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1. OBJETO

Establecer la metodologia para el manejo, control y resolucion de las quejas y apelaciones
planteadas por los clientes, autoridades competentes y cualquiera de las partes interesadas
(entidades de control, empresas usuarias, subcontratistas, etc.), como consecuencia de su
insatisfaccion con ITICPE S.A.C., respecto a los servicios suministrados, atencion del personal u
otras actividades.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los procesos que afecten la calidad del servicio y que hacen parte
del Sistema de Gestion de ITICPE S.A.C., incluyendo los participantes de cada uno de éstos.

3. DEFINICIONES

a.

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

Apelacion: Solicitud del proveedor del objeto de evaluacion de conformidad al organismo de
evaluacion de la conformidad o al organismo de acreditacion, de reconsiderar la decisionque
tomo en relacién con dicho objeto.

Acto de dirimencia: Accién tomada para resolver una ambigliedad o conflicto en la
prestacion de un servicio, mediante la repeticién de un andlisis solicitado por una autoridad,
cliente u otra parte interesada. Se realiza siguiendo los mismos criterios y metodologia de la
muestra original y es verificado por un experto diferente.

Muestra dirimente: Muestra que se toma en el mismo momento y bajo los mismos criterios
que la muestra original, a fin de ser analizadas y confirmar los resultados inicialmente emitidos
sobre la muestra original.

4. ABREVIATURAS

SG: Sistema de Gestion

NC: No conformidad

NCP: No conformidad potencial
QA’s: Quejas y Apelaciones

5. ROLES Y RESPONSABILIDADES

Descripcion ELABORADO REVISADO APROBADO
Lorena Rueda Vanesa Moreno Vanesa Moreno
Modificacién del Profesional de Calidad Subgerente de Excelencia Subgerente de Excelencia
procedimiento Operacional y HSEQ Operacional y HSEQ
Marzo 28 de 2025 Marzo 28 de 2025 Marzo 28 de 2025
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v' ITICPE S.A.C, es responsable de todas las decisiones a todos los nivelesdel proceso
de tratamiento y cierre de quejas y apelaciones.

v' El area de Calidad realiza el seguimiento de lasquejas y apelaciones hasta su
respectiva solucion.

v'  Cada Gerente de unidad de negocio velara por la solucion de las quejas y
apelaciones que se presenten producto de los servicios brindados.

6. CONDICIONES GENERALES

6.1 Podré ser requerido el apoyo Juridico (Asesor legal) en los casos de quejas y para las
apelaciones, de acuerdo a la naturaleza de estas, con el fin de recibir un concepto.

6.2 ITICPE S.A.C. como OEC vela porque las investigaciones y decisiones frente a las
quejas y apelaciones se traten sin dar a lugar a ninguna accién discriminatoria.

6.3 El proceso para el tratamiento de QA’s se encuentra disponible para cualquier parte
interesada que lo solicite, mediante el correo corporativo dispuesto y publicado en la pagina

web: www.iticpe.com.

6.4 Las quejas pueden ser de manera escrita (carta, correo electrénico, pagina web) o
verbal (por teléfono o en una reunién), quien recepcione debe tomar nota de la queja y toda
otra informacidn relacionada.

6.5 Sdlo se reciben apelaciones por escrito en carta formal firmado por el responsable del
area que se presto el servicio.

6.6 Cuando el cliente, no esté de acuerdo con la decision final del resultado del objeto de
la evaluacion de la conformidad, debe interponer la apelacién dentro los 7 dias habiles de
recibido el informe del servicio, si transcurrido este plazo, el cliente no presenta el recurso,
se entiende que acepta la decision sin lugar a posteriores reclamaciones.

6.7 Toda comunicacién relacionada con el tratamiento de la queja/apelacion debe ser
realizada por el area de calidad o por una persona que éstedesigne y que no esté
involucrado directamente con el motivo de la queja/apelacion.

Cuando el érea de Calidad & Acreditacién no puede hacerse responsable del tratamiento por
conflicto de intereses (vinculado a la revisién del propio trabajo, vinculos familiares,
financieros, consultorias, otros) comunica a la Direccion General para que designe el
responsable del tratamiento e investigacion.

6.8 El area de Calidad se encarga de coordinar con el jefe de area los casos en que se
requiera hacer publica la queja/apelacion y las acciones tomadas.

