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1. PROPOSITO

Establecer un procedimiento para recibir, evaluar y tomar decisiones relativas a las quejas y apelaciones.

2. ALCANCE

Aplica para todas las quejas y apelaciones interpuestas a DELTA INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE
COLOMBIA SAS.

3. DEFINICIONES

v

v

Accioén correctiva: Accion para eliminar la causa de una no conformidad y evitar que vuelva a ocurrir. ISO
9000, numeral 3.12.2

Apelacién: solicitud del proveedor del objeto de evaluacién de la conformidad al organismo de evaluacion de
la conformidad o al organismo de acreditacion, de reconsiderar la decision que tomé en relacion con dicho
objeto: ISO/IEC 17000, numeral 6.4. Ejemplo: EI OEC no otorgé la certificacion, sin embargo, el candidato tiene
evidencia objetiva, demostrable y comparable para hacer una solicitud de reconsideracién de la decision por
parte del OEC.

Apelacién inviable: Apelacién que fue analizada y que cuya conclusion es que el cliente no justifico, soporto
ni demostrd que existid un error en el proceso de inspeccion de equipos o certificacion de personal.
Apelacion viable: Apelacién que fue analizada y que cuya conclusién es que el cliente justifico, soporto y
demostrd que existié un error en el proceso de inspeccidn de equipos o certificacion de personal.

Atestacion: emision de una declaracion, basada en una decision tomada después de la revision, de que se ha
demostrado que se cumplen los requisitos especificados: ISO/IEC 17000, numeral 5.2

Certificacion: atestacion de tercera parte relativa a productos, procesos, sistemas o personas. ISO/IEC 17000,
numeral 5.6

Evaluacion de la conformidad: demostracion de que se cumplen los requisitos especificados relativos a un
producto, proceso, sistema, persona u organismo. ISO/IEC 17000, numeral 2.1

Inspeccion: examen del disefio de un producto, del producto (3.3), proceso o instalacion y determinacién de
su conformidad con requisitos especificos o, sobre la base del juicio profesional, con requisitos generales.
ISO/IEC 17000:2004, numeral 4.3

Retirar/Revocar: accion de anular la declaracion de conformidad. ISO/IEC 17000, numeral 6.3

Satisfaccion del cliente: percepcién del Cliente sobre el grado en que se han cumplido sus necesidades o
expectativas establecidas. ISO 9000, numeral 3.1.4

Suspensioén: invalidacion temporal de la declaracién de la conformidad, para todo o parte del alcance de la
atestacion especificado. ISO/IEC 17000, numeral 6.2

Queja: expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacién, presentada por una persona u organizacion a un
organismo de evaluacion de la conformidad o a un organismo de acreditacion, relacionada con las actividades
de dicho organismo, para la que se espera una respuesta. ISO/IEC 17000, numeral 6.5. Ejemplos: El inspector/
evaluador no explico las condiciones de la certificacion, el inspector / evaluador tuvo preferencias durante la
certificacion, tiempos de entrega de los certificados fuera de los especificados.

Vigilancia: repeticion sistematica de actividades de evaluacién de la conformidad como base para mantener la
validez de la declaracién de la conformidad. ISO/IEC 17000, numeral 6.1

4. PROCEDIMIENTO

4.1.1 Queja o apelacion
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DELTA INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE COLOMBIA SAS., es responsable de todas las decisiones tomadas
en todos los niveles del proceso de tratamiento de quejas y apelaciones. Cuenta con Politicas (G-G-O-05 Politica para
el tratamiento de Quejas OIN - OCP y G-G-O-04 Politica para el tratamiento de Apelaciones OIN — OCP) y
procedimientos que aseguran que todas las quejas y apelaciones se tratan de manera constructiva, imparcial y de
manera oportuna. Asegurando que la presentacion, investigacion y decision sobre las quejas o apelaciones no dan lugar
a acciones discriminatorias contra la persona que interpone la queja o apelacion.

