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A. Propésito

Este formulario constituye el mecanismo establecido por ILASA para recibir y
registrar quejas, denuncias y reclamos relacionados con sus actividades,
programas de certificacion, actividades académicas, personal, evaluadores,
instructores, miembros de comités y personas certificadas.

ILASA evaluara todas las comunicaciones recibidas de manera obijetiva, imparcial
y confidencial, conforme a sus procedimientos internos.

Importante:
Este formulario no debe utilizarse para presentar apelaciones

Una apelacion corresponde a la solicitud formal de reconsideracion de una decision
tomada por ILASA relacionada, entre otros asuntos, con:

» elegibilidad de un candidato;

» resultados o decisiones de evaluacion;

» otorgamiento o denegacion de una certificacion;
» recertificacion;

e suspension;

e revocacion; o

« decisiones disciplinarias.

Las apelaciones deberan presentarse mediante el formulario y procedimiento
especifico establecido por ILASA.
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B. Tipo de comunicacion
Seleccione la opcion que mejor describa su comunicacion:

* Queja: Manifestacion de insatisfaccion relacionada con las actividades,
servicios, procesos o actuaciones de ILASA.

e Denuncia: Comunicacién relacionada con una posible conducta irregular,
incumplimiento ético, fraude, falsificacion, conflicto de interés, uso indebido
de una certificaciéon u otra conducta que pueda afectar la integridad del
Sistema de Certificacion de ILASA.

 Reclamo: Solicitud relacionada con un servicio recibido o con el posible
incumplimiento de una condicion ofrecida por ILASA.

» No estoy seguro/a de la clasificacion.

La clasificacion seleccionada por la persona que presenta la comunicacion es
orientativa. ILASA podra reclasificarla cuando su contenido corresponda a otra
categoria.

C. Identificacion obligatoria
ILASA no acepta denuncias anénimas

Toda persona que presente una queja, denuncia o reclamo debera identificarse
ante ILASA proporcionando, como minimo, su nombre completo y un medio valido
de contacto.

La identificacion permite a ILASA:
» verificar la autenticidad de la comunicacion;
» solicitar informacion adicional;
e evaluar adecuadamente la evidencia;
e garantizar un proceso justo para todas las partes;
» comunicar el resultado del proceso cuando corresponda.

Las comunicaciones anénimas no seran admitidas como quejas, denuncias
o reclamos formales dentro del Sistema de Certificacion de ILASA.

La identificacion ante ILASA no significa que la identidad del denunciante sera
divulgada automaticamente a la persona denunciada o a terceros.

D. Confidencialidad y proteccion de la identidad
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ILASA protegera la identidad de la persona que presenta una queja, denuncia o
reclamo y limitara su divulgacién al personal o a las personas que necesiten
conocerla para gestionar adecuadamente el caso.

Cuando sea posible, las investigaciones podran realizarse sin revelar la identidad
del denunciante a la persona objeto de la denuncia.

Sin embargo, ILASA no puede garantizar confidencialidad absoluta cuando:
» la divulgacion sea necesaria para realizar una investigacion justa;
e sea necesaria para permitir el ejercicio del derecho de defensa;
» exista una obligacion legal de divulgar la informacion;
e sea requerida por una autoridad competente; o

« la naturaleza de los hechos permita razonablemente identificar al
denunciante.

Cuando resulte razonablemente posible, ILASA informara previamente al
denunciante si fuera necesario revelar su identidad.

E. Proteccion frente a represalias

ILASA no tolerara represalias contra una persona por presentar de buena fe una
queja, denuncia o reclamo, aportar informacion o colaborar en una investigacion.

La presentaciéon de una comunicacion que finalmente no resulte comprobada no
constituye por si misma una conducta indebida, siempre que haya sido presentada
de buena fe.

Las comunicaciones deliberadamente falsas, fraudulentas o maliciosas podran ser
objeto de las acciones correspondientes conforme a las politicas de ILASA.

F. Datos de la persona que presenta la comunicacion

Nombre completo: *

Organizacion, si aplica:

Pais:

Correo electrénico: *
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Teléfono:

* Campos obligatorios.

Relacion con ILASA

§
t

Candidato/a a certificacion

Persona certificada por ILASA
Participante de un curso o programa
Instructor/a

Evaluador/a

Miembro de comite

Cliente o empleador

Miembro del publico

Otra:

G. Persona, actividad o situacion relacionada

La comunicacion esta relacionada con:

f
f

Persona certificada por ILASA
Candidato/a

Instructor/a

Evaluador/a

Miembro de un comité de ILASA
Personal de ILASA

Curso o actividad académica
Examen o proceso de evaluacion
Uso de certificado, credencial, nombre o logotipo de ILASA
Conducta ética

Servicio administrativo

Otra situacion:
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Nombre de la persona u organizacion involucrada, si se conoce:

Certificacion, curso o programa relacionado, si aplica:

H. Descripcion de los hechos

Describa de manera clara, objetiva y suficientemente detallada la situacion que
origina la queja, denuncia o reclamo.

Cuando sea posible, incluya:
e qué ocurrio;
e cuando ocurrio;
o donde ocurrio;
e personas involucradas;
e como tuvo conocimiento de los hechos;
» cualquier otra circunstancia que permita verificar la informacion.

