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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para dar solucion a las quejas de los clientes de BASC Bogota - Colombia que se encuentran relacionadas con las
actividades de certificacion.

2. ALCANCE
El procedimiento aplica para todas las actividades desarrolladas por BASC Bogota - Colombia y que tienen relacion directa con los clientes.

3. DEFINICIONES

3.1. QUEJA:Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las
quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o implicita

3.2. CLIENTE:Organizacion que recibe un servicio (Empresa certificada con el esquema ISO).

3.3. RETROALIMENTACION:OpiI]jones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el proceso de tratamiento de las
quejas.

3.4. VALIDACION :Confirmacién, mediante la aportacién de evidencia objetiva, de que se han cumplido los requisitos para una utilizacion o
aplicacion especifica prevista. Definicion tomada de la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO9000:2015, Instituto Colombiano de Normas
Técnicas y Certificacion (ICONTEC).

3.5. SISTEMA DE GESTION:Conjunto de elementos de una organizacién interrelacionados o que interactian para establecer politicas,
objetivos y procesos para lograr estos objetivos. Definicion tomada de-la Norma Técnica Colombiana NTC-ISO9000:2005, Instituto Colombiano
de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC).

4. CONDICIONES GENERALES

5. RESPONSABLE

Los lideres de proceso son los responsables de evaluar y tomar decisiones relativas a las quejas, el Coordinador del Sistema de gestion es el
encargado de hacer seguimiento a las quejas referentes a un cliente certificado.

6. DESARROLLO

6.1. POLITICAS

- La informacion relativa al proceso de tratamiento de quejas se encuentra disponible para los clientes, reclamantes y partes interesadas en
nuestra pagina Web http://www.bascbogota.com/es/para que pueda ser consultado por el personal y los reclamantes.

- Cuando un cliente se encuentra insatisfecho con las actividades de certificacion de BASC Bogota - Colombia o un cliente certificado, el
cliente presenta una queja por medio de la pagina web http//www.bascbogota.com/es/, pestaila contadctenos / PQRSF que le permite realizar el
registro diligenciando los datos del solicitante que contiene los siguientes campos:

. Empresa

. Ciudad

. Nombre

. Tipo de Identificacion
. No. De identificacion
. Teléfono

. E-Malil
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Datos Solicitante

Empresa:

Ciudad:

Nombre:

Tipo de identificacion: Zelecions. v|E

No. de Identificacion *

Teléfono: *

E-Mail:

Posteriormente, se diligencia los datos de la PQRSF con los siguientes campos:

. Categoria: hace referencia al proceso o area de la queja o al Cliente Certificado.

. Subcategoria: hace referencia a la etapa del proceso en donde se presenta insatisfaccion. Se tienen parametrizadas las diferentes etapas de
las categorias contempladas, lo que permite seleccionar la etapa respectiva para su clasificacion y posterior tratamiento.

. Prioridad: se refiere sies Alta, Baja o Normal.

. Fecha: dia de registro de la queja.

. Descripcion: detalles principales de la queja.

D PQRS
1t

Tipo de Solicitud: [Geleccione. w]*
Catzgoriz: ¥
Subcategoria:

Pricridad: *
Descripcidn: V
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Copiar a emails:

{"Los emails deben ir separados por , y sin espacios.”)

En los casos en los que se queje verbalmente o en medio escrito por medio del Formato GO-FOR-003 Queja, disponible en la pagina web, esta
informacion del reclamante es registrada en el SIBASC con los datos requeridos por el Coordinador del Sistema de Gestion y posteriormente es
dirigida al area encargada de gestionar la queja.

- En el sistema de informacion SIBASC se asigna un numero de radicado de manera automatica, codigo que permite la identificacion de la
queja en las diferentes etapas del proceso.

- En la pagina web se direcciona el ticket de la queja al responsable de proceso respectivo, si este se encuentra involucrado con el objeto de la
queja, se designara a otra persona para iniciar la investigacion respectiva para darle tratamiento.

