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Inspecciones Técnicas y Certificaciones

Certifica... [ FLUJOGRAMA PARA EL MANEJO DE APELACIONES J

o Actividad que
( INICIO ; [Proceso central] [ Actividad ] Responsable incluye documento

Y

{ ] L1034 [Se informa sobre la posibilidad de radicar queja de acuerdo con eﬂ
Proceso —

EJECUTIVO ) .
COMERCIAL servicio prestado y los canales y tiempos

( E . anifiesta su inconformidad, diligenciando  ITC-QA-FO-001
. >L Radicacion ]—>< CLIENTE —”|«Formato Apelacion» o en los siguientes canales:

- CANALES PARA RADICAR
l @C/” = PQRS Y APELACIONES < % ‘

¢ La solicitud se
realiza de manera
escrita?

g En los correos electrénicos g
contacto@itcertifica.com; O lineas teleféni'cas 310 341 3517', 313 208 7453
calidaditcertifica@gmail.com donde le indicaran el proceso a seguir.
SI ravés de nuestra pagina Web: a ~
si e
la o ft - @® A través de encuestas de satisfaccion,
odos los datos que s — I en donde se realizaré una comunicacién
- EJ EC UTIVO Z ox azeacg’:e: ] directa con el cliente para radicar formalmente
REC E Pc I O N = s udos y custodiado orp ] @ la PQRS o apelacion en SIG ISWO.
COMERCIAL ;-, Depa tame to HSEQ

Su comunicacién es muy importante para nosotros. Agradecemos utilizar cualquiera de estos canales para
presentar sus PQRS o apelaciones; nos comprometemos con una gestién oportuna y efectiva.

Indica este procedimiento, para que el cliente
haga uso del recurso de apelacion y diligencie el . NO__
formato con el fin de dejar la evidencia

Eledp pldlg|smod p

n A través de SIG ISWO en el link . g s [
EJECUTIVO ooy | L] i
ISPl WSO LD/ POLS ut 1 op ntos de ecepc ion de i f ormacién en donde el
— €95106¢1-b1b4-489d-82b7-Oe360eaded07/parsfs | [ d ! o oreal ek s S 1Y

COM ERCIAL o por Cédigo QR: \ ' en SIG ISWO o informa el procedimiento para

radicarla directamente en SIG ISWO;

ecibe solicitud por cualquiera de los medios antes
mencionados.

i

Registrar la solicitud en SIG ISWO de acuerdo a lo
radicado por el solicitante para enviar a Calidad y| no
continuar con el proceso.

¢ Solicitud realizada
por SIG ISWO?

< EJECUTIVO >
’ COMERCIAL : : = = —

Validar la informacion de la apelacion recibida. Para que la
apelacion sea valida debe contener como minimo los siguientes

S\Ii datos:
Caodigo del servicio

Revision incial <RESPC3AN?§EII).E DE>—> Nombre de la instalacién o propietario.
Lol No conformidad que esta apelando con el requisito normativo que le

[Encaso de que, Ia persona que realiza fa solicitud, noy
es el propietario, Firmante de la aceptacion de oferta o
quien aparece registrado en la factura, se debe Dar
___|respuesta solicitando autorizacion por parte de alguno
de los mencionados antes para poder brindar
informacién

l aplique.

- T

¢ Solicitud realizada

RESPONSABLE DE
por el contratista? < CALIDAD >

Revisa el registro, determina y confirma si la apelacion esta
RESPONSABLE DE> relacionada con las actividades de inspeccion del servicio prestado

T

Da respuesta correspondiente.