Descripcion:

Fecha o periodo aproximado de los hechos:

Lugar o medio en que ocurrieron:

. Evidencia disponible

¢ Dispone de documentos o evidencia que respalden la informacion presentada?
i Si
t No

Pagina 5 de 13




En caso afirmativo, indique cuales:
t Fotografias
t Correos electrénicos
t Informes
t Certificados o credenciales
¢ Capturas de pantalla
t Publicaciones en redes sociales
t Registros de comunicacion
t Testimonios

¢ Ofros:

Documentos o evidencias aportadas:

La presentacion de evidencia no es necesariamente un requisito para admitir una
comunicacion; sin embargo, ILASA podra solicitar informacion adicional cuando sea
necesaria para determinar si existen elementos suficientes para continuar la
investigacion.

J. Personas que podrian aportar informacion

Si existen otras personas que tengan conocimiento directo de los hechos, puede
identificarlas a continuacion.

Nombre:

Informacion de contacto, si se conoce:

Nombre:

Informacion de contacto, si se conoce:

K. Acciones previas

¢ Ha comunicado anteriormente esta situacion a ILASA o a otra organizacion?
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t No
¢ Si

En caso afirmativo, indique a quién, cuando y qué respuesta recibio:

L. Resultado o accidon solicitada

Indique qué espera que ILASA considere como resultado de esta comunicacion:

La accion solicitada sera considerada por ILASA, pero no condicionara el resultado
de la evaluacion o investigacion.

ILASA determinara las acciones que correspondan con base en la evidencia
disponible, sus politicas, el Cédigo de Etica y las disposiciones aplicables.

M. Admisibilidad

La recepcion de este formulario no implica automaticamente la apertura de una
investigacion ni supone que los hechos denunciados hayan sido comprobados.

ILASA realizara una revision inicial para determinar si:
1. la persona que presenta la comunicacion esta debidamente identificada;
2. el asunto se encuentra dentro del ambito de actuacion de ILASA;
3. existe informacion suficiente para comprender los hechos;
4. corresponde a una queja, denuncia, reclamo o apelacion;
5. existen elementos razonables para continuar el proceso.
ILASA podra solicitar informacién adicional antes de determinar la admisibilidad.

Las comunicaciones andnimas no seran admitidas como casos formales.

N. Principios para la investigacion y decision
Cuando corresponda realizar una investigacion, ILASA procurara garantizar:

« imparcialidad;
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confidencialidad;

ausencia de conflictos de interés;

evaluacion objetiva de la evidencia;

oportunidad razonable de respuesta para las partes involucradas;
proporcionalidad de las medidas adoptadas;

documentacion de las decisiones.

Una persona que tenga un conflicto de interés relacionado con el caso no podra
participar en su investigacion ni en la decision correspondiente.

O. Declaraciéon de la persona que presenta la comunicaciéon

Declaro que:

la informacién proporcionada en este formulario es verdadera y correcta
segun mi leal saber y entender;

presento esta comunicacion de buena fe;

no he ocultado deliberadamente informacién que pueda ser relevante para
su evaluacion;

comprendo que la presentacion de una queja o denuncia no implica que haya
ocurrido una infraccion;

comprendo que ILASA podra solicitar informacién adicional para evaluar los
hechos;

comprendo las condiciones de confidencialidad establecidas en este
formulario.

Asimismo, comprendo que proporcionar deliberadamente informacion falsa,
falsificada o maliciosa podra dar lugar al cierre del caso y, cuando corresponda, a
otras acciones conforme a las politicas de ILASA y la legislacion aplicable.

Nombre completo:

Firma, cuando corresponda:

Fecha:
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SECCION PARA USO INTERNO DE ILASA
A. Registro

Numero de caso:

Fecha de recepcién:

Recibido por:

B. Clasificacion inicial

t Queja

t Denuncia

¢ Reclamo

¢ Apelacion — remitir al procedimiento correspondiente

¢ Fuera del alcance de ILASA

¢ Informacion insuficiente

¢ Comunicacidén andénima — no admisible
Area relacionada

t Certificacion

t Academia ILASA

t Etica profesional

t Evaluacién/examen

t Uso de certificacién o marca

¢ Administracion

i Oftra:

C. Revision de admisibilidad
Identidad verificada:

t Si

i No
Asunto dentro del alcance de ILASA:

i Si
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t No

Informacion suficiente para continuar:

¢ Si
¢ No

¢ Se solicito informacion adicional

Decision de admisibilidad:
¢ Admitido
¢ No admitido

¢ Remitido a otro procedimiento

Justificacion:

D. Imparcialidad

¢Existe algun posible conflicto de interés para la persona que recibe,

investiga o decide el caso?
t No
t Si

Medida adoptada, cuando corresponda:

Responsable asignado:

E. Investigacion

éSe requiere investigacion?
¢ Si
t No

Personas consultadas:

Evidencias revisadas:
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Acciones realizadas:

F. Conclusién
t No se comprobd incumplimiento
t Incumplimiento comprobado
t Evidencia insuficiente para determinar incumplimiento
t Asunto resuelto durante el proceso
¢ Fuera del alcance de ILASA
¢ Otra:

Fundamento de la conclusion:

G. Accidén adoptada
¢ Ninguna accion adicional
¢ Accion correctiva
¢t Amonestacion
¢ Capacitacion requerida
¢ Remision al Comité correspondiente
¢ Inicio de proceso disciplinario
t Suspension de certificacion
t Revocacioén de certificacion
t Restriccion temporal

i Oftra:

Accioén adoptada y justificacion:
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H. Cierre

Resultado comunicado al interesado:
¢ Si
t No
¢ No corresponde

Fecha de comunicacion:

Fecha de cierre:

Responsable de la decision:

Verificaciéon de independencia e imparcialidad:
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