- Cuando las quejas son relativas a un cliente certificado se solicita investigacion al interior de la organizacion certificada de la queja y el
planteamiento de correcciones y acciones correctivas. Estas quejas son insumo para las auditorias de seguimiento del cliente, sin embargo si se
considera que estd en riesgo la eficacia del Sistema de Gestion se realiza una investigacion por parte de BASC Bogota - Colombia, la cual
puede incluir una auditoria segun el Procedimiento Auditorias Especiales, esto lo define el Director Operativo.

- Las quejas son tratadas con confidencialidad y se determina junto con el cliente y el reclamante si realizan publico el tema de la queja y su
resolucion.

7. CONTENIDO

Actividad Responsable Formato

RECEPCION DE LA QUEJA
GO-PRO-002 GESTION DE QUEJAS V2 Péag 2/5




La queja es recepcionada por medio de la Pagina web, en medio
fisico en las instalaciones de BASC Bogotd - Colombia, o por
correo electronico, desde su recepcion es registrada en el
Formato Investigacion y Analisis de la queja.

En el formato hay una validacion donde se verifica que la
informacion suministrada por el reclamante es suficiente y clara
para iniciar la investigacion (fotos, Mails, Correspondencia y
demas registros)

Es remitida al responsable o lider de proceso segun la categoria
identificada en el momento de su registro.

Responsable de proceso

Formato de Queja GO-FOR-003

Formato Investigacion y Analisis de
la Queja GO-FOR-002

Ticket de la Queja

Notificar al reclamante el recibo de la queja, se le informa que el
tiempo de respuesta de la queja es de 15 dias habiles, esta
notificacioén se hace de manera automatica por la pagina web, o
por correo electrénico.

Responsable de proceso

Ticket de la Queja

Correo Electronico

Verificar si la queja tiene relacion con las actividades de
certificacion de BASC Bogota - Colombia, o si es referente a un
cliente certificado.

CLIENTE CERTIFICADO
Si la queja es de un cliente certificado se remite al cliente en un
plazo maximo de (5) dias habiles.

Coordinador SIG

Ticket de la Queja

Correo Electronico

INVESTIGACION DE LA QUEJA

Se iicia la investigacion de la queja, se verifica toda la
informacion recopilada, se remite a todos los informes y registros
soporte que tienen relacion con la queja, tanto los aportados por
el reclamante como los que se encuentran al interior de la
compaiiia.

En caso de requerirse se visita o consulta al cliente para indagar
y obtener una descripcion de los hechos, con la finalidad-de
conocer las circunstancias que son objeto de insatisfaceion, se
retnen todas las declaraciones de los involucrados, compilando
toda la evidencia objetiva y la trazabilidad del suceso, se deja
registro en el Formato Investigacion y Analisis de la‘causas.

Se realiza la respectiva validacion por otro responsable o lider de
proceso

CLIENTE CERTIFICADO

Solicitar investigacion al intetior, de la organizacion certificada de
la queja y el planteamiento de correcciones y acciones
correctivas que deben enviarse a BASC Bogotd - Colombia, en
un plazo maximo de 10 dias habiles, para asi dar respuesta al
reclamante.

Responsable de proceso

Coordinador SIG

Ticket de la Queja

Formato Investigacion y Andlisis de
la Queja GO-FOR-002

ANALISIS DE LA QUEJA

Se realiza un analisis de los hechos que son objeto de
insatisfaccion, realizando una comparacion de la version del
reclamante versus la informacion de los involucrados
soportandonos en la evidencia objetiva recolectada, se registra
esta informacion en el Formato Investigacion y Analisis de la

Queja.

Responsable del proceso

Formato Investigacion y Andlisis de
la Queja GO-FOR-002

Ticket de la Queja

CONCLUSION DE LA QUEJA

El responsable de proceso plantea la posible decision del caso
soportado en la evidencia objetiva que fue analizada del proceso
investigativo; y define las correcciones o acciones correctivas a
implementar utilizando para ello el formato SG-FOR-012
Seguimiento de acciones de mejora.

Estas son validadas por el Director de operaciones o Director
Ejecutivo en el Formato Investigacion y Analisis de la Queja.

NOTA: No toda queja lleva a una accién correctiva, esto
dependera del resultado de la investigacion y posterior analisis,
en donde se determinard si se le da un tratamiento correctivo o
una respuesta aclaratoria al reclamante.