6.9 En caso de que el cliente no esté de acuerdo con los resultados de la investigaciéon o
conlas acciones tomadas, puede pedir una reconsideracion a la queja/apelacion, para lo
cual,el area de Calidad lo analiza con el jefe de area para llegar a una respuesta final, la cual
sera comunicada al cliente a través de correo o cartas.
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6.10 El mecanismo de “acuse de recibo” para el cliente/parte interesada sera: para quejas
a través de un correo y para apelaciones con carta formal, siendo el area de Calidad &
Acreditacion responsable de realizar dicha actividad (Ver numeral 6.7)

7. ACTIVIDADES

QUEJAS

Duracién de la

N° Responsable Descripcion de la actividad actividad

Recepcién y Validacion

Recepciona la queja y debe:
a. Tomar nota de la queja con toda
otra informacién relacionada (si no
1 Colaborador se presenta porescrito). 1 dia
b. Solicitar confirmacién por escrito de

las quejasverbales. _
c. Derivarla queja al area de Calidad

Confirma la recepcion y envia un correo
electrénico a quien presento la queja (cliente,
partes interesadas) a manera de acuse de
recibo informando que se, realizara la
validacion de la queja con el fin de confirmar
2 Calidad gue pertenezca a la gestion de la compafiia; y
de ser asi se iniciara la investigacion y que
esta sera exhaustiva y justa. Asi mismo que
se le proporcionara toda la informacion en
relacién a la solucién de la queja.

1 dia

Registra la queja en el formato de Quejas y
Apelaciones, y en el listado de Quejas y
Apelaciones.

Comunica al Gerente o responsable de area
para elanalisis respectivo.

Investigacién

Analiza en primera instancia la queja, para
evaluar si procede o no.

Si procede se comunica al jefe de éarea,
exponiendo de forma clara y concisa, la
Calidad situacion que ha motivado la queja. Luego
3 contintan con la investigacion de la queja por 2 _ 3 dias
Gerente o parte del area y Calidad, sin intervencion del
responsable de | personal que realizo el servicio; este personal
area Unicamente suministrard las evidencias o
rendira las versiones que le sean solicitudes
como parte de la investigacion. Pero el
analisis de estas y la respectiva resolucion
serarealizado por el area de Calidad con el fin
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de garantizar la objetividad e imparcialidad del
proceso.

No procede, comunica a quien presentd la
queja (cliente, partes interesadas), el
resultado de la validacion explicando las
consideraciones de la decision tomada.

Para ambos casos el area de Calidad o
quien designe registra en d formato de

quejas y apelaciones el resultado de la
validacion.

basada en la conclusion de la investigacion,
lo primero que setiene que hacer es tomar
las acciones correctoras inmediatas para
remediar el impacto negativo de la queja en
el cliente o para ITICPE S.A.C.

Reportara la NC/NCP internamente, la cual
serdanalizada de acuerdo con lo establecido
en el procedimiento de Acciones Correctivas
y Preventivas

Informa al cliente de la(s) accién(es)
tomada(s) parainiciar la eliminacion de la(s)
causa(s) del problema que la originé

-Si no corresponde una NC/NCP, se toman
las medidas necesarias para corregir la
inconformidad presentada.

Registra el resultado de la investigacion,
firma y fechaen el formato de Quejas y
apelaciones adjuntando toda la
documentacién de apoyo y las
comunicaciones asociadas relevantes a la
investigacion.

Actualiza el listado de control de Quejas y
Apelaciones.

GerentgI 0d 2 dias contados
4 respogrs:a ° e Analiza y determina si la queja es una desde [a asignacion
NCINGP. de lainvestigacion.
Calidad
5 Calidad -Si determina NC/NCP en nuestros servicios 1 dia después de

finalizada la
investigacion

Seguimiento y Cierre
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Calidad

Comunica al cliente formalmente (por escrito), el
resultado del andlisis interno y el cierre. Con el
objeto de hacerle participe de las acciones
correctivas o preventivas que se hayan tomado en
pro de mejorar el servicio del OEC.

Los resultados finales de la resolucion de la queja
debenser elaborada en conjunto con el Gerente
de la unidadde negocio o quien designe.

Dependiendo del
tiempo de las

acciones a
implementar.

