

Organizacion

Persona o grupo de personas que tiene sus propias funciones con responsabilidades,
autoridades y relaciones para lograr sus objetivos. El concepto de organizacion incluye,
entre otros, un trabajador independiente, compafia, corporacién, firma, empresa,
autoridad, sociedad, asociacion, organizacién benéfica o institucion, o una parte o
combinacion de éstas, ya estén constituidas o no, publicas o privadas.

Version 2.1 | Enero 2024
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Parte interesada

Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por
una decisién o actividad.

Procedimiento

Forma especificada de llevar a cabo una actividad o un proceso. Los procedimientos
pueden estar documentados o no.

Politica

Intenciones y direccion de una organizacion, como las expresa formalmente su alta
direccion.

Peticion
es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante las autoridades

competentes por razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes
respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener pronta resolucion de las mismas.

Queja
Reclamacion que por medio de una comunicacién verbal o escrita se recibe por cualquier

medio de comunicacién oficial de BIOCARBON, respecto a los servicios prestados por la
organizacion.

“Expresién de insatisfaccién hecha a una organizacién, relativa a su producto o servicio, o
al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se espera una
respuesta o resolucién”. (Tomada de ISO 10002:2018)

Reclamacion

Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico, de insatisfaccion referida a la
prestacion de un servicio o la deficiente atencion de una autoridad publica, es decir, es
una declaracién formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o
amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspension injustificada del
servicio. (Las reclamaciones deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los
quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacién).

Satisfaccion del cliente

Version 2.1 | Enero 2024
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Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los
clientes.

Seguimiento

Determinacion del estado de un sistema, un proceso, un producto, un servicio o una
actividad.

Servicio
Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo
entre la organizacion y el cliente.

Servicio al cliente

Interaccién de la organizacidn con el cliente a lo largo del ciclo de vida de un producto o
un servicio.

Sugerencia

Cualquier expresion de recomendacion, verbal, escrita, o en medio electronico, entregada
por el cliente, y que tiene por objeto mejorar el servicio que presta BIOCARBON, para que
se tenga en consideracion.

Titular del proyecto

Es la persona natural o juridica, publica o privada, responsable de la formulacion,
implementacion, seguimiento y registro de un proyecto. Denominado titular en este
documento.

Usuario

El usuario es la persona natural o juridica que, en los términos y circunstancias previstos
en la ley, puede acceder a informacion personal de uno o varios titulares de la informacién
suministrada por el administrador o por la fuente, o directamente por el titular de la
informacioén. El usuario, en cuanto tiene acceso a informaciéon personal de terceros, se
sujeta al cumplimiento de los deberes y responsabilidades previstos para garantizar la
proteccion de los derechos del titular de los datos.

Usuario previsto

Version 2.1 | Enero 2024
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Individuo u organizacion identificada por quienes informan de lo relacionado con los
proyectos, como aquel que utiliza dicha informacién para la toma de decisiones.

5 Aspectos generales

5.1 Servicio al cliente y derechos de los usuarios

En BIOCARBON, el servicio al cliente estd condicionado a los atributos basicos de calidad,
relacionados con la expectativa que los usuarios tienen sobre el servicio que necesitan. En
consecuencia, el servicio al cliente, basado en la calidad, debe cumplir con las siguientes
caracteristicas: respetuoso, amable, confiable, empdtico, incluyente, oportuno y efectivo.

En este contexto, los usuarios de los servicios de certificacion y registro de proyectos que
ofrece BIOCARBON tienen derecho a:

(a) Presentar peticiones en cualquiera de sus modalidades, verbalmente, o por escrito,
o por cualquier otro medio iddneo. Las anteriores actuaciones podran ser
adelantadas o promovidas por cualquier medio tecnoldgico o electronico
disponible en la organizacion.

