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1. OBJETO

Establecer de manera sistematica y ordenada un procedimiento para recibir, evaluar, y tomar
decisiones acerca de las quejas y apelaciones interpuestas por los clientes de GRUPO VTEK S.A.S.

2. ALCANCE

El presente procedimiento aplica para todas las quejas y apelaciones interpuestas por los clientes de

GRUPO VTEK S.A.S., desde la recepcion del recurso hasta su respuesta.

3. DEFINICIONES

Accion correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva
a ocurrir.

Apelacioén: Solicitud de una persona u organizacion que proporciona, o que es, el objeto de
evaluacién de la conformidad a un organismo de evaluacion de la conformidad o a un
organismo de acreditacion, para que ese organismo reconsidere la decision que ha tomado
en relacion con dicho objeto.

Cliente: Organizacion o persona responsable ante un organismo de certificacion para
asegurar que se cumplen los requisitos de certificacion, incluyendo los requisitos de producto.
Parte interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad.

Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacién presentada por una persona u
organizaciéon a un organismo de evaluaciéon de la conformidad o a un organismo de
acreditacion, relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que se espera una
respuesta.

Reclamante: Persona, organizacién o su representante, que expresa una queja_
Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las
expectativas de los clientes. Servicio al cliente: Interaccion de la organizacién con el cliente
a lo largo del ciclo de vida de un producto o un servicio.


https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:10002:ed-3:v1:es:term:3.8
https://www.iso.org/obp/ui#iso:std:iso:10002:ed-3:v1:es:term:3.2
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4. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA

ISO-IEC 17000:2020 evaluacién de la conformidad. Vocabulario y principios generales
ISO-IEC 17065:2012 evaluacion de la conformidad. Requisitos para los organismos que
certifican productos, procesos y servicios.

ISO 10002:2018 Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento
de las quejas en las organizaciones.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1 Generalidades

Las quejas son de dos tipos:

a)

b)

Quejas sobre el servicio de certificacion: Son quejas que pueden llegar a dar descredito
al organismo, se encuentran relacionadas con el trato del personal evaluador, del servicio de
evaluacion o certificacion.

Quejas sobre el funcionamiento del negocio: Otra categoria de quejas es sobre el nivel
de calidad del servicio o la entrega. Hacer frente a estas quejas es parte del proceso normal
de cualquier negocio, para el tratamiento en estas quejas enfocada la norma ISO 10002
(numeral 4.2)

Quejas sobre demoras en la atencion de llamadas telefénicas.
Quejas sobre errores en facturacion.
Quejas sobre demoras en procesos administrativos.

El presente procedimiento integra los requisitos especificados en la norma referenciada.

5.2 Politicas de este Procedimiento

GRUPO VTEK S.A.S. Cumple lo dispuesto en el procedimiento de quejas y apelaciones documento
que es de conocimiento publico y dara respuesta en los tiempos establecidos., Ningun integrante que
esté involucrado o comprometido con la queja y/o apelacion intervendra de manera directa en el
proceso.

En el tratamiento de quejas y apelaciones no se debe dar lugar a acciones discriminatorias contra la
persona que interpone la queja o apelacion.

Para el caso de apelaciones del servicio de certificacion de producto, solo pueden ser interpuestas
por las personas y/u organizaciones que recibieron el servicio.
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Para revisar la queja o apelacién GRUPO VTEK S.A.S. no podra asignar personal para este proceso
que haya realizado consultorias, asesorias o trabajado para el cliente, a menos que hayan pasado

minimo 2 afios desde la terminacion del contrato con el cliente.

5.3 Diagrama del proceso de quejas y apelaciones
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5.4 Informacion al cliente (Visibilidad)
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La informacién acerca de cdmo y donde se pueden presentar quejas y apelaciones se da a conocer

a los clientes de la siguiente forma:

« Pagina web: En el siguiente link www.grupovtek.com se encuentra como informacion
disponible al publico este procedimiento y el formatoGV-FO-01 quejas y apelaciones en el

cual se radica la queja o apelacion para iniciar el proceso

» De forma verbal: cada vez que un cliente manifieste su inconformidad con el servicio o su
desacuerdo con la decision tomada, el personal de GRUPO VTEK S.A.S. le comunica sobre

los recursos para interponer una queja o una apelacion.

