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1. oBiETIVO

Establecer un procedimiento para el tratamiento a las quejas y apelaciones que se presenten por
servicios prestados por ASIK SAS, asegurando una respuesta manera oportuna y efectiva, a las

circunstancias de la queja o apelacion del cliente.

Medir el grado de satisfaccion de los clientes acerca del servicio prestado por ASIK SAS paraidentificar los

aspectos que se pueden mejorar.

2. ALCANCE
El procedimiento aplica para todos los procesos de la empresa, inicia con la planeacion de la evaluacion
de la satisfaccion del cliente, acerca del servicio, hasta lograr la implementacion de mejoras a los

procesos. Ademas este procedimiento permite conocer el grado de insatisfaccion de los clientes al

analizar las quejas, buscando respondersatisfactoriamente a los requerimientos solicitados.

3. DEFINICIONES

Apelacion: Recurso por el que se solicita revocacion total o parcial de un dictamen dado.

Queja: expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una persona u organizacion
a un organismo de inspeccion, relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que se espera

una respuesta.

Peticion: es la solicitud verbal o escrita que se presenta en forma respetuosa, ya sea persona natural o

juridica ante ciertos particulares con el fin de requerir su intervencion enun asunto concreto.

Revision: actividad emprendida para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del tema objeto de

la revision, para alcanzar unos objetivos establecidos.

Sugerencia: es el planteamiento o propuesta que presenta una persona juridica o natural para mejorar el

servicio que presta la organizacion.

4. RESPONSABLE
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Todos los empleados son responsables de informar al area de Calidad las quejas y apelaciones

presentadas por los clientes.

El Coordinador SIG sera el encargado de recibir las solicitudes y de asignar la misma al lider de proceso
segun el caso que se presente, con el proposito de brindar una respuesta satisfactoria y oportuna al

cliente.

5. REFERENCIAS

® NTC-ISO/IEC 17020:2012 Requisitos para organismos de inspeccion.

® NTC-ISO 90012008 Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos

6. PROCEDIMIENTO

6.1 Recepcion de la queja y apelacion:

- Las quejas y apelaciones pueden ser recibidas por cualquier medio, ya sea escrito, verbal,

telefonicamente o por correo electronico calidad@asik.com.co ; Es responsabilidad de cualquier
empleado de ASIK SAS de recibir las quejas y apelaciones por medio del formato (F-GC-05-01) o

verbalmente por parte del cliente y notificar al Coordinador SIG para su tratamiento.

- Acuse de Recibo: El Coordinador SIG debe verificar el formato de quejas y apelaciones (F- GC-05-01),

donde debe dejar constancia por medio de su firma, la fecha y el dia en que recibio la queja o apelacion.

6.2 Validacion de la queja y apelacion:

- El responsable del proceso al que le aplique la queja y apelacion junto con el Coordinador SIG debe ser
responsable de reunir y verificar toda la informacion necesaria para validar la queja o apelacion, para
confirmar si es aplicable o no a la empresa, registrando el resultado en el reporte formato de quejas y

apelaciones (F-GC-05-01).

El Coordinador SIG una vez validada la queja y apelacion la registra en la Matriz de seguimiento de queja
F-GC-05-01 con el fin de hacerle el seguimiento al registro de las quejas y apelaciones, incluyendo las

acciones tomadas para resolverlas y asegurarse de quese toman las acciones apropiadas.
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6.3 Investigacion de la queja y apelacion:

Desplazamiento a las instalaciones del cliente

Cuando sea necesario el desplazamiento a las instalaciones del cliente, se debe programar previamente
una visita con este, con el fin de recoger una mayor evidencia (Comentarios, Registros fotograficos,

documentos u otro que corresponda a los motivos sobre la queja o apelacion notificada).

- El responsable del proceso a quien ha sido asignado el tratamiento, evalua la queja y la apelacion y si
amerita la necesidad de una accion inmediata, investiga todas las circunstancias e informacion pertinente
acerca de la queja y apelacion y determina las acciones a tomar, la cuales se deben orientar a corregir el

problema o prevenir que ocurra a futuro.

- La investigacion y resolucion de la queja y apelacion debe tomarse, o revisarse y aprobarse por una o
varias personas que no hayan participado en las actividades de inspeccion que dieron origen a la queja o

apelacion.

