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1. OBIJETIVO
Establecer el procedimiento para recibir, evaluar y tomar decisiones sobre quejas y apelaciones.
2. ALCANCE

El procedimiento cubre desde la recepcion de la comunicacion, sea queja o apelacion, hasta la
implementacion y el sequimiento a las no conformidades que puedan surgir.

3. RESPONSABILIDAD

RC CERTINSPECCIONES S.A.S., es responsable de las decisiones tomadas en todos los niveles, en el marco de
este procedimiento.

El director de calidad es el responsable del cumplimiento de este procedimiento y de llevar el archivo de
registro de quejas y apelaciones.

El gerente general es el responsable de firmar la respuesta que se le dé al cliente de la queja o apelacion y
en su ausencia serd delegado por medio de acta.

Todo el personal del organismo de inspeccion es responsable de direccionar las quejas y/o apelaciones al
correo electrdnico guejasyapelaciones@rccertinspecciones.co

4. DEFINICIONES

Apelacion. Solicitud que hace el proveedor del item de inspeccion al Organismo de Inspeccién para que
reconsidere la decisién que tomé en relacion con dicho item.

Queja. Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por un cliente o una parte
interesada en relacion con las actividades de inspeccion, para la que se espera una respuesta.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
5.1. GENERALIDADES

- Toda queja o apelacién que se presente por un cliente debe ser contemplada dentro del proceso y
no puede ser discriminatoria.

- RC CERTINSPECCIONES SAS es responsable de todas las decisiones a todos los niveles del proceso

de tratamiento de quejas y apelaciones. También asegura que el personal que toma decisiones e
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intervienen en el proceso de tratamiento de quejas y apelaciones es diferente al que intervino en la
decision objeto de la queja o apelacion.

- RC CERTINSPECCIONES S.A.S., es responsable de reunir y verificar toda la informacion necesaria
para validar la queja o apelacion.

- Se mantendrd publica mediante un registro los medios y tiempos para interponer quejas,
apelaciones y/o sugerencias, y los tiempos de respuesta. De manera que esté disponible para las
partes interesadas, en la oferta comercial entregada al cliente y publicada en la pagina
www.rccertinspecciones.co

- En ningun caso se reciben quejas o apelaciones andnimas.

- Toda queja o apelacién interpuesta al Organismo de Inspeccion debera revisarse por la gerencia 'y
colaborador que no haya intervenido en el proceso que presenté u origind la falla en el servicio. Si
todo el personal técnico del organismo participo se contratarda mediante contrato de prestacién de
servicio como asesor externo, un profesional con competencia RETIE O RETILAP seguln sea el caso
para analizar dicho proceso en el caso de las apelaciones.

5.2 DECRIPCION DEL PROCESO DE QUEJAS Y APELACIONES

Validacién y acuse de recibido

Investigacion

Divulgacion de la decision

Cierre

5.2.1 Recepcion
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Para la recepcidon de las quejas o apelaciones se dispone de un registro a través de la pagina Web
www.rccertinspecciones.co, donde se registra informacién bdsica para dar inicio al tratamiento de queja o
apelacion. Incluye: fecha, empresa, nombre y apellido de quien interpone la queja o apelacién, cargo,
direccion, ciudad, numero de contacto, descripcidn de la queja o apelacidon y soportes.

En caso de recibir una queja o apelacion de forma telefénica, el colaborador de RC CERTINSPECCIONES
S.A.S., solicitara su formalizacién mediante correo electréonico quejasyapelaciones@rccertinspecciones.co
o documento dirigido a RC CERTINSPECCIONES SAS.

Otras fuentes de recepcion son correo electrénico quejasyapelaciones@rccertinspecciones.co, celular 310
6273548, personalmente en la calle 28A # 12-30, Centro Comercial Premier (Jumbo), Local J1022-
Girardot — Cundinamarca.

