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1. OBJETIVO

Este procedimiento regula el manejo y procesamiento de quejas, apelaciones y
conflictos de cualquier parte dirigidas a INSPECCIONES TEST S.A.S. relacionadas
con el proceso de inspeccion.

2. ALCANCE

Estas instrucciones se aplican a todos los empleados de INSPECCIONES TEST

S.A.S. asi como al personal externo.

3. RESPONSABLE

Es responsabilidad de cualquier funcionario del CCC INSPECCIONES S.AS. la

recepcién de las quejas y apelaciones.

4. DEFINICIONES

Apelacion: Peticion de cualquier parte solicitando una re-audiencia y una nueva

decision por parte de una autoridad mas alta dentro de la organizacion.

Conflicto: Choque, lucha o pugna que se genere internamente entre areas de
INSPECCIONES TEST S.A.S. o con entidades externas como clientes o proveedores;
los conflictos son registrados también dentro de la base de datos, en todos los casos
las funciones responsables para solucionarlos es el Gerente y el funcionario

encargado del area involucrada en el conflicto.

Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacién, realizada por una
persona u organizacion al Organismo de Inspeccién con respecto a las actividades del

Organismo de Inspeccion o de una empresa cliente.

5. PROCEDIMIENTO
Inmediatamente después de una queja o apelacion mediante el GA-F-04 Formato de

acuse de recibido se le notifica al cliente sobre la recepcion de su informacion, es

responsable por emitir el acuse de recibo el auxiliar técnico; con esto el Director
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técnico identificard si dicha informacion corresponde a las actividades de inspeccién
de las cuales es responsable INSPECCIONES TEST S.A.S., en cuyo caso se dara por
recibido formalmente la queja o apelacién en un plazo no mayor a 3 dias habiles.

5.1 Apelaciones

ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO

Recepcion de apelacion: La apelacion debe
ser enviada por el cliente por escrito al
Gerente dentro de los tres dias habiles Gerente
contados a partir de haber tomado
conocimiento del hecho sobre el que reclama.

GA-F-03 Formato
de Apelaciones

Andlisis y Validacion de las apelaciones: El
Gerente analiza la situacion y convoca un
comité conformado por al menos dos

miembros (uno del area técnica y uno del area Gerente GA-F-03 Formato
administrativa) designadas para revisar las de Apelaciones
apelaciones.

La apelacion debera ser resuelta dentro de los
quince (15) dias habiles siguientes a su
presentacion.

Investigacion de la Apelacion:
Los miembros del comité realizardn una serie s . Acta de comité de
de investigaciones a fin de dar con las causas erente investigacion
de la apelacion y se generara un acta con sus

conclusiones.

Comunicacion de resultados al cliente: El
Gerente comunica al cliente por escrito a mas
tardar al dia siguiente, los resultados de la
apelacién y cuestiona la satisfaccion de la
respuesta (registra resultados en el formato de
apelacion)

GA-F-03 Formato
de Apelaciones

Gerente Carta de
Comunicacion

Seguimiento: Como parte del seguimiento a
las apelaciones registradas se considera una Gerente GA-F-03 Formato
presentacion semestral acumulada de las de apelaciones

recibidas en la Revision por la Gerencia.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Acciones tomadas: Se documentaran vy
dejardn registros de las acciones tomadas Gerente Carpeta de casos
tales como; Comunicaciones al cliente, actas, de apelaciones
informes de inspeccion y todos aquellos que
soporten que la decision tomada es apropiada
5.2 Quejas

ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Recepcion de la Quejas y registro de la
queja: El contacto inicial con el cliente puede
ser por medio de una llamada o
personalmente, el funcionario debe solicitar y
recolectar toda la informacion del cliente para
evitar futuros errores, se deberd emitir el GA-F-01 F(?rmato

Gerente de Quejas

acuse de recibido.

La recepcion de la queja también se podra
realizar a traves del formato de Toma de
Quejas, el cual se pondra a disposicién del
usuario junto al buzén de quejas y sugerencias
dispuesto en la recepcién. Se debe emitir el
acuse de recibido con el consecutivo de
radicacion de la informacion para darle el
posterior seguimiento.

Director técnico

GA-F-02 Formato
Toma de Quejas

Analisis y validacion de la queja: El
funcionario que recibe la queja debe diligenciar
el formato de quejas, y entregarselo al
Gerente. El Gerente analiza si la queja es
justificada o no y procedera a darle solucion.

En el caso que la queja sea contra una
actuacion del Gerente, se debera entregar la
queja al Representante de la Gerencia para
garantizar que la decision que resuelve la
queja sea tomada por una persona no

Gerente

Representante a la
gerencia

GA-F-01 Formato
de Quejas
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ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
involucrada en la queja.
Investigacion de la queja: El gerente
realizara una serie de investigaciones a fin de
dar con las causas de I.a gueja y se generara Acta de revision
un acta con sus conclusiones. Gerente .
de la queja
A la queja se le dara atencién inmediata y se
resolvera, definitivamente, dentro de los 15
dias siguientes a su recepcion.
Comunicacion de resultados al cliente: Se
notificard formalmente al reclamante, cuando GA-F-01 Formato
haya finalizado el proceso para el tratamiento de Quejas
de la queja, los resultados de la queja y
cuestiona la satisfaccién de la respuesta. Gerente Carta de
Comunicacion
Seguimiento. Se realiza seguimiento a la GA-F-01 Formato
satisfaccion del cliente en cuanto a la solucion i
; Gerente de Quejas
de la queja presentada.
Acciones tomadas: Se documentardn vy
dejaran registros de las acciones tomadas Gerente Carpeta de

tales como; Comunicaciones al cliente, actas,
informes de inspeccion y todos aquellos que
soporten que la decision tomada es apropiada

registro de quejas

6. DOCUMENTOS REFERENCIADOS

o GA-F-01 Formato de quejas

o GA-F-02 Formato de apelaciones
¢ GA-F-03 Encuesta de Satisfaccion
e GA-F-04 Acuse de recibido

e GA-F-05 Acta del comité de apelaciones
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7. ANEXOS

NA