Nota: Durante este
tiempo se
mantendra

informado al cliente
0 parte interesada,

del
avance de las
acciones tomadas.

Calidad

Si el cliente esta de acuerdo con el resultado de
laqueja. Fin.

Nota: El cliente o parte interesada recibe la
notificacién del resultado de la queja y si después
de 7 dias habiles no responde se considerara por
cerrada.

Si el cliente no esta de acuerdo con el resultado
de la investigacion o las acciones tomadas
apelacién, puede solicitar reconsiderar la
apelacion a la Direccion General.

Analizaran la informacion de la peticién para
llegar a unarespuesta final, la cual sera
comunicada al cliente o parte interesada.

2 —7dias

APELACIONES

NO

Responsable

Descripcién de la actividad

Duracioén de la
actividad

Recepcién

1

Calidad

Recepciona la apelacién y debe derivarla al
area de Calidad

1 dia

Calidad

Confirma la recepciébn y envia un correo
electronico a quien presento la apelacién
(cliente) a manera de acuse de recibo
informando que se realizara la validacion de la
apelacion con el fin de confirmar que
pertenezca a la gestion de la compaiiia; y de
ser asi se iniciara la investigacion y que esta
serd exhaustiva y justa. Asi mismo que se le
proporcionara toda la informacién en relacion a
la solucién de la apelacion.

Registra la apelacion en el formato de Quejas y
Apelaciones y en el listado de Quejas y
Apelaciones

1 dia
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Comunica al Gerente o responsable de area
para el analisis respectivo, y de ser caso al
asesor legal. (Ver
Condiciones generales 6.1).
Investigacioén
Calidad
Gerente o
3 responsable de Analizan la apelacion para evaluar si procede o
area no.
Asesor legal
Si procede se comunica al jefe de area,
exponiendo de forma clara y concisa, la
situacion que ha motivado la queja. Luego 2 dias
contindan con la investigacion de la apelacién
por parte del area y el area de Calidad, sin
intervencion del personal que realizo el servicio.
4 Calidad
Reportara la NC/NCP internamente, la cual
serd analizada de acuerdo con lo establecido
en el procedimiento de Acciones Correctivas y
Preventivas
No procede: solicita una reunién con el cliente
para aclarar los motivos de la decisién.
Para ambos casos registra en el formato de
quejas y apelaciones el resultado de la
validacién.
Seguimiento y cierre
Recopila toda la informacién correspondiente y
5 Calidad procedera a comunicarlo, a las areas 1 dia.
involucradas para recibir el apoyo a su
tratamiento y cierre.
Calidad
Elaboran en conjunto el sustento de la
6 Gerente o respuesta a lainvestigacion y cierre de la 1 - 2dias
responsable de apelacion.
area
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Asesor legal
Comunica al cliente formalmente (por escrito), el
resultado del analisis interno de la investigacion y Al 5 dia de
7 Calidad de su cierre. Con el objeto de hacerle participe de recepcionada
las acciones correctivas 0 preventivas que se laapelacion
hayan tomado en pro de mejorar el servicio del
OEC.
Si el cliente esta de acuerdo con el resultado de
lainvestigacion. Fin
Nota: El cliente o parte interesada recibe la
8 Cliente notificacion del resultado de la apelaciéon y si 2 — 7 dias

después de 7 dias habiles no responde se
considerara por cerrada.

Si el cliente no est4 de acuerdo con el resultado
de la apelacién, puede solicitar reconsiderar la

apelacion a la
Direccion General.

Analizan la solicitud y se toma la decision final; la

cual es informada al cliente bajo la
responsabilidad de estas (Direccion General y el
9 Jefe de area de Calidad, informando ademas que, esta
area decisi6n es inapelable ante otra instancia de
Calidad ITICPE S.A.C.

Si, aun asi, el cliente insiste en su posicion de
apelacion,

el area de Calidad brindara las indicaciones para
que formule sus consideraciones ante el ente de
acreditacién respectivo.

Dependiendo de
larespuesta final
del cliente

ATENCION DE CASOS DE DIRIMENCIA

N° Responsable

Descripcioén de la actividad

Duracioén de la
actividad

Informacién y comunicacion

Profesional Comunicar a los clientes la existencia del
Técnico procedimiento de dirimencia, su importancia,
1 asignado al pasos a seguir y canales para su activacion.
servicio - Este procedimiento estara disponible mediante
Calidad la pagina web ITIC Group - Transformation and

Trust in Every Challenge.

