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1. GENERALIDADES
1.1. OBJETO

Garantizar que toda queja o apelacion sera investigada y evaluada con total imparcialidad
y confidencialidad, sin dar lugar a ningun tipo de discriminacion dando respuesta de acuerdo
con las decisiones tomadas.

1.2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para el tratamiento de las quejas y apelaciones en SGC CRANES
SAS.

1.3. RESPONSABLE

El responsable por la elaboracion, implementacion, mantenimiento y garantizar la ejecucion
de este procedimiento es el coordinador del sistema de gestion.

1.4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e NTC-ISO-IEC 17020 EVALUACION DE LA CONFORMIDAD. REQUISITOS
PARA EL FUNCIONAMIENTO DE DIFERENTES TIPOS DE ORGANISMOS
QUE REALIZAN LA INSPECCION.

1.5. DEFINICIONES

e CONFLICTO DE INTERESES: Situacioén en la cual, por causa de otras actividades
o relaciones, la imparcialidad en el desempefo de las actividades de validacién y/o
verificacidn esta o podria estar comprometida

e APELACION: solicitud del proveedor del item de inspecciéon al organismo de
inspeccion de reconsiderar la decision que tomo en relacion con dicho item.

e QUEJA: expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacién, presentada por una
persona u organizacidbn a un organismo de inspeccion, relacionada con las
actividades de dicho organismo, para la que se espera una respuesta.

e EVIDENCIA: Evidencia objetiva de datos que respaldan la existencia o veracidad
de algo. Hechos obtenidos mediante el proceso de observacion, medicién, prueba
u otros medios.

e SUGERENCIA: Cualquier recomendacion o comentario que sea recibido y cuyo
proposito sea la mejora de los servicios o actividades realizadas por el organismo
de certificacion.

e ACCION CORRECTIVA: Accién tomadas para eliminar la(s) causa(s) de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

2. DESARROLLO DEL DOCUMENTO
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2.1 PRESENTACION DE LA QUEJA

La Queja es presentada por un cliente u otras partes, y esta debe estar relacionada con las

actividades del organismo de inspeccion.

2.1.1.

RADICACION DE LA QUEJA

El asistente comercial, preferiblemente, o en su defecto el personal de SGC debe recibir la

Queja diligenciada en el formato SGC-RG-P-01 Quejas y apelaciones.

2.1.2.

ANALISIS DE LA QUEJA

Segun la definicién de queja establecida en la norma NTC/ISO/IEC 17020:2012, el
coordinador del sistema de gestién determina si la queja esta relacionada o no con
las actividades del organismo de inspeccion.

Si es una queja valida, realizar el respectivo analisis implementando las acciones
correctoras pertinentes junto al comité de quejas y apelaciones y determinar el
tratamiento a ejecutar.

Luego de implementar la accion correctora se debe iniciar una accién correctiva y/o
preventiva, teniendo en cuenta lo descrito en el procedimiento SGC-PR-Q-03
Acciones preventivas y correctivas.

Es necesario realizar el informe respectivo y dejar constancia del cierre del mismo.
Sino es una queja valida, notificar a las partes interesadas que el proceso se da por
terminado, explicando el motivo.

Todas las Quejas se consideran informacion de entrada para el proceso de revision

por la direccion.

2.2 APELACIONES

2.2.1.

PRESENTACION DE LA APELACION

La apelacion es presentada por un cliente u otras partes que no estan de acuerdo con el

juicio emitido en las actividades de inspeccion.

2.2.2.

RADICACION DE LA APELACION
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La asistente comercial debe recibir la apelacion, diligenciada en el SGC-RG-P-01 Quejas y

apelaciones.
2.2.3. ANALISIS DE LA APELACION

El coordinador del sistema de gestiébn determina si es catalogada como una apelacion
segun lo establecido en la NTC ISO IEC 17020:2012.

Si se determina que no es una apelacién, se tipifica como una Queja.

Si se determina que es una apelacion, dar inicio con la accién correctiva y/o preventiva
respectiva, teniendo en cuenta lo descrito en el procedimiento SGC-PR-Q-03 Acciones

preventivas y correctivas.

Toda apelacién es una entrada para el proceso de revision por la direccion.

2.3 CONFIDENCIALIDAD

La informacién o documentacién que el cliente haya proporcionado a SGC CRANES para
efecto de la apelacion o queja sera mantenida bajo estricta confidencialidad.