(b) Conocer, salvo expresa reserva legal, el estado de cualquier actuacién o tramite y
obtener copias, a su costa, de los respectivos documentos. Carreras 7 # 67 — 02,
Oficina 303. Codigo Postal 10231 Bogota, D.C., Colombia PBX 320 4594
www.biocarbonstandard.com

(c) Salvo reserva legal, obtener informacion que repose en los registros y archivos que
contengan informacidn publica, en los términos previstos por la ley.

(d) Obtener respuesta oportuna y eficaz a sus peticiones en los plazos establecidos
para el efecto.

(e) Ser tratado con el respeto y la consideracion debida a la dignidad de la persona
humana.

(f) Exigir el cumplimiento de las responsabilidades de los funcionarios de la
organizacion y de los encargados de los tramites a que hace referencia este manual.

5.2 Canales de comunicacion

Los canales por los cuales cualquier cliente puede presentar peticiones, quejas,
reclamaciones y/o sugerencias son:

Version 2.1 | Enero 2024
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(a) De manera escrita
* Documento impreso radicado
= Correo electrénico: pcc@biocarbonstandard.com

= Directamente en la pagina Web - Peticiones, quejas y reclamaciones
(www.biocarbonstandard.com)!

(b) De manera verbal
= Personalmente, en entrevista con el encargado al interior de la organizaciéon
» Telefonicamente: (57+1) 323 3059939

Nota: Las quejas presentadas en un idioma diferente al espaiiol solo seran recibidas de
manera escrita.

BIOCARBON analizara las quejas o sugerencias andnimas o sin identificacion del remitente,
solamente si se trata de una manifestacion respetuosa, con razones de hecho, sustentada,
que aporte pruebas y que sea del campo de acciéon de BIOCARBON. En todo caso, se
registrard y se determinard la necesidad de tomar acciones posteriores. En términos
generales se notificara a los usuarios relacionados y se dard respuesta al remitente. En caso
de mensajes recibidos por medio electrénico, aquellas identificaciones que generen duda
frente a la veracidad de la fuente seran verificadas antes de iniciar el tramite, para
clasificarlas o no en anénimas.

6 Tramitesy procedimientos

6.1 Peticiones de rectificacion, actualizacién o supresion

De conformidad con lo establecido en el articulo 15 de la Ley 1581 de 2012, cuando el titular
o sus cuentahabientes consideren que la informacion contenida en el sistema de registro
de BIOCARBON deba ser objeto de correccion, actualizaciéon o supresion, o cuando deba
ser revocada por advertirse el presunto incumplimiento de cualquiera de los deberes
contenidos en la ley, podran presentar una peticion ante BIOCARBON, la cual sera
tramitada bajo las reglas que se describen a continuacion.

1En el anexo se encuentran la informacién y el formato disponibles en la pagina Web de BIOCARBON

Version 2.1 | Enero 2024
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Los derechos de rectificacion, actualizacion o supresion o revocatoria del consentimiento

Unicamente podran ejercerse por:
(a) el titular o sus cuentahabientes, previa acreditacion de su identidad;
(b) su representante, previa acreditacion de la representacion;
(c) por estipulacién a favor de otro o para otro.

Cuando la solicitud sea formulada por persona distinta del titular y no se acredite que la
misma actta en representacion de aquél, se tendrd por no presentada.

La solicitud de rectificacion, actualizacion, supresion o revocatoria debe ser presentada a
través de los medios habilitados por BIOCARBON y contener, como minimo, la siguiente
informacién:

1) el nombre y domicilio del titular o cualquier otro medio para recibir la respuesta;

2) los documentos que acrediten la identidad del solicitante y en caso dado, la de su
representante, con la respectiva autorizacion;

3) ladescripcidn claray precisa de la informacion respectos de la cual el titular busca
ejercer alguno de los derechos y la solicitud concreta.

El término méaximo para atender la peticion sera de quince (15) dias habiles contados a
partir del dia siguiente a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible atender dentro de
dicho término, se informaran al interesado los motivos de la demora y la fecha en que se
atendera su solicitud, la cual en ningtn caso podra superar los ocho (8) dias habiles
siguientes al vencimiento del primer término.

