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1. OBJETO

Establecer la metodologia y actividades necesarias a utilizar, para gestionar las quejas recibidas de l0siclientes o, de otras partes,
para contribuir a la satisfaccion del cliente y a la mejora continua del sistema de gestion \
2. ALCANCE

Este procedimiento es aplicable a todo el sistema de gestion.

3. DEFINICIONES: \

Reclamante: persona, organizacién o su representante, que expresa una queja.!

Queja: expresion de insatisfaccién hecha a una organizacién, con respectokus productos o al propio proceso de tratamiento de las
quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita odmplicita.!

Cliente: persona u organizacion que podria recibir o que recibe un praducto o un servicio destinado a esa persona u organizacion o
requerido por ella.?

Satisfaccion del cliente: percepcion del clienté sobre €l grado en que se han cumplido sus requisitos. !

Retroalimentacion: opiniones, comentarios y‘muestras de interés acerca de los productos o el proceso de tratamiento de las
quejas. !

Parte interesada: persona u organizacion‘gue puede afectar, verse afectada o percibirse como afectada por una decision o actividad.
Dato: informacion sobre algo concreto que permite su conocimiento exacto o sirve para deducir las consecuencias derivadas de un
hecho. Documento, testimonie,, fundamento. Informacién dispuesta de manera adecuada para su tratamiento por una computadora.
(iError! Marcador no definido.)

N\
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4. DESCRIPCION DEL PROCESO TRATAMIENTO DE QUEJAS
4.1 GESTION DE LA QUEJA

El proceso para seguir cuando reciba la notificacion de una queja por parte de cualquier parte interesada se describe a continuacion:

Cualquier funcionario de INGOBAR Metrologia S.A.S. pue ir l[a‘queja, y este a su vez debe dirigirlo a la

direccion gestion de calidad.

Las quejas pueden ser recibidas:
e Personalmente.

Por via telefonica.

Recepcion de la queja .
e Por Escrito.
e Via correo.
e Por la pagina web de INGOB#
e Resultados no favorabl i §tas de satisfaccion

En la medida de lo posible, durante el proceso de recepcion de la queja, se debe consultar al reclamante la
solucion que solicita.
La informacion recibida.se registra en el formato Tratamiento de quejas F-IM-GC-P-004-01.

Siempre que sea Juien reciba la queja o la direccion de gestion de calidad, debe informar a la

direccion g lida@ Yamsi@tiente informacion:
Acuse de recibo de la o Fecha 8edpcion de la queja.
queja o Nombtg y cargo de la persona que interpuso la queja.

e Descrip@ién de la queja.

iormente se confirmara al remitente la recepcion de esta y el tiempo en cuadl se le comunicara el
to que se le dara a la situacion manifestada por él.

constancia de notificacion debera ser relacionada en el formato Tratamiento de quejas F-IM-GC-P-004-01,
jando registro via correo de la recepcion y la respuesta de acuse de recibido al cliente.

Una vez radicada la queja, la direccién de calidad evaltia con quien considere necesario la validez de la queja
teniendo en cuenta aspectos como severidad, implicaciones de seguridad, impacto y la posibilidad de una
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este asociado

Evaluacion inicial de accion inmediata; permitiendo determinar si la queja recibida es procedente de
la queja a servicios cubiertos por el alcance de acreditacion bajo la norma ISO/IEC 170

- La constancia de la evaluacion realizada debe ser registrada e
formato Tratamiento de quejas F-IM-GC-P-004-01 y debe
evaluacion inicial.

| registro'generado de la queja en el
iente el resultado de esta

Una vez se determine que la queja debe ser tratada
gestion de calidad hace todos los esfuerzos para i
determinar:

oceso en compafiia de la direccion de
circunstancias y recolectar la informacion para

- La procedencia de la queja
- Acciones de correccidn necesarjé
- Evaluacion de responsable de &

Investigacion de la  posteriormente al resultado della investig®€ion realizada, la direccion de gestién de calidad debe realizar la

queja evaluacion si la queja correspont
planteadas o si por el contrario la'q®&ja en cuestion presenta afectaciones al sistema de gestidn la cual debe
tratarse como trab 0 conforme bajo los lineamientos del procedimiento IM-GC-P-005 Trabajo no

- Si la quej g la direccion de gestion de calidad en apoyo con el personal encargado area

respuesta.

Tiempo de res

L@s tiempos de respuesta para las quejas presentadas al laboratorio deben ser recepcionadas, tratadas y
cerradas en un periodo de 5 dias habiles a partir de la fecha de recepcion.
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Respuesta de la queja Siguiendo los resultados de la investigacion y a la implementacion de las accionesta,segiir, se ofrece una

respuesta al reclamante mediante la generacion de un comunicado final junto conila&’evidéncias que soportan

la ejecucién de las actividades propuestas.