Una descripcion general, el formulario de recepcion de quejas o apelaciones y este procedimiento se encuentran
disponibles para cualquier parte interesada en la pagina web de DELTA INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE
COLOMBIA SAS

La informacion acerca de como y dénde se pueden presentar quejas y apelaciones se da a conocer de la siguiente forma:

v' Para el caso de inspeccion: En las reglas del servicio se informa el derecho de presentar queja o apelacion,
este documento se envia siempre junto con cada cotizacion. Las reglas del servicio de inspeccion de equipos
de izaje mecanico y el formato recepcién de quejas y apelaciones esta disponible en nuestros archivos
controlados.

v’ Para el caso de la certificacion: En las reglas del servicio se informa del derecho a presentar queja o apelacion,
este documento se envia siempre junto con la solicitud de certificacion. Las reglas del servicio de certificacion
de personas y el formato recepcion de quejas y apelaciones esta disponible en nuestros archivos controlados

v De forma verbal, cada vez que se manifieste insatisfaccion con el servicio o desacuerdo con la decision tomada,
el personal de DELTA INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE COLOMBIA SAS., diligencia el formato de
recepcion de quejas y apelaciones e inmediatamente entrega a la direccion de HSEQ.

v Se encuentra disponible una descripcion breve sobre el proceso de tratamiento de las quejas y apelaciones
interpuestas por los clientes y partes interesadas de DELTA INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE
COLOMBIA SAS., en nuestros archivos controlados.

41.2 Recepcion

El formulario de recepcion de quejas y apelaciones que se encuentra disponible en la pagina web de DELTA
INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE COLOMBIA SAS llega directamente al correo de la direccion de HSEQ
quien es el responsable de acusar recibido. De igual manera debe poner a disposicion de la persona que interpone la
queja o apelacion de los informes de avances y resultados si es aceptada.

41.3 Validacion
La verificacion de la informacién relacionada con respecto a la queja o apelacion se revisa:

v' la queja o apelacion haya sido puesta en los tiempos estipulados por DELTA INSPECCIONES Y
CERTIFICACIONES DE COLOMBIA SAS.

v' contenga informacion real, completa y de acuerdo con el servicio prestado.

v" el recurso interpuesto refiera a actividades de DELTA INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE COLOMBIA
SAS.

v'en caso de requerirse, contener los soportes de las afirmaciones que se hagan en la misma. Por ejemplo, que
en caso de hacerse una queja sobre un error en un certificado, se haga llegar escaner o fotografia del
documento (manual del equipo, tabla de capacidades, etc.) en el que se pueda evidenciar el error manifestado.

v’ para el caso de apelaciones del servicio de certificacion de personas, solo pueden ser interpuestas por las
personas que recibieron el servicio.
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v" no sea un anonimo

Si la queja es interpuesta por una persona u organizacion distinta del proveedor del objeto de evaluacién que recibié el
servicio de evaluacion o inspeccion, se debe comunicar al cliente objeto de la queja del recurso interpuesto. Cuando se
vea afectada la confidencialidad del usuario de los servicios de DELTA INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE
COLOMBIA SAS., se obtiene autorizacién escrita para la divulgacion de informacién, en caso de no obtenerse la
autorizacion, la queja podréa considerarse valida y ser tratada, pero sin comunicar informacion confidencial no autorizada.

No son validas apelaciones interpuestas por personas u organizaciones diferentes de quienes hayan proveido el objeto
de evaluacion, esto por cuanto la norma ISO/IEC 17000, dice que este recurso debe ser interpuesto “solicitud del
proveedor del objeto de evaluacion de la conformidad”.

Se determina si la queja 0 apelacion procede de acuerdo a su validez:

v Aceptada: Se envia notificacion de la aceptacion de la queja o apelacién, se indican los tiempos para la
respuesta.

v No aceptada: Se envia notificacion de la no aceptacién de la queja o apelacion especificando los motivos por
los cuales no fue aceptada.

41.4 Investigacion

El Director HSEQ debe garantizar que el personal que toma decisiones e interviene en el proceso de tratamiento de las
quejas y apelaciones sea diferente del que intervino en la decisidn objeto del recurso interpuesto por el usuario (persona
0 empresa que recibe los servicios de inspeccidn o certificacién), en caso que la queja se derive por algun contacto del
Director HSEQ, la queja es tratada por el Gerencia quien se podra apoyar el ultimo auditor interno.