Las quejas deben ser presentadas como maximo cinco (5) dias habiles siguientes a la insatisfacciéon con
respecto al servicio prestado por el Organismo de Inspeccién y las apelaciones dentro del plazo de cinco (5)
dias habiles contados a partir de la fecha de la entrega oficial del dictamen. Si transcurrido este término, el
cliente no presenta el recurso de apelacidn, se dard por entendidoque acepta la decisién sin lugar a
posteriores reclamaciones.

RC CERTINSPECCIONES SAS., registra todas las quejas recibidas en el formato GG-FORM-08 CONSECUTIVO
Y SEGUIMIENTO A QUEJAS Y/O APELACIONES. Este formato debe ser diligenciado por el director de calidad.
En el momento de la radicacidn deben ser identificadas como RCQ-XXXX-ANO para quejas y para las
apelaciones RCAPE-XXXX-ANO.

Toda la informacién contenida en las quejas y apelaciones deben ser tratadas bajo los compromisos de
confidencialidad establecidos y firmados por el personal que interviene en el proceso. Adicionalmente se
especifica que si se obtiene informacién sobre el cliente y la instalacion a inspeccidon por medio de fuentes
distintas al cliente (por ejemplo, autoridades reglamentarias, entes de control entre otros) esta sera
tratada como informacién confidencial y se verificara la integridad de dicha informacion.

5.2.2 Validacién y Acuse de recibido

El gerente general y/o el director de calidad deberdn validar la informacidn recibida contando con un plazo
de tres (3) dias habiles para revisar si la queja o apelacion cumple con los requisitos:

Validacion de una queja:
- Los datos del quejoso estdn completos: nombres completos, direccion de contacto fisica o direccion
de correo electronico, numero de contacto.
- Serecibio dentro del plazo de cinco (5) dias hdbiles siguientes a la insatisfaccion
- Serelaciona con actividades de inspeccion dentro del alcance del Organismo de Inspeccion.

Validacion de una apelacion:

- Los datos del apelante estan completos: nombres completos, direccion de contacto fisica o direccion
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de correo electrénico, numero de contacto.

- Serecibio dentro del plazo de cinco (5) dias habiles contados a partir de la fecha de la entrega oficial
del dictamen

- Se relaciona con el resultado (decision) de la inspeccion dentro del alcance del Organismo de
Inspeccion.

- Incluye todos los soportes necesarios para soportar la apelacion.

- Sila apelacion resulta incompleta, se solicita al apelante a que complemente la informacion
otorgando dos (2) dias calendario a partir de la fecha de la notificacion.

En caso de que no sea viable, el director de calidad informa al quejoso o apelante via email explicando las
razones por las cuales no procede y se da por terminado el proceso. Se diligenciard el formato GG-FORM-
08 Consecutivo y Sequimiento a Quejas y Apelaciones sin correcciones y acciones correctivas, solo se llevard
la trazabilidad.

En caso de que sea viable la solicitud de queja o apelacion, el director de calidad informa al solicitante via
email el numero de consecutivo asignado, que es viable y los tiempos de respuesta. Diligencia el formato
GG-FORM-08 Consecutivo y sequimiento a quejas y apelaciones, luego procede a comenzar con la siguiente
etapa del proceso de tratamiento de quejas y apelaciones.

5.2.3 Investigacion

Se investiga teniendo en cuenta la trazabilidad y evidencias aportadas, asi como los datos que soportan el
servicio y los registros de inspeccion.

La gerencia con el director de calidad y el director técnico realizan la investigacion respectiva teniendo en
cuenta la informacion, soportes y evidencias suministradas por el quejoso. Si el director técnico tuvo relacion
con el hecho, entonces quien participa es su suplente.

Se deberd comunicar los resultados de la investigacion en un plazo mdximo de tres (3) dias hdbiles contados
desde la fecha de validacion enviada por el director de calidad al quejoso.