5.5 Recepcion de las quejas y apelaciones (Accesibilidad)

El usuario puede acceder a realizar sus quejas y apelaciones de la siguiente forma:

CNONONONONC
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»  Telefénicamente: En el caso de recibir una queja por este medio, el personal operativo debe
diligenciar el formato GV-FO-01 quejas y apelaciones.

«  Pagina: En el link www.grupovtek.com se dispone un médulo donde el cliente encontrara el
respectivo formato (GV-FO-01 quejas y apelaciones) y procedimiento (GV-PO-01 quejas y
apelaciones) para consulta y conocimiento de cdmo se interponen las quejas y apelaciones
en GRUPO VTEK S.A.S.

«  Carta: Comunicacion formal enviada a las instalaciones de GRUPO VTEK S.A.S. por parte
del cliente

«  Personalmente: Todo el personal de GRUPO VTEK S.A.S. puede realizar el registro de las
quejas que reciban directamente por parte del cliente.

Para el caso de las apelaciones, unicamente se recibiran por medio escrito, preferiblemente en el
formato establecido para tal caso.

El organismo de certificacién enviara confirmacion a través de correo electrénico de la recepcion de
la queja o apelacion (Segun corresponda).

Toda queja o apelacion recibida debe quedar registrada en el formato (GV-FO-01 quejas y
apelaciones) y debe ser tratada segtin el procedimiento GV-PO-01 quejas y apelaciones.

Una vez recibida una queja y/o apelacion se le asigna un nimero de consecutivo el cual se realizara
de la siguiente forma:

HitH AAAA | MM | DD

Numero de Consecutivo Afo Mes | Dia

El tiempo maximo establecido para presentar una apelacion del servicio prestado es de 5 dias habiles
contados a partir del dia después de conocida la decision.

5.6. Investigacion del evento que origino la queja o apelacion

El jefe de operaciones realiza la verificacion de la informacion recibida para la queja o apelacion
interpuesta por el cliente, de la cual revisa:

» Laqueja o apelacién haya sido puesta en los tiempos establecidos por GRUPO VTEK S.A.S.
=  Contenga informacion real y acorde al servicio prestado.

OO YW *
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» En caso de requerirse, adjuntar las respectivas evidencias que respalden las afirmaciones
que se exponen en la solicitud. Por ejemplo, en caso de que la queja sea sobre un error en
un certificado, se adjunte el escaner o fotografia del documento.

»  Silaqueja es interpuesta por una persona o empresa distinta a la que se le presto el servicio
de evaluacion, se le debe comunicar al cliente objeto de la queja del recurso interpuesto.
Cuando se vea afectada la confidencialidad del cliente de GRUPO VTEK S.A.S, se debe
solicitar y obtener autorizacion escrita por parte del cliente para realizar la divulgacion de la
informacidn, en caso de no obtenerse la autorizacion, la queja debera ser tratada de acuerdo
a lo establecido en este documento, pero sin comunicar informacién confidencial no
autorizada.

El jefe de operaciones realiza una investigacion sobre los hechos que pudieron dar lugar a la queja o
apelacion, para este proceso de lleva a cabo una recoleccion de la informacion necesaria, por ejemplo,
correos electronicos, orden de servicio, informes, certificados y cualquier informacién que sea
concerniente a la misma para determinar su viabilidad.

5.7 Definir actividades para la solucioén

5.7.1. Solucion de quejas

El jefe de operaciones define las acciones para dar solucién a la misma, asignando actividades,
responsables de ejecucion y fecha limite de entrega. En caso de aplicar se comunicara con el cliente
el plan de accion a tomar para la solucion de la queja manifestada.

El tratamiento de las quejas debera realizarse con personal diferente de quien haya sido objeto de la
queja.

5.7.2. Solucion de apelacion

En caso de apelacion, el jefe de operaciones con apoyo de la direccion de calidad asigna al personal
de la organizacion que hara parte del grupo que se encargara de darle el tratamiento a la misma. Este
personal debe ser diferente al personal que realizo el servicio, en caso de no contar con un experto
en el producto que se interponga la apelacion se debe realizar una contratacion exclusiva para
investigar y responder el proceso de apelacion.