Responsable de proceso

Director de Operaciones o
Ejecutivo

Seguimiento de acciones de mejora
SG-FOR-012

Formato Investigacion y Analisis de
la Queja GO-FOR-002

Notificar al reclamante sobre la solucion de la queja para
verificar si el cliente encuentra razonable la accién emprendida.
En caso de que el reclamante acepte la decision o accion
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tomada se procede a su implementacion, en caso contrario la Ticket de la Queja
queja debera sera tratada nuevamente en una instancia superior
7 con el Comité de Gestion del Riesgo, quien tomara la decision Responsable de proceso Formato Investigacion y Analisis de
final, se informara al reclamante dicha decision. la Queja GO-FOR-002
Correo Electronico
CLIENTE CERTIFICADO
Se notifica al reclamante sobre las acciones a emprender por
parte del cliente certificado.
FINALIZACION DE LA QUEJA . . .
Verificar la implementacion de las acciones planteadas en los Coordinador SIG Ticket de la Queja
ti tableci istr. 1 f 1 imient
8 1e1mpos €8 bec@os y Iegstrar en ¢l formato Segu imiento_de Responsable de proceso Seguimiento de acciones de mejora
acciones de mejora SG-FOR-012. Cerrar el ticket en el
SG-FOR-012
SIBASC.
9 Se notifica al Reclamante cuando ha finalizado el tratamiento de Responsable de proceso Ticket de la Queja
la queja, este es administrado por SIBASC. P P -
Correo electronico
Para seguridad de que se da respuesta oportuna, se revisa las Seouimiento de acciones de meiora
10 | quejas recibidas y las fechas de finalizacion del tratamiento de Coordinador SIG g !
. SG-FOR-012
las mismas.
8. ANEXOS

9. FORMATOS DE CALIDAD

TIEMPO DE LUGAR DE .
NOMBRE RETENCION ALMACENAMIENTO DISPOSICION |ACCESIBILIDAD
~ Z:\SIG\Registros ISO -
GO-FOR-003 DE QUEJA. 6 Afos 17021\ Quejas Eliminar Por Nombre
INVESTIGACION Y .
GO-FOR-002 | ANALISIS DE LA 6 Afios Z'\Sllg\if%sm.’s 150 Eliminar Por Nombre
QUEJA uepas
SEGUIMIENTO DE Z\SIG\Registros ISO
SG-FOR-012 ACCIONES DE 3 Afos 17021\ Solicitud de Eliminar Consecutivo
MEJORA Acciones de Mejora
10. DIAGRAMA DE FLUJO
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11. NATURALEZA DEL CAMBIO
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Version

Fecha
02/Jun/2015

Naturaleza del cambio
No aplican cambios ya que es la version inicial del documento

08/Ago/2023

1. Se realizan correcciones de ortografia y redaccion
2. En el numeral 6.1 parrafo 1 se elimina "por medio electronico" y se reemplaza "seguido" por
"consultado"

3. En el numeral 6.1 se ajusta la redaccion del segundo parrafo
4. En el numeral 6.1 se ajusta la redaccion del parrafo 4

5. En el numeral 6.1 parrafos 5 y 6 se reemplaza: "en la recepcién" por "en la pagina web"; se
reemplaza: "consecutivo" por "numero de radicado"; se elimina: "del ticket"

6. En el numeral 7, item 1 se elimina SIBASC y telefonicamente y se incluye correo electronico.
7. En el numeral 7, item 2 se incluye "o por correo electronico".

8. En el numeral 7, item 6, se ajusta el formato aplicable

9. En el numeral 7, item 7, se actualiza el nombre del comité y se ajusta la ortografia.

10. En el numeral 7, item 8, se actualiza el formato aplicable.

11. Se actualizan los formatos aplicables

12. Se actualiza el diagrama de flujo

Cargo:

Fecha:  08/Ago/2023

Elaboro

Nombre: Luz Dary Arévalo Abril
Coordinador Sistemas de Gestion

Nombre: Alba Vanegas Nombre: Miguel Antonio Velasquez Olea
Cargo:

Fecha:

Coordinador de Operaciones
08/Ago/2023

Director Ejecutivo
08/Ago/2023

Cargo:
Fecha:
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