SGC CRANES no permitira, salvo si lo requiere la ley o el organismo de acreditacion, que
la informacion sea fotocopiada o abierta a una tercera persona sin previo consentimiento
por escrito del cliente (la aprobacion por parte del cliente se podra evidenciar mediante la
impresién de un correo electrénico).

Las quejas y apelaciones seran de caracter confidencial, las cuales seran tratadas por el
comité de Quejas y apelaciones que se conforma en el ACTA 015 (2018). En caso de existir
alguna inhabilidad se reunira el comité sin las personas que presenten esta condicion.
Dentro de la conformacion del comité de quejas y apelaciones se nombra a un miembro de
cada uno de los procesos que desarrolla el Ol.

El gerente Técnico no podrd estar presente dentro de las decisiones que se tomen respecto
a apelaciones debido a la inhabilidad que se presenta por aprobar equipos 0 accesorios.

2.4 GENERALIDADES DEL PROCESO

SGC Cranes S.A.S. establece como politica de quejas y apelaciones realizar el exhaustivo
andlisis y seguimiento que conlleve a la generacion de soluciones eficientes y eficaces que
permita eliminar la causa raiz y la prevencion de la ocurrencia nuevamente, para garantizar
la eficacia de nuestros servicios.
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e Lapresentacion, la investigacion y la decisién relativa a las apelaciones no da lugar
a acciones discriminatorias contra el apelante.

e Si la apelacion y/o queja no tienen remitente, SGC CRANES SAS, se reserva el
derecho de dar seguimiento.

e Unicamente se tramitan las apelaciones y quejas, recibidas de forma justificada y
con soportes de la misma por parte de clientes, autoridades, consumidores, otras
personas, empresas u organizaciones.

e Las apelaciones solo se recibiran maximo 15 dias calendario luego de la entrega

del certificado.

e Tiempos:
> Quejas:

a. 5 dias habiles para dar respuesta al cliente de la validacion y
revision.

b. 5 dias habiles para Investigar la queja y generar el plan de accion
segun aplique.

C. 5 Dias habiles para revisar si las acciones correctivas fueron
apropiadas.

d. SGC Cranes S.A.S. tomard el tiempo que se requiera para la
implementacion del plan de accion, garantizando que toda queja se
le daré su respectivo tratamiento y cierre.

e. Una vez finalizado el proceso de tratamiento de la queja, se dara un

plazo maximo de 15 dias habiles para dar respuesta al cliente que
ha finalizado el proceso y el tratamiento del mismo.

» Apelaciones:

a.

b.

5 dias habiles para dar respuesta al cliente de la validacion y
revision.

10 dias habiles para Investigar la apelacion y generar el plan de
accion segun aplique.

10 Dias habiles para revisar si las acciones correctivas fueron
apropiadas.

SGC Cranes S.A.S. tomara el tiempo que se requiera para la
implementacion del plan de accién, garantizando que toda apelaciéon
se le dara su respectivo tratamiento y cierre.

Una vez finalizado el proceso de tratamiento de la apelacién, se
dard un plazo maximo de 15 dias habiles para dar respuesta al
cliente que ha finalizado el proceso y el tratamiento del mismo.

Dependiendo la complejidad de la accién interpuesta por el cliente, puede
variar los dias para poder resolver la queja o apelacion.

e Eldirector ejecutivo acusa recibo de la apelacién y/o queja y proporciona al apelante
los informes del avance y el resultado.

SGC-PR-P-01V3
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2.5

La decisién a comunicar al apelante o quejoso, se toma, revisa y aprueba, por una
0 mas personas que no hayan estado involucradas previamente en el objeto de la
apelacion.

La decision tomada en respuesta a las quejas y apelaciones interpuestas, sera
unanime y de caracter irrevocable. En caso que la apelacién de a favor del cliente,
SGC CRANES asumira el costo de la misma, pero si se diera en contra, la
organizacion se reserva el derecho de asumir o aplicar el costo de la apelacién al
cliente.

En caso de presentarse alguna apelacion, SGC CRANES podra contratar los
servicios legales de un abogado que ejerza la defensa, siempre y cuando se
requieran. Los escritos legales del abogado, seran considerados como los registros
y la emision del concepto se le considerara como la documentacion de la accion
tomada y su efectividad. Se mantendra informado a la instancia correspondiente,
acerca del estado en el proceso de resolucion de la apelaciéon. Los plazos para
resolver la apelacion y/o disputa que presenten los interesados, seran de acuerdo a
lo establecido.

El director ejecutivo de SGC CRANES garantizara que la(s) personas(s)
involucrada(s) en la apelacién o queja, no seran asignadas para atenderlas.