Al inicio del servicio
o al momento en
que se detecte un
acto de dirimencia

Inicio del proceso

Cliente / Otra Presentar

2 parte

interesada
correo

formalmente la solicitud de [Segun necesidad del

dirimencia al OEC, detallando el desacuerdo y
cualquier evidencia asociada a través del

electrénico

cliente o  parte
interesada.
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gquejasreclamosyapelaciones@iticco.com o de
manera fisica en las oficinas de ITIC PEU
S.A.C.

Registrar la solicitud de dirimencia e iniciar la

El mismo dia de la

participacion como observador en el proceso de
acto de dirimencia.

3 Calidad gestion interna del caso. recepcion.
Evaluar la procedencia de la solicitud y [1 dia habil
4 Calidad confirmar que cumple con los criterios para ser
atendida como acto de dirimencia.
Comunicar la recepciéon y aceptaciéon de la 1 dia habil tras
5 Calidad solicitud al cliente o parte interesada, |evaluacion.
confirmando que el proceso se iniciara.
Informar al INACAL-DA sobre la solicitud Dentro de 3 dias
. recibida, permitiendo que evalile su habiles desde Ila
6 Calidad

recepcion formal.

Desarrollo del proceso

Equipo técnico

Realizar el andlisis técnico correspondiente
para resolver la inconformidad, asegurando la

Dentro de los 5 dias
habiles  siguientes

designado

reportes de analisis, etc.) para garantizar
trazabilidad y transparencia.

designado participacion de todas las partes interesadas [después de atender
involucradas a la actividad No. 6
Generar y consolidar los registros del proceso Durante el proceso
8 Equipo técnico | (informes técnicos, actas de reuniones, de dirimencia

Cierre técnico

Equipo técnico

Documentar el resultado final en un acta,

Al cierre del analisis.

14

Calidad

solicitadas formalmente por el cliente, entidad

9 ; firmada por las partes involucradas y remitir al
designado . . : o
area de calidad para continuar con la gestion.
Remitir el acta de la dirimencia al INACAL-DA Méaximo 3  dias
10 Calidad dentro del plazo establecido, contados a partir |habiles. (contados a partir
del dia siguiente del cierre. del dia siguiente del cierre de
la dirimencia)
Comunicar al cliente el resultado de la [Inmediatamente
11 Calidad dirimencia y poner a su disposicion el informe [después del cierre.
final y demads registros relevantes.
Custodia de evidencia
En los casos en que se requieran muestras [Desde la toma de la
. . dirimentes, asegurar su identificacion, registroy |muestra hasta el
Linea de negocio . L ; L
12 . custodia en condiciones  ambientales |cumplimiento del
correspondiente : . : :
adecuadas que garanticen la permanencia de |periodo de custodia.
sus caracteristicas originales.
Determinar el periodo de custodia de las [Segin el tipo de
13 Linea de negocio | muestras dirimentes teniendo en cuenta la |[producto.
correspondiente | naturaleza del producto y las caracteristicas
evaluadas
Entrega de evidencia
Entregar las muestras dirimentes cuando sean [Bajo requerimiento

formal. Maximo al
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licitante, autoridad u otra parte interesada. dia habil siguiente

8. REGISTROS

Los siguientes registros son conservados como resultado de este procedimiento:

o . . Tiempo de
Cddigo Nombre de registro Lugar de archivo T
Formato de Quejas y Red Calidad -
ITIC- HSEQ-C-FO-011 Apelaciones 4 afios
LISTS CONSULTAS DENlC]NO(NIIFSSULYTAPQSAR S
) ’ "\ o] . .
N/A DENUNCIAS Y PQAR'S (sharepoint.com) gﬂggggtlco. Minimo
9. CONTROL DE CAMBIOS
REViSién(fECha) Detalles
00 Nueva edicion
Se retira el término reclamo para mantener mejor correspondencia con la 1SO
01 17020. Seincorpora responsabilidades del Gerente de Calidad para la
atencion de las quejas y apelaciones
02 Se corrige referencia al registro, lo correcto es F1-PGC-09.
03 Se deja como segundo registro la correspondencia sobre las quejas y
apelaciones, elimindndose la excepcion.
Se cambia estructura del documento acorde al procedimiento de control de
04 documentos yregistros revision 10.