Se continuard con el diligenciamiento del formato GG-FORM-02 QUEJAS Y APELACIONES incluyendo las
correcciones, acciones correctivas, responsables y tiempos de cierre.

Las apelaciones estardn a cargo del comité de apelaciones responsable de la investigacion y decision, con
personal que no haya participado en las actividades que dieron origen a la misma, incluyendo un director
técnico asegurando que se preserven los principios de imparcialidad, independencia y confidencialidad
para evitar acciones discriminatorias contra el apelante.

El comité de apelaciones estard conformado por el gerente de RC CERTINSPECCIONES S.A.S, director técnico,
un inspector, el director de calidad y un asesor externo. Para esta designacion se tendrd en cuenta que el
personal que lo conforma no tenga conflicto de interés, es decir, que no haya participado en el ejercicio de
inspeccion, en la revision del informe y en la toma de la decision.

Las responsabilidades del comité de apelaciones:
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- El comité de apelaciones se reune tan pronto sea notificado de una apelacion a una decision
tomada por el organismo de inspeccion.

- El comité revisa todos los requisitos, la situacion presentada y determina las correcciones y
acciones correctivas a tomar con los responsables y fechas de ejecucion.

- Lainvestigacion queda consignada en el formato GG-FORM-02 QUEJAS Y APELACIONES.

- El comité de apelaciones debe comunicar los resultados de la investigacion en un plazo mdximo
de diez (10) dias habiles contados desde la fecha de validacion enviada por el director de calidad
al apelante.

- Lainvestigacion y la decision sobre las apelaciones no tendrd como resultado ninguna accion
discriminatoria, asegurando la imparcialidad y trasparencia de las decisiones tomas en el
comité de apelaciones.

- Durante la investigacion de apelaciones se puede solicitar apoyo de otros expertos técnicos
internos o externos o consultar a entidades externas en caso de requerirse.

Decisiones del comité de apelaciones:

1. Anulacidn de la decision original: esto significa que la direccion técnica cambiard la decision inicial.
2.. Decisidn original confirmada: esto significa que la decision que se estd apelando estd confirmada y no
se cambiard.

Contra las decisiones tomadas por el comité de apelaciones no procede nueva apelacion, sin embargo, a
solicitud del apelante dentro de los tres (3) dias hdbiles siguientes al envio de la decision, podrdn ser
aclaradas cuando contengan conceptos o frases que ofrezcan verdadero motivo de duda.

Notas:

e En caso de apelaciones que requieran ir a alguna instancia juridica, los tiempos de solucion de dicha
apelacion estardn sujetos a la misma instancia y podrian llevar semanas o meses dependiendo el caso.

¢ En caso de darse la eventualidad se notificard al cliente con el estado de seguimiento de dicho proceso.

5.2.4 Decision

La decision sobre las acciones a implementar dependerd de la causa de origen, lo cual generard en primera
instancia la correccion inmediata y posteriormente se analiza la necesidad de establecer las acciones
correctivas.

Todas las decisiones son aprobadas y firmadas por la gerencia general tan pronto se tenga la decision del
caso. En caso de ausencia, la gerente designard mediante acta de reunion la persona que la sustituye. Se
responde por escrito al quejoso o apelante informando los resultados obtenidos y las medidas que se
tomaron.

Si el apelante no esta de acuerdo con la decision tomada, podrd recurrir a una entidad de arbitraje.

5.2.5 Divulgacion de la decision
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Por escrito, se informa a quien haya presentado la queja y/o apelacién del resultado y/o decision del
tratamiento de esta, asi como la finalizacion formal del proceso, por medio de un comunicado oficial
firmado por gerencia o a quien delegue, como organismo de inspeccidon dentro de las 48 horas posteriores
a la toma de decision.

5.2.6 Seguimiento

El director de calidad lleva a cabo un sequimiento de las quejas y apelaciones recibidas y verifica la
implementacion de las acciones planteadas en los tiempos establecidos en el formato GG-FORM-02 Quejas
y apelaciones.