En caso que la informacién llegue a través de terceros que no se tenga contemplado
en el presente documento, la junta de socios, director ejecutivo o gerente técnico
seran los unicos autorizados a dar el manejo correspondiente.

PROCESO A SEGUIR
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
10 INICIO

Recibir la queja o apelacion diligenciada en el formato “SGC-RG-P-

20 01 Quejas y apelaciones”, a través del, e-mail o de forma escrita. Todo el personal
Asignar un nimero de consecutivo individual a la queja o apelaciéon
30 en el registro SGC-RG-P-02 “Control de quejas y apelaciones”. Coordinacion del
Entregar al coordinador del sistema de gestion la informacion Sistema de Gestion
original.
Generar carta al quejoso o apelante acusando recibido de la queja o
apelacion e indicando el consecutivo y que la queja o apelacion esta | Coordinacion del
40 . .2 . . 7, . . . L
en proceso de validacion e investigacion. Firmada por el director Sistema de Gestion
ejecutivo
Determinar si es una queja o apelacion segin lo establecido en la
APELACION: Ir a etapa 60 Sistema de Gestion
QUEJA: ir a etapa 70
¢La apelacion es vélida? L |
60 |Sl—IRAETAPA90 Coordinacion de

Sistema de Gestién
NO — IR AETAPA 70
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ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE

¢La queja es valida?
S| — IR AETAPA 80
NO — IR AETAPA 110

70 Coordinacién del

Sistema de Gestion

Realizar el respectivo andlisis recopilando toda la informacidn

o X . Comité quejas y
80 necesaria e implementando las acciones correctoras pertinentes con

total imparcialidad. apelaciones
Iniciar una accion correctiva y/o preventiva, teniendo en cuenta lo Coordinacion del
90 descrito en el procedimiento “SGC-PR-Q-03 Acciones preventivas y | Sistema de Gestion

correctivas”.

. ) . . . . Coordinacion del
Realizar el informe respectivo y dejar constancia del cierre del

100 mismo, notificando al quejoso o apelante. Sistema de Gestion
. . Coordinacion del
110 Notificar a las partes interesadas que el proceso se da por Sistema de Gestién
terminado, explicando el motivo.
Archivar los registros y realizar seguimiento a las acciones
120 correctivas generadas que se encuentre registradas en el “SGC-RG- | Asistente
Q-07 Control de acciones preventivas y correctivas” para garantizar | administrativo
la eficacia y cierre de las acciones tomadas por parte de calidad.
130 |FIN

2.6 ESPECIFICACIONES PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES
RELACIONADAS CON EL PROCESO DE INSPECCION.

Al presentarse una queja o apelacion con respecto a algun proceso de inspeccion la Alta
Direccién enviara al Gerente Técnico o al Gerente Técnico Suplente, en funcién de la
persona que aprobé el o los informes emitidos de los cuales se present6 la inconformidad.

Ejemplo 1:

“Si se presentd una queja o apelacion con respecto al informe RI01010001-1 el cual fue
aprobado por el Gerente técnico, se debera enviar al Gerente Técnico Suplente para la
investigacion”

Ejemplo 2:

“Si se presentd una queja o apelacion con respecto al informe R101010001-1 el cual fue

aprobado por el Gerente técnico suplente, se debera enviar al Gerente Técnico para la
investigacion”

Al llegar al lugar de la inspeccion, se hara una inspeccion completamente nueva por parte
del personal enviado por la alta direccién siguiendo los lineamientos y procedimientos
establecidos en SGC CRANES. De esta forma se garantizara que de manera imparcial se
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tendra toda la informacién necesaria para solventar cualquier inquietud adicional que pueda

surgir del proceso de investigacion.

Tras la visita de campo y la obtencion de la informacion, se analizaran todos los datos de
la inspeccion nueva o reciente en comparacion con la inspeccién a la cual se presento la

inconformidad.

De esta manera se podra tomar una decisidn imparcial, técnica responsable y veraz por
parte de SGC CRANES en el caso de una queja o apelacion relacionada con el proceso de

inspeccion.

El desarrollo administrativo de la queja seguira las indicaciones de los capitulos previos
mencionados en este procedimiento.

3. TABLA DE REGISTROS

CODIGO NOMBRE DEL REGISTRO
SGC-RG-P-01 Quejas y apelaciones.
SGC-RG-P-02 Control de quejas y apelaciones
SGC-RG-Q-07 Control de acciones preventivas y correctivas