6.2 Tramite para peticiones de consulta

Los titulares de la informacion o sus cuentahabientes podran consultar la informacion del
titular, que se encuentre en el banco de datos del registro y que sea de caracter publico.
El administrador del sistema de registro suministrara a éstos, debidamente identificados,
la informacion contenido en el registro de los proyectos.

La peticion relacionada con consulta de informacién debera presentarse por escrito o por
los canales de comunicacion que para ello disponga BIOCARBON, siempre y cuando se
mantenga evidencia de la consulta por los medios técnicos pertinentes.

La peticién o consulta se atendera suministrando integralmente toda la informacion
solicitada.

Version 2.1 | Enero 2024
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6.2.1 Términos para resolver las distintas modalidades de peticiones

Salvo norma legal especial, toda peticidn o consulta serd atendida en un término maximo
de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de ingreso al sistema de la misma.
Cuando no sea posible atender la peticion de consulta dentro de dicho término, se
informara al interesado, expresando los motivos de la demora y sefialando la fecha en que
se atendera su peticidn, la cual en ningun caso podra superar los cinco (5) dias habiles
siguientes al vencimiento del primer término.

Estard sometida a término especial la resolucién de las siguientes peticiones:

1. Las peticiones de documentos y de informacion deberdn resolverse dentro de los diez
(10) dias siguientes a su recepcion. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario,
se entenderd, para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptaday,
por consiguiente, la administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos
al peticionario, y como consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias
siguientes.

2. Las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta en relacion con los asuntos a
cargo de BIOCARBON vy los proyectos certificados y registrados deberan resolverse dentro
de los treinta (30) dias siguientes a su recepcién. Cuando excepcionalmente no fuere
posible resolver la peticion en este plazo, BIOCARBON informard la circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del término sefialado expresando los motivos de la
demora y sefialando a la vez el plazo razonable en que se resolvera o dara respuesta, que
no podra exceder del doble del plazo inicialmente previsto.

6.3 Tramite para reclamaciones

Los titulares de la informacion, o sus cuentahabientes, que consideren que la informacion
contenida en su registro individual en el banco de datos debe ser objeto de correccion o
actualizacion podran presentar una reclamacion ante el administrador del sistema de
registro, la cual sera tramitada bajo las reglas descritas a continuacion.

6.3.1 Medio de comunicacion

La reclamacion debera formularse mediante comunicaciéon escrita dirigida al
administrador del sistema de registro, con la identificacion del titular, la descripcion de
los hechos que dan lugar a la reclamacion, la direccion, y si fuere el caso, acompafiando
los documentos de soporte que se quieran hacer valer.

Version 2.1 | Enero 2024
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En caso de que el escrito resulte incompleto, se oficiara al interesado para que subsane las
fallas. Transcurrido un mes desde la fecha del requerimiento, sin que el solicitante
presente la informacion requerida, se entendera que ha desistido de la reclamacion.

6.3.2 Registro de la reclamacion

Una vez recibida la reclamacion, el administrador incluira en el registro individual en un
término no mayor a dos (2) dias habiles una leyenda que diga “reclamacién en tramite”, y
la naturaleza del mismo.

Dicha informacion debera mantenerse hasta que la reclamacion sea resuelta, y se incluira
en la informacion que se suministra a los usuarios.

6.3.3 Tiempos

El término maximo para atender la reclamacion sera de quince (15) dias habiles contados
a partir del dia siguiente a la fecha de su recibo. Cuando no fuere posible atender la
peticion dentro de dicho término, se informara al interesado, expresando los motivos de
la demora y sefialando la fecha en que se atendera su peticion, la cual en ningtin caso
podra superar los ocho (8) dias habiles siguientes al vencimiento del primer término.