El profesional seleccionado debe cumplir y demostrar el conocimiento validado con experiencia en el

producto y reglamento requerido, dicho proceso se debe realizar garantizando el cumplimiento de los
tiempos de respuestas de la apelacion.

OO YW
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Para la solucion de la apelacién el personal asignado debe revisar toda la informacién descrita por el
cliente y analizar la misma con los registros de las actividades de seleccion, determinacion y revision
que tiene establecido GRUPO VTEK S.A.S, para definir el plan de actividades que se deben
implementar y asi brindar una solucion a la apelacion interpuesta.

En caso de que exista una apelacion considerada viable se debe realizar la correspondiente accion
correctiva.

5.8 Respuesta de la queja o apelacion:

Los pasos de respuesta para las quejas y apelaciones son los siguientes:

Se evalla su .
0 . . Se comunica al
. : Acuse de recibido | validez 'y  se | Los tiempos . -
El cliente interpone , . cliente la decisién
. después de | comunica dependen de las )
la queja 0 - . . y se realiza el
o recepcion de la | después de la | acciones .
apelacién , o . cierre.
queja o apelacion | recepcion de la | propuestas

queja o apelacién

5.9. Seguimiento, cierre y comunicacion

Se comunica formalmente la respuesta al cliente para las quejas puede ser por medio de correo
electrénico o correo certificado segun el criterio del jefe de operaciones. Para la repuesta de las
apelaciones siempre se enviaran por correo certificado.

5.9.1 Seguimiento del proceso de tratamiento de las quejas o apelaciones:
Cuando se presenten quejas y apelaciones se hara seguimiento y medicion por medio de indicadores

de gestién de manera trimestral con el fin de identificar tendencias o situaciones repetitivas para la
toma de acciones de acuerdo con el procedimiento GV-PQ-04 Acciones correctivas y preventivas.

5.9.2. Quejas:

El jefe de operaciones realiza el seguimiento al plan de accion establecido para la solucion a la queja,
una vez terminada, se comunica al cliente las actividades ejecutadas y se constata que esta haya sido
acorde a lo solicitado.

OO YW
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5.9.3. Apelaciones:

Asi mismo para el caso de las apelaciones se comunica al cliente la respuesta por medio escrito, en
esta se justificara la decisién tomada por GRUPO VTEK S.A.S.

5.10 Retroalimentacion

Con el fin de que los procesos de tratamiento de las quejas y apelaciones se realicen de forma
constructiva, al realizar el cierre de la queja o apelacion el jefe de operaciones comunica al personal
que esté relacionado, las acciones que se tomaron para el cierre al proceso.

Todos los pasos del tratamiento de las quejas y apelaciones se registran en el formato GV-FO-02
Control de Quejas y Apelaciones.

6. RESPONSABILIDADES

= Jefe de operaciones: Recibir, revisar, asignar el personal, aprobar los planes de accion,
realizar seguimiento y dar respuestas a las quejas y apelaciones interpuestas,

= Todo el personal: Pueden recibir quejas y apelaciones y en caso de ser asignado realizar la
revision y plantear los planes de accién para dar cierre al proceso.

= Director de Calidad: Apoyo en la asignacion del personal para la ejecucion de las
actividades

7. ANEXOS O DOCUMENTOS ASOCIADOS

= GV-FO-01 Quejas y apelaciones
= GV-FO-02 Control de quejas y apelaciones

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION/FECHA | ELABORADO | REVISADO APROBADO | CAMBIOS REALIZADOS

Este procedimiento deja de ser GV-PC-03 V:2'y
cambia a GV-PO-01 V:1.

Se actualiza la codificacion del formato GV-FC-06
1 Nataly Yency Nifio / Julio ; ; ;
1211212024 allesteros || directorade | RangelGerente | 4929 apelaciones y cambia a GV-FO-01
Calidad calidad general quejas y apelaciones.

Se cambia la codificacion del formato GV-FC-
07 Control de Quejas y Apelaciones a GV-FO-
02 Control de Quejas y Apelaciones.
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Actualizacion de definiciones.
Revisién general de redaccion del documento.

Cambio de cargo de Coordinadora SAC a jefe de
operaciones.

Revision de las responsabilidades de jefe de
operaciones, del personal y del director de calidad.