CALIDAD al cliente, esto lo hara validando el codigo de servicio o contrato
con el Organismo de inspeccion

NO__ “ VALIDACION —»<

— si

Ve

Genera una comunicacion directa con el cliente para RESPONSABLE DE

corroborar la informacion y de esta manera continuar con el NO__ ~¢Lainformacion es CALIDAD

procedimiento correspondiente - clara? DIRECTOR
TECNICO

Sl
L ) ¢,Se confirma
NO apelacion? S ¥ _ _ _ _ _
N DIRECTOR Realiza una revision detallada de la solicitud recibida con el fin de
Revision detallada < TECNICO >—’ confirmar que corresponde a una apelacion.
- RESPONSABLE DE [Realiza la identificacion de la apelacion dentro del proceso de)
|dentificacion < CALIDAD >—’ quejas y apelaciones asignando consecutivo interno de radicado
\ ——
4 N\
o . _ — A ¥ Confirma el recibido al cliente a través De SIG ISWO, informa el
Recolecta de las ewdenmas. minimas o datos del RN RESPONSABLE DE nimero de radicado, e inicio del tratamiento de la Apelacion
servicio (segn aplique), como: _ LU CALIDAD teniendo en cuenta los tiempos de respuesta establecidos:
Identificacion del proceso en donde se interpone la queja.

Identificacion del servicio.

Inspector asigpado ¥ =
Alcance contratado RESPONSABLE DE >

Fecha de inspeccion INVESTIGACION CALIDAD Tiempos establecidos para dar respuesta a Apelaciones

No Conformidades detectadas, DIRECTOR TECNICO
“a Quince (15) para dar respuesta a Apelaciones que
E dias habiles se pueden tratar internamente.

Los tiempos empleados en las etapas del proceso aplicables.

Fecha del envi6 del informe o fecha en que se emitio el dictamen.
E S Treinta (30) para.dar respuesta a Apelaciones que
m dias habiles requieren consultas a entes de control

externos.

omunica al o los duenos de proceso(s) involucrado(s), los datos

anteriormente indicados, y lo expresado por el cliente para que este
[ Comunicacion }—> < RES'Z?ANL?SABIEE DE >_> haga la correspondiente verificacion y se evalué lo que sucedié con
el servicio apelado.
T N\
Verificaciony | 7 jeecrorTEenico )| Verifica y evalia lo que sucedio con el servicio. \j
evaluamon
~ Clta a Comité Técnico al cual asiste Gerente, responsable del area
DECISION RESPONSABLE DE _»de Calidad, Director Técnico e Inspector si se requiere; documenta
CALIDAD mediante Acta en SIG ISWO.
_/
( valian las causas con el fin de determinar las causas que
L Discusion < COMITE TECNICO >—’ generaron la apelacion

Solicita el acompafiamiento de un experto técnico
para determinar si la apelacion procede o no procede. [«—NO___

¢,.Se determinaron
las causas?

—>< COMITE TECNICO >

Determina si se requiere implementar alguna accion;
documenta mediante formato y cumple actividades
establecidas.

correctivas o de
mejora?

N DUENO DEL
PROCESO

a respuesta al cliente mediante oficio en SIG ISWO, de acuerdo
con decisiones tomadas en Comité Técnico teniendo en cuenta si

Respuesta }—>< RESP&'T_SIQEF';E 22 >—>Ia apelacion procede o no; informa el paso a seguir con dicha
apelacion y las razones de la decision.

(Se reune con el responsable del proceso involucrado)
y con el responsable del area de Calidad para
estudiar nuevamente el caso y ree\{aluar la EROFESIONALEN
respuesta; esta respuesta tendra la firma del - DERECHO
abogado.

\/\J N(IJ (Por medio de SIG [SWO se envia el siguiente texto una vez
4

respondida la queja:
SEGUIMIENTO RESPONSABLE DE LelsoI|C|lt§1mos amablemente nos p.ermlta lccl)nocer su nivel de
CALIDAD *|satisfaccion con la respuesta dada. Si no recibimos su repuesta en

10 dias, se asumira como una retroalimentacion satisfactoria.

¢ Intervencié
adicional?

«——Sl——

NO

¢ Apelacion

RESPONSABLE DE
olucionada? CALIDAD

[En ITC-QA-BD-001 Seguimiento, consolidado y trazabilidad de)
PQRSFA” en donde se ingresa toda la informacion

correspondiente a la Apelacion y el procedimiento realizado a la
CIERRE DE LA < RESPONSABLE DE >_> misma.

APELACION CALIDAD Archiva el caso con numero de consecutivo asignado antes y con
todos los soportes del tratamiento de la Apelacion.

FIN \/\
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