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1. OBJETIVO Y ALCANCE

Este procedimiento abarca todas las actividades relacionadas con el seguimiento a la
satisfaccion del cliente; describe las practicas, herramientas e instrumentos utilizados por
la organizacién para brindar una atencién eficaz y establece las condiciones necesarias
para el manejo de Apelaciones, Quejas y Reclamos, aplicables a todos los procesos de la
compafiia.

2. CRITERIOS Y CONDICIONES GENERALES

2.1. DEFINICIONES
Queja: Expresion de insatisfacciébn hecha a una organizacion, relativa a su producto o
servicio, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o implicitamente se
espera una respuesta o resolucién. (NTC ISO 9000, Numeral 3.9.3)
Reclamo: Manifestacion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona natural o
juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las caracteristicas de los
servicios ofrecidos por la compafiia. (Definicion interna)
Apelacion: Solicitud del proveedor del objeto de evaluacion de la conformidad al organismo
de evaluacion de la conformidad o al organismo de acreditacién, de reconsiderar la decision
que tomo en relacion con dicho objeto. (NTC-ISO 17000, Numeral 6.4).

Satisfaccién del cliente: Interaccién de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo
de vida del producto o servicio. (NTC ISO 9000, Numeral 3.9.4)

Sugerencia: Propuesta que formula un cliente para el mejoramiento de los servicios de la
compafia. (Definicién interna)

Evento: Suceso generado (queja, reclamo, reclamo técnico, apelacion). (Definicion interna)

3. CONDICIONES GENERALES DE QUEJAS, RECLAMOS Y APELACIONES.

3.1. RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS.

Los clientes tienen la opcion de presentar sus quejas y reclamos de diversas formas, ya
sea a través de llamadas telefénicas, correos electrénicos, en persona o mediante
documentos fisicos presentados oficialmente.

El cliente podra aportar la documentacién o informacion relevante que respalde la queja o
reclamacion.




CODIGO: SG-PRO-03
APELACIONES / QUEJAS Y

FECHA: 2024-08-22 RECLAMOS / SATISFACCION
VERSION: 03 DEL CLIENTE
PAGINA: 2 DE: 5

Las quejas y reclamos pueden llegar a cualquier area de la organizacion, por lo tanto, es
responsabilidad de cada miembro del equipo remitir esta informacion al director de calidad
para que se realice la gestién correspondiente o la gerencia.

3.1.1 ACUSE DE RECIBO Y SEGUIMIENTO DE LA QUEJA Y RECLAMO

El director de calidad tiene la responsabilidad de recibir las quejas y reclamos de todas las
areas de la compafiia. Estas quejas y reclamos seran registrados en el formato CM-FOR-
01, donde se les asignara un numero consecutivo para su identificacion. Después de
realizar el registro, se enviara un correo de acuse de recibo al reclamante, proporcionandole
el nimero de reclamacion; en este correo se le informara que el proceso inicia su etapa de
analisis y que por ende el tiempo estimado de respuesta sera de 5 dias habiles. En caso de
que la reclamacion sea mas compleja y requiera un tiempo adicional, se comunicara esto
al cliente antes de que transcurran los 5 dias habiles iniciales.

Durante este tiempo de analisis del proceso el director de calidad hard el debido
seguimiento a cada solicitud, con el fin de asegurar que se cumplan los tiempos de
respuesta establecidos y la efectividad en la solucién presentada al cliente.

3.1.2 ANALISIS Y RESPUESTA DE LA QUEJA O RECLAMO.

El director de calidad asignara cada reclamacion al lider del &rea correspondiente para que
realice una revisibn exhaustiva y aporte evidencias o informacion relevante sobre la
reclamacion. Una vez que el lider del area haya realizado la investigacién pertinente, se
llevara a cabo una reunion entre el area comercial, técnica, de calidad y/o gerencia, con el
objetivo de determinar si la queja o reclamo es procedente.

El &rea responsable emitird la respuesta correspondiente, ya sea confirmando o negando
la procedencia de la queja o reclamo, en papel membretado de la organizacion y con la
firma del responsable del proceso. Esta comunicacion sera enviada al area comercial para
gue se encargue de remitir la respuesta final al cliente a través de correo electrénico. Una
vez enviada la respuesta a la parte interesada, se dara por cerrada la queja o reclamo.

Si el cliente no queda satisfecho podra volver a manifestar su inconformidad relacionando
el numero de la queja

Nota 1: Con el objetivo de lograr una mejora continua en los procesos, durante la reunion
de las partes interesadas para abordar las quejas o reclamaciones, la organizacién tomara
las medidas necesarias para evitar que dichas situaciones se repitan en el futuro. Se
emprenderan acciones concretas con el fin de identificar las causas raiz del problemay se
implementaran medidas correctivas y preventivas para evitar su recurrencia.
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3.2 RECEPCION DE LAS APELACIONES

Las apelaciones corresponden a las objeciones que los clientes presentan respecto a los
resultados obtenidos en un proceso. En este sentido, los clientes tienen la opcion de
presentar las apelaciones por medio de un correo electrénico o mediante un documento
fisico presentado oficialmente. El cliente debe aportar los soportes que considere
necesarios para argumentar su apelacion; asi como informar los datos basicos de contacto
y del proceso.

Los plazos establecidos para interponer esta instancia son de 5 dias habiles a partir de la
fecha de comunicacion de la decisién. Estos parametros se encuentran mencionados en,
los términos y condiciones de los servicios de certificacion CM-FOR-02, los términos y
condiciones de los servicios de inspeccién CM-FOR-04 y en la oferta comercial CM-FOR-
03.