- Si el reclamante acepta la accién propuesta, se procedes@ sulimplementacion.

- En caso de que el reclamante no manifieste si acepta @ no la de€isiéh o la accion propuesta dentro
de un lapso de 3 dias habiles; se entendera cbmosaeeptada y se procedera a su implementacion.

- Si el reclamante rechaza la decision o accion prépuesta entenées la queja permanece abierta. Esto
se registra en el formato Tratamiento dé quejas F=IM-GC-P-004-01 y se definiran nuevas
alternativas que posteriormente seran _iffermadas,al reclamante para su aceptaciéon y posterior

Cierre de la queja

Seguimiento de la
queja

Una vez se envia la respuesta al recléama
manifestar su conformidad con la misma.

implementacion. :

n&este cuenta con un tiempo de tres (5) dias habiles; para

Si no se recibe notificacidon algup@ por parte del reclamante, se entendera cémo queja tratada a satisfaccion,
se procedera al cierre de esta y se informara al cliente el cierre de la queja.

A medida que se ya@ avanzando en cada etapa del tratamiento de la queja se actualiza su estado en

el formato Tratamiento de quejas F-IM-GC-P-004-01

Estado

Descripcion

Radicada

La queja ha sido registrada en el sistema de gestién

Con acuse de recibo

Al reclamante ya se le ha enviado la notificacion de radicacion de la queja

En investigacion

Se encuentra en proceso de investigacion

En tratamiento

Se encuentra en tratamiento de la accion

Cérrada

La queja ha sido cerrada

NOTA: ESTE DOCUMENTO IMPRESO DEBE SER CONSIDERADO SOLAMENTE PARA INFORMACION Y SE CONSIDERA UNA COPIA NO CONTROLADA. PARA PREVENIR EL USO NO INTENCIONADO SE CONSIDERA
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5. DOCUMENTOS RELACIONADOS

F-IM-GC-P-004-01 Tratamiento de quejas
IM-GC-P-011 Confidencialidad
IM-GC-P-002 Acciones correctivas, preventivas y de mejora
6. ANEXOS
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[ Recepcion de la queja ]

Acuse de recibido de la
queja

Evaluacion inicial de la
queja
1

Investigacion de la
queja

‘ eecion de evidencia y planteamiento de
acciones

l

Respuesta de la queja ’

Informar respuesta via correo al
—_—

cliente

.

I Cierre de la queja
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7. CONTROL DE MODIFICACIONES

Todo el . B . ' A
01 d Ingresa al sistema de gestion de calidad. 2016-06-02
ocumento _—
Reestructuracion del procedimiento i @ elmproceso para
mantenimiento y mejora con el fin egurad e las acciones
02 3,4,5,6,7y8 tomadas son apropiadas desde del cliente y de las 2019-10-04
actividades del sistema de gestiG
Se aclara la descripcién asogi icacion de la informacion
03 6 gsociada al Uatamiento JonqlleTmy, 2020-09-24
e complementa las aluacion inicial, investigacion de la
queja y cierre de Iz
rales relacionando la siguiente informacion
1 preservar el principio de imparcialidad, el
eguimiento a las acciones a seguir y las comunicaciones al
te son realizadas por personal diferente al involucrado con
uacién que dio origen a la queja.
lebe realizar un monitoreo a la queja, desde la recepcion
de la queja hasta el cierre de esta.
El resultado de cada etapa que hace parte del tratamiento de
04 6y7 las quejas se registra en el formato Tratamiento de quejas F- 2021-08-18
IM-GC-P-004-01.
e La fuente de la cual proviene la informacion recopilada del
cliente para el tratamiento de las quejas es confidencial y su
identidad no sera revelada a menos que se cuente con una
autorizacién para ello.
e Cuando se reciban solicitudes para divulgar informacion
relativa al proceso tratamiento de quejas a clientes,
reclamantes y otras partes interesadas; se deben transmitir a
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la direccion gestion de calidad, para que este dé respu
solicitante, preservando el principio de confidencialidad.
e Una descripcion de nuestro proceso para la gestion de q

pagina web de INGOBAR metrologia S.A.
6.2 Gestion de la queja sigue siendo la descri
seguir en el tratamiento de quejas.
7. Seguimiento a la disponibilidad del p

expone los medios por los cuale
del tratamiento general de
En el numeral 7.2 gestig
queja, documentacno

recibido, evaluacidn
Todo el

05 al andlisis de g8
documento

; para la formalizacién del acuse de
J0eja, Investigacion de la queja frente
e correccién a aplicar evaluando su 2023-12-01
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