Con el fin de evaluar la correcta implementacion de este procedimiento, el director de calidad revisard los
registros aplicables para cada caso con el dnimo de corroborar que se hayan implementado el
procedimiento de forma correcta y completa. (respuesta en los tiempos propuestos, comunicacion al cliente
de las soluciones, resultados del comité, acciones correctivas).

Dentro de la informacidn requerida para llevar a cabo la revision por la direccidn, el director de calidad debe
presentar el informe sobre las quejas y apelaciones que dieron lugar en el periodo de la revision y sobre las
actividades ejecutadas en relacion con las correcciones y acciones correctivas aprobadas.

5.2.7 Cierre

Se considera cerrada una queja y/o apelacién cuando el quejoso o apelante no manifiestan por escrito el
rechazo de la decision en un plazo de cinco (5) dias calendario posteriores a la divulgacion de la decision.

6. DOCUMENTACION ASOCIADA

GG-FORM-02 QUEJAS Y/O APELACIONES
GG-FORM-08 CONSECUTIVO Y SEGUIMIENTO A QUEJAS Y APELACIONES

7. CONTROL DE CAMBIOS

» Naturaleza . | . y B L. 3 Fecha de
Versién del cambio Descripcién del cambio Elaboro Reviso Aprobo Aprobacién
» Asesor Asesor .
01 Creacion Calidad Calidad Gerencia | 2021-08-02
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Modificacién

® 5.2.1. Recepcidn: se adiciona el
siguiente texto: Adicionalmente se
especifica que si se obtiene
informacidnsobre el cliente y la
instalacion a inspeccion por medio de
fuentes distintas al cliente (por
ejemplo, autoridades reglamentarias,
entes de control entre otros) esta sera
tratada

como informacidn confidencial y
severificara la integridad de dicha
informacién.

IAsesor Calidad | Asesor Gerencia 2022-11-
Calidad 29

03

Modificacién

® Se adiciona tabla de
contenidoautomatica

® Se ajusta tabla de control de
cambios,donde se adiciona descripcion
del cambio y fecha de aprobacion.

® En el numeral 3. responsabilidad
seadiciona texto indicando
direccionamiento de las quejas y/o
apelaciones

® Se establece un tiempo de 15 dias
habiles para el tratamiento y
respuestade quejas y/o apelaciones

® Se mencionan los medios por los
cuales se pueden presentar las
quejasy/o apelaciones

® Se eliminan los formatos GG-FORM-
02 FORMATO DE QUEJAS Y
APELACIONES, GG-FORM-03
FORMATODE INFORME QUEJAS Y
APELACIONES, GG-FORM-08
FORMATO DE CONSECUTIVO Y
SEGUIMIENTO A QUEJAS Y
APELACIONES y se adiciona el
formato GG-FORM-13 Atencién de
Quejas y/o Apelaciones

® En los numerales 5.2.2.1 APELACION y

® 5.2.2.2 APELACION Se adiciona texto
"Sitranscurrido este término, el cliente
no presenta el recurso de apelacién, se
dard por entendido que entiende y
acepta la decision sin lugar a
posteriores reclamaciones." y se
adiciona la aplicacién de
ProcedimientoGC-PROC-03 ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

Directora
de Calidad |Gerencia 2023-04-12
Directora

de Calidad
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Se alinea con el procedimiento control
de documentos y registros, se incluye la
Modificaciéon |descripcion del proceso de quejasy
apelaciones, se revisa el cumplimiento
frente a la norma ISO/IEC 17020

Director de
calidad

Director
Técnico

Gerencia

2023-09-25

Nota general a este documento: A menos que se especifique de otra manera, ninguna parte de este documentopuede ser
reproducida o utilizada de ninguna forma o por ningiin medio electrénico o mecanico, incluyendo fotocopiado, almacenamiento
o transmision sin permiso escrito del responsable de calidad.
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