6.4 Decision sobre las acciones a tomar para dar respuesta a la queja y apelacion.

Se ejecutan las acciones dando atencion inmediata al cliente y se le informa al Coordinador SIG y/0o

responsable del proceso sobre estas.

Finalmente, el Coordinador SIG y/0 el responsable del proceso describen la decision o cualquier accion
tomada con respecto a la queja y apelacion que sea pertinente para el cliente en la Matriz de seguimiento
de quejas F-GC-05-02 y se le comunica formalmente al cliente siempre que sea posible sobre la

finalizacion del proceso del tratamiento de la quejay apelacion.

Nota: Todas las quejas y/0 apelaciones deben tratarse y comunicarse en un plazo no mayora quince (15)
dias calendario, después de la recepcion de la misma.
Nota: Una vez finalizado el proceso de la queja impuesta por el cliente, debe enviarse correo informando

los resultados obtenidos de toda la evaluacion.

65 PROCEDIMIENTO DE SATISFACCION AL CLIENTE

La completa satisfaccion del cliente es un compromiso de todo el personal, razén por la cualse requiere de
mecanismos efectivos de comunicacion que permitan una continua retroalimentacion entre las partes, a
fin de identificar los aspectos que pueden generar inconformidad y en consecuencia, tomar acciones

correctivas que permitan mantener
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clientes plenamente satisfechos con el servicio. Las sugerencias de todos los clientes sonvalidas y pueden

ser una oportunidad de mejoramiento.

- Aplicacion de las Encuestas de Satisfaccion, La encuesta se llevara a cabo de forma presencial
con la visita al cliente, a través de contacto telefonico o cuando el clientevisite las instalaciones de
ASIK, por parte del area comercial o en su defecto el area SIG, registrando la informacion en el

formato de encuesta de satisfaccion del clienteF-GC-05-03.

- Revision, tabulacion y archivo Una vez recibida la informacion, ésta sera entregada al
Coordinador SIG para su revision, tabulacion y archivo, teniendo en cuenta el F-GG-02-04 Matriz
de objetivos de calidad. El Coordinador SIG , se reunira con el responsable del proceso, en caso
de que la encuesta amerite alguna revision con respecto a los puntos contenidos, en caso de que
sea reiterativa la observacion o sea pésimo o malo el nivel de calificacion en alguno de los
aspectos evaluados, se asumira como una queja y sera tratada segun el procedimiento de quejas
y apelaciones, de requerirse, se creara un plan de accion para mejorar los niveles bajo de
calificacion, que afecten directamente el nivel de satisfaccion del cliente en cuanto al proceso de

inspeccion.

Los datos tabulados y los planes de accion (si aplicasen), deberan ser presentados, comominimo una vez al

ano, en cada reunion de la Alta Direccion.

7. REGISTROS

Codigo/ Nombre Ubicacion
Formato de quejas y apelaciones (F-GC-05-01) Carpeta magneética de Calidad
Matriz de seguimiento de quejas (F-GC-05-02) Carpeta magneética de Calidad
Encuesta de satisfaccion al cliente (F-GC-05-03) Carpeta magneética de Calidad
Matriz de objetivos de calidad F-GG-02-04 Carpeta magnética de calidad

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA ELABORO APROBO CAMBIOS
o] Enero/15 Inés Rios Ana Ripoll Creacion del Documento.
) Gerente Se modifico el procedimiento
Coordinador ]
1 Oct/2015 SIG General adecuandolo a la NTC-ISO/IEC

17020:2012
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VERSION FECHA ELABORO APROBO CAMBIOS
®Se establece el registro de la
aplicabilidad o no de la queja o
reclamo durante la verificacion
respectiva
®Se establecen las
Coordinador Gerente disposiciones a tener en cuenta
2 Feb/2018 ,

SIG General para cuando sea necesario el
desplazarse a las instalaciones del
cliente.

® Se modifican los meétodos para
realizar las encuestas de
satisfaccion al cliente

) Se adapta la fecha del documento al

Coordinador Gerente
3 2018-02-27 sistema internacional ano mes dia
SIG General
Se establece que cuando el cliente
se encuentre en las instalaciones se
le podra solicitar realzar una
) encuesta
Coordinador Gerente
4 2018-03-10
SIG General
Se incorporan el registro para
tabulacion de datos de encuesta
5 2023-03-10 CoordinadorSIG | GerenteGeneral | Se incorpora una nota que menciona
que todo proceso de queja,
sugerencia o apelacion finalizado
debe ser informado al cliente.