Se cambia los cargos y responsabilidades acorde al nuevo manual del

organizacion yfunciones revision 09.
Se afade la condicién general 6.1., 6.2, 6.3y 6.4.

Se afade las abreviaturas NC, NCP

Se adiciona en el numeral 5 de Roles y responsabilidad la primera vifieta: “TUV
Rheinland Perd SAC, es responsable de todas las decisiones a todos los niveles
del proceso de tratamiento y cierre de quejas y apelaciones”

Se elimina el numeral de Condiciones Generales: Las apelaciones que proceden
se consideran no conformidad por tratarse de un incumplimiento a un requisito
asociado a unanorma.

Se afiade al numeral 6.7 (antes 6.8): Cuando el area de HSEQ no puede hacerse
responsable del tratamiento por conflicto de intereses (vinculado a la revisién del
propio trabajo, vinculos familiares, financieros, consultorias, otros) comunica a la
Direccién General para que designe el responsable del tratamiento e
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05

investigacion.
Se afiade al numeral 6.10, respecto a los mecanismos de acuse de recibo. Se
modifica la actividad 1; afiadiendo de forma explicita los literales a, b y c.

Se modifica la actividad 2 de recepcion de queja/apelaciones de: Confirma la
recepcion e informa a quien presentd la queja que se ha iniciado la investigacion
y que esta sera exhaustiva y justa; por: “Confirma la recepcion y envia un correo
electrénico a quien presento la queja (cliente, partes interesadas) a manera de
acuse de recibo informando que se ha iniciado la investigacion y que esta sera
exhaustiva y justa. Asi mismo que se le proporcionara toda la informacion en
relacion a la solucion de la queja”.

Se aflade en la actividad 2 de quejas/apelaciones: Registra la queja en el formato
de Quejas y Apelaciones.

Se aflade en la actividad 3 de quejas: Para ambos casos el Jefe de HSEQ o quien
designe registra en el formato de quejas y apelaciones el resultado de la
validacion.

Se modifica en la actividad 4 de quejas: no conformidad/no conformidad potencial.

Se afiade en la actividad 5 de quejas: Actualiza el listado de control de Quejas y
Apelaciones.

Se modifica la actividad 5 de quejas/actividad 7 de apelaciones del texto:
Comunica de forma escrita al cliente el resultado de la investigacién y las acciones
a tomar; por. Comunica al cliente formalmente (por escrito), el resultado del
analisis interno de la investigacién y de su cierre. Con el objeto de hacerle
participe de las acciones correctivas o preventivas que se hayan tomado en pro
de mejorar el servicio del OEC.

Se aflade nota en la actividad 6 de quejas en la seccion de duracién. Se afiade
nota en la actividad 7 de quejas/apelaciones

06
02/10/17

Se actualiza definiciones de acuerdo a lo indicado ala NTP 17000:2005

Se retira del numeral 6.4 fax

07
05/08/2020

Se modifica en todo el documento el cargo Coordinador HSEQ por
Coordinador deCalidad & Acreditacion (CQ&A)

08
12/10/2021

Se actualiza el cuadro de quejas en los humerales 2 y 3.

Se actualiza el cuadro de apelaciones en el numeral 2.

Numeral 2: se especifica el proceso de validacion de las quejas o apelaciones
Numeral 3: Se aclara en el proceso de investigacion, porqué el personal
involucrado en el servicio motivo de la queja no participa en dicho proceso.

09
(08/02/2023)

Cambio razoén social

10
(26/02/2024)

Se realiza actualizacion de la codificacién que relaciona Q&A por HSEQ segun
lo establecido en el ITIC-HSEQ-C-PR-001 CONTROL DE DOCUMENTOS Y
REGISTROS (R025).
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Se elimina el ITIC-Q&A-C-FO-12 LISTADO CONTROL DE QUEJAS Y
APELACIONES, debido a que el control de quejas y apelaciones se esta
realizando por medio de la herramienta “Lists”

Se reemplazan los cargos de director gerente y Coordinador de calidad por Jefe

11
(16/06/2024) de areay éarea de calidad.
12 Se incluye el procedimiento de atencion de casos de dirimencia

(28/03/2025)

Se incluye la definicion c) Acto de dirimencia y d) Muestra dirimente