6.3.4 Otras fuentes de informacion

En los casos en que exista una fuente de informacion independiente del administrador,
este ultimo debera dar traslado de la reclamacion a la fuente en un término maximo de
dos (2) dias habiles, la cual debera resolver e informar la respuesta al administrador en un
plazo maximo de diez (10) dias habiles.

En todo caso, la respuesta deberd darse al titular por el administrador en el término
maximo de quince (15) dias hébiles contados a partir del dia siguiente a la fecha de
presentacion de la reclamacion, prorrogables por ocho (8) dias hdbiles mas, segtn lo
indicado en el numeral anterior.

Si la peticion es presentada ante la fuente, esta procedera a resolver directamente la
reclamacidn, pero debera informar al administrador sobre la recepcion de la reclamacién
dentro de los dos (2) dias hébiles siguientes a su recibo, de forma que se pueda dar
cumplimiento a la obligacién de incluir la leyenda que diga “reclamo en tramite” y la
naturaleza del mismo dentro del registro individual, lo cual debera hacer el administrador
dentro de los dos (2) dias habiles siguientes a haber recibido la informacién de la fuente.
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6.3.5 Revisidn y evaluacién

Para dar respuesta a la peticion o reclamo, el administrador o la fuente, segun sea el caso,
debera realizar una verificacion completa de las observaciones o planteamientos del
titular, asegurdndose de revisar toda la informaciéon pertinente para poder dar una
respuesta completa al titular.

7 Seguimiento a la gestion de peticiones, quejas,
reclamaciones y/o sugerencias

Para llevar el control de respuesta oportuna a las quejas interpuestas por los clientes de
BIOCARBON se cuenta con la base de datos PC-P-BdPQR-oo1, la cual es gestionada
permanentemente por el asistente administrativo de la organizacion.

8 Analisis de datos para crear acciones de mejora

Con el proposito incrementar la capacidad de la organizacion para resolver las quejas de
forma coherente, sistemadtica y responsable y ayudar a BIOCARBON a crear un enfoque
centrado en el cliente para la resolucion de conflictos, se analizardn las quejas
considerando lo siguiente:

(a) causas probables de la peticién, queja, reclamacion y/o sugerencia
(b) nivel de satisfaccion del cliente con respecto al servicio prestado
(c) caracter y nivel de severidad del posible incumplimiento

(d) recurrencia en los eventos, por parte del mismo cliente o por parte de diversos
usuarios sobre el mismo servicio

Con base en el andlisis detallado de estas y otras variables relevantes, el encargado del
proceso debera evaluar la necesidad de establecer acciones de mejora, describiendo los
requisitos de las mismas y la temporalidad con la que deben ser cumplidas.
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Peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias
Sefior usuario:

Para nuestra organizaciéon es muy importante brindar servicios de calidad que den alcance a
nuestras politicas de gestion, garantizando el cumplimiento de nuestros objetivos, con
transparencia y efectividad.

Con el proposito de mejorar nuestros servicios y tramites, hemos disefiado el manual de politicas

y procedimientos para la gestién de peticiones, quejas y reclamaciones, disponible ptuiblicamente
para todas nuestras partes de interés y los usuarios previstos.

A través de nuestra pagina Web, usted podra registrar sus solicitudes, quejas, reclamaciones y/o
sugerencias sobre temas de nuestra competencia y de igual forma, consultar informacion
relacionada con nuestra gestion organizacional.

Con el fin de brindarle una mejor atenciéon, ponemos a su disposicion los siguientes canales de
comunicacion:

Pagina Web: biocarbonstandard.com
Atencidn telefdnica: (57+1) 323 3059939
Correo electronico: pcc@biocarbonstandard.com
Diligencie el siguiente formulario

Nombre completo (Requerido)

Empresa (Requerido)

Teléfono fijo o celular (Requerido)

Peticion, queja o reclamacion

Version 2.1 | Enero 2024
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