El comité de quejas y apelaciones esta compuesto por el gerente general y la direccién de HSEQ. Este comité tiene
obligaciones, responsabilidades y autoridad en:

Obligacion Responsabilidad Autoridad
Informes y certificados de Reunir y verificar toda informacién $0I|C|tar a quien correspond_a -
. g : : ) informacién para para la validacion
inspeccién de equipos y necesaria para validar y dar . )

NS : . L y tratamiento de la queja o
certificacion de personas tratamiento a la queja o apelacion iy
apelacién
Sistema de Gestion Reportar en reuniones gergnmales el NA
estado de quejas y apelaciones.

El comité de quejas o apelaciones es responsable de reunir y verificar toda informacién necesaria para dar tratamiento
a la queja o apelacién. Investigan sobre los hechos que pudieron dar lugar a la queja o apelacién, realizando una
recoleccién de la informacidn necesaria, por ejemplo, correos electrénicos, orden de servicio, informes, certificados y
cualquier informacién que sea concerniente a la misma.

En caso de que exista una queja 0 apelacion se considere viable se debe realizar un analisis de causa, con el fin de
determinar si es necesaria 0 no la implementacién de una accion correctiva, esto de acuerdo con el procedimiento G-S-
P-03 Accién correctiva.

4.1.5 Decision



DELTA INSPECCIONES Y CERTIFICACIONES DE COLOMBIA SAS

TRATAMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES

CODIGO: G-S-P-04 VERSION: 1 FECHA: 2023-10-19 PAGINA: 4 DE 5

Una vez finalizada la investigacion se designa a un responsable para notificar formalmente la finalizacion del proceso de
tratamiento de la queja o apelacién a quien la haya presentado. Esta investigacidn dara a establecer acciones a realizar
y por consiguiente se levanta una accidn correctiva. G-S-F-08 Acciones correctivas, preventivas y de mejora.

4.2 SEGUIMIENTO Y REGISTRO DE LAS QUEJAS Y APELACIONES

El seguimiento y registro de quejas y apelaciones se llevara a cabo bajo el formato G-S-F-10 Recepcién de quejas y
apelaciones. El comité de quejas y apelaciones debera presentar un informe en reuniones gerenciales del estado,
tratamiento y actividades a desarrollar frente al tema.

4.3. ASEGURAMIENTO DE LAS ACCIONES APROPIADAS

Al validar una queja o apelacién se debera llevar a cabo el andlisis y cierre de acciones correctivas y segun el
procedimiento se debera llevar el cumplimiento de actividades de correccion y del plan de accidn para dar cierre a la
queja o apelaciones.

Con el fin de que los procesos de tratamiento de las quejas y apelaciones se realicen de forma constructiva, imparcial y
oportuna al realizar el cierre de la queja o apelacion el Director HSEQ comunica al personal que esté relacionado con la
causa que haya generado la solitud sobre el mismo y las acciones que se tomaron para el cierre del mismo.

51.  SEGUIMIENTO DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

De forma aleatoria se aplica la encuesta de satisfaccion a los usuarios, esta debe cubrir por lo menos un 20% de los
examenes. La aplicacién de la encuesta se realiza de forma aleatoria, asi mismo, de forma anual se realiza un analisis
de los resultados de la encuesta de satisfaccion, en este andlisis se debe verificar que:

v" Se garantiza un 80% de la satisfaccion del usuario en cada item

v" Cuando se reciban calificaciones inferiores a 3 se verifica que observaciones o notas que pudieran indicar
insatisfaccion o incluso una queja en contra del servicio, esta debe ser tratada o debe evaluarse su impacto en
el servicio.

5.2. SEGUIMIENTO DE LA PERCEPCION DE LAS PARTES INTERESADAS

Para conocer la percepcion de las partes interesadas se realizara anualmente, antes de la revision por la direccion una
encuesta G-S-F-28 a representantes de las siguientes partes interesadas

Autoridades locales, municipales y nacionales
Clientes - Personas Juridicas

Clientes - Personas naturales

Consumidor Final de los servicios

Personal (Interno) director HSEQ

Personal Técnico — Experto Técnico

Personal Técnico — En instrumentos de evaluacion
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