3.2.1 ACUSE DE RECIBO Y SEGUIMIENTO DE LAS APELACIONES

El director de calidad sera el encargado de recibir las apelaciones y seguird los mismos
pasos establecidos en el numeral 3.1.1. Es importante destacar que el tiempo de respuesta
para las apelaciones es de 15 dias habiles, los cuales se contaran a partir del dia habil
siguiente al envio del correo de notificacion de recepcion de la apelacion.

3.2.2 ANALISIS Y RESPUESTA DE LAS APELACIONES

El director de calidad seguira los mismos pasos establecidos en el numeral 3.1.2 teniendo
en cuenta las siguientes excepciones:

e Las areas que participaran en la reunion de revision de las apelaciones solo seran
el area técnica y el area de calidad o gerencia.

e El proceso de apelacion no aplica para procesos en los cuales ya hayan vencido los
tiempos establecidos; ello segun lo especificado en los términos y condiciones del
servicio; tampoco aplica como mecanismo de ampliacién de los tiempos para el
cierre de no conformidades o para activar procesos cerrados,

e La respuesta al cliente se realizard a través de un comunicado formal, mediante
correo electronico. En dicho comunicado se proporcionaran los argumentos que
respalden la decisibn tomada, teniendo en cuenta los requisitos técnicos o
normativos aplicables.

o Larespuesta que se emita al cliente sera enviada por el calidad.

¢ Una vez notificada la respuesta de la apelacién, no procedera ningan otro recurso
administrativo.
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3.3 IMPARCIALIDAD DEL PERSONAL QUE PARTICIPA EN LA RESPUESTA A
QUEJAS, RECLAMOS O APELACIONES.

Con el objetivo de asegurar la imparcialidad y objetividad en la gestion, revision y toma de
decisiones sobre quejas, reclamos o apelaciones, la organizacién llevara a cabo una
verificaciéon del personal; la cual tiene por objeto garantizar que las personas involucradas
no hayan participado directamente en la ejecucion del servicio ni tengan conflictos de
interés, segun lo establecido en nuestro cédigo de ética

4  SATISFACCION DEL CLIENTE

Con el objetivo de comprender las necesidades y evaluar el nivel de satisfaccion del cliente
con respecto a la calidad de los servicios prestados, se llevan a cabo las encuestas de
satisfaccion. Los resultados de estos son evaluados por el area comercial y se utilizan como
informacién relevante en la revisién realizada por la Alta Direccién. De esta manera, se
obtiene una perspectiva directa de los clientes, lo cual proporciona datos fundamentales
para la toma de decisiones estratégicas y la mejora continua de los servicios ofrecidos

4.1 PLANTEAMIENTO ESTRATEGICO PARA SATISFACCION DEL CLIENTE.

1. Se contara con el compromiso y el apoyo de los procesos, y de todas aquellas
propuestas, que apunten al logro de mayor calidad de servicio y/o mayor
satisfaccion del cliente.

2. Se dara informacién clara, oportuna y confiable teniendo en cuenta los términos y
condiciones pactadas o el nivel de servicio acordado con los clientes.

3. Toda Queja y Reclamo recibido verbalmente, telefénicamente, por escrito, por e-
mail y/o cualquier otro medio, se debera formalizar en el formato correspondiente y
el seguimiento al manejo, se canalizara a través del area encargada

4. La organizacién implementara los instrumentos y metodologias necesarios para
asegurar la satisfaccion y cumplimiento de los requisitos del cliente. Para recolectar
informacién relevante, se utilizaran diferentes canales, como encuestas, quejas,
reclamos y el contacto directo con el cliente. Estos canales permitiran realizar un
andlisis de la informacion recopilada, y en base a ello, se implementaran planes de
accion orientados a mejorar la satisfaccion y fidelidad del cliente.

4.2 MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE.
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A continuacion, se describen las herramientas que apoyaran la recoleccion y analisis de
evidencias para determinar la satisfaccion del cliente:

- Encuestas de satisfaccion del organismo de inspeccion. CM-FOR-07
- Encuestas de satisfaccién del organismo de certificacion. CM-FOR-07
- Informe resultado de encuestas de satisfaccion del cliente.

4.3 HERRAMIENTAS DE MEDICION.
Encuesta de Satisfaccion Cliente:

La herramienta de Encuesta de Satisfaccion del Cliente se llevara a cabo semestralmente
con el proposito de evaluar el grado de satisfaccidn de los clientes en relacién a los servicios
prestados por la compafia. Para su implementacion, se establecerd contacto con los
clientes a través de encuentros presenciales, llamadas telefonicas o correo electrénico por
parte del Equipo Comercial. Las encuestas deberdn ser compiladas de acuerdo a su
aplicacion y los resultados seran reflejados en los periodos determinados.

Las encuestas podran realizarse de forma individual o conjunta, dependiendo de la
congruencia, afinidad en los objetivos o similitud en los procesos, asi como por
conveniencia técnica y practica (clientes comunes) en términos de elaboracién y aplicacion.

La organizacién se encargard de elaborar la encuesta de evaluacién de satisfaccion,
considerando los procesos en los que los clientes participan activamente y teniendo en
cuenta los requisitos y caracteristicas criticas del servicio proporcionado.

La muestra se tomara de los clientes activos durante el periodo estipulado

5 Semestralmente la Direccion de calidad se encargara de realiza el andlisis, y
tabulacion de las encuestas, posteriormente se presentaran los resultados a través de
comunicaciones internas a los lideres de proceso, donde se define el valor total de
satisfaccion del cliente, el cual debe ser mayor e igual a 97%RESPONSABILIDAD

RESPONSABLE | DIRECTORA DE CALIDAD
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