Cadigo PA-03

Version 1
QUEJAS Y APELACIONES
Fecha 2024-04-01
Paginalde 3

1. OBJETIVO

Gestionar las quejas y apelaciones de manera oportuna, confidencial y objetiva, con el fin de garantizar
la mejora en las actividades desarrolladas de acuerdo con la normatividad vigente.
ALCANCE

Este procedimiento inicia desde la recepcién de la queja y/o apelaciéon hasta el cierre de esta, aplica a
toda la comunidad en general.
DEFINICIONES

Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion (6.4), presentada por una persona u
organizacién a un organismo de evaluacién de la conformidad (2.5) o a un organismo de acreditacion
(2.6), relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que se espera una respuesta.
Numeral 6.5 NTC ISO/IEC 17000:2005.

Apelacion: Solicitud del proveedor del objeto de evaluacién de la conformidad al organismo de
evaluacion de la conformidad (2.5) o al organismo de acreditacion (2.6), de reconsiderar, la decision que
tomo en la relacién con dicho objeto. Numeral 6.4 NTC ISO/IEC 17000:2005.

4. TERMINOS Y CONDICIONES

R&Q SAS es responsable de todas las decisiones tomadas a todos los niveles del proceso para el
tratamiento de las quejas o apelaciones.

No podra tomar decisiones, investigar o solucionar las quejas o apelaciones, el personal que haya
participado en las actividades de inspeccién que dieron origen a la queja o apelacion.

Para el trato de las apelaciones sera resuelta por el Comité de apelaciones, compuesto por el
director técnico, gerente general y el director de calidad.

Todas las quejas y apelaciones deben ser tratadas bajo los compromisos de confidencialidad,
imparcialidad y sin acciones discriminatorias.

Un formato de quejas y apelaciones y una descripcion del proceso, estara dispuesto al publico en
general, sin que éste lo solicte y de facil acceso en la péagina web:
https://www.ruedasyquintaruedas.com/

Los tiempos de respuesta para la recepcion de una queja no seran mayores a 15 dias habiles.
Cuando un cliente se encuentra inconforme con las decisiones tomadas por R&Q SAS, este debe
interponer la apelacion dentro de los cinco (5) dias habiles siguientes a la emision del dictamen.
R&Q SAS debera (cuando sea posible) acusar de recibido la solicitud de apelacion en un tiempo no
mayor a quince (15) dias habiles.

Cuando el Comité de Apelacion considere que es necesario para poder tomar su decisién, que se
realice una evaluacion o una visita complementaria, se informara al solicitante para agendar dicha
visita; ademas de informarle que en caso de ser corroborada la decision inicial debera asumir los
costos de desplazamiento, personal y equipos utilizados.

Una vez se haya tomado una decision y notificado esta al cliente no procedera una nueva apelacion.
R&Q SAS, interesado en atender todas las inquietudes y requerimientos, pone a disposicion los
siguientes medios de comunicacion para la recepcion de cualquier eventualidad o expresion del
cliente, con el fin de brindar una solucion.
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5. PROCEDIMIENTO

RECEPCION.

Las quejas se reciben por medio fisico, electrénico
o telefénico.

Las apelaciones siempre deben registrarse en el
formato “Formato de quejas y apelaciones” y ser
entregadas via correo o fisicamente.

NOTA: El formato de quejas y apelaciones no es de
uso obligatorio para el reporte de guejas.

Dir. Calidad

ACUSE
RECIBIDO

DE

Siempre que sea posible, se comunicara al
solicitante la recepcion de dicha queja y/o apelacién
y el progreso de esta.

Dir. Calidad

REGISTRO.

Diligencia el “Registro y seguimiento de Quejas y
apelaciones” y lo comparte con el jefe de area
involucrada para que inicien el estudio
correspondiente.

Dir. Calidad
Dir. Técnico

EVALUACION
INICIAL DE LA
QUEJA Y/O
APELACION

Después de recibida, la queja y/o apelacion, el lider
del proceso involucrado es el responsable de
evaluar inicialmente la severidad, complejidad,
impacto y la necesidad y posibilidad de una accién
inmediata basandose en:

e Informacién suministrada por el solicitante
como soportes y evidencia descrita o
adjunta en el registro Formato Quejas y
Apelaciones”.

Si el resultado de la evaluacion conlleva a
determinar que la queja y/o apelacion es valida,
pertinente y procede, se efectuard la investigacion,
tratamiento y solucion correspondiente; de lo
contrario se le respondera al cliente aclarandole
gue su solicitud no procede.

Se debe dejar registro en el formato Registro y
seguimiento de Quejas y apelaciones

Dir. Técnico.

Dir. Calidad

INVESTIGACION,
ANALISIS Y
TRATAMIENTO
DE QUEJAS

Una vez aceptada la queja, el lider del proceso y la
directora del sistema de gestion, deben aplicar las
acciones correctivas a que den lugar. se debe
decidir la accién a seguir, el area responsable y la
fecha de ejecucioén de dicha accion.

Todas las acciones que se generen como parte del
tratamiento de las quejas seran verificadas por la
Direccion del sistema de gestién para asegurar su
implementacion eficaz.

La informacion relevante se le hara conocer al
cliente por medio de comunicacion via correo
electronico donde se le explicara las medidas
tomadas para la solucién de su queja.

Dir. Calidad
Dir. Técnico

INVESTIGACION,
ANALISIS Y

Las apelaciones estaran a cargo del director técnico
(no involucrado en la investigacién), Gerente

Comité de

apelaciones.
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TRATAMIENTO
APELACIONES

General y la direccién del sistema de gestion
denominando a estos responsables como “comité
de Apelaciones”.

El comité encargado para realizar las acciones
correctivas a las apelaciones se reunirda y analizara
la informacion de las partes involucradas para
tomar una decision.

Una decision puede tener los siguientes resultados:
a. Anulacién de la decisién original: esto significa
gue la direccién técnica cambiara la decision inicial.
b. Decisién original confirmada: esto significa
gue la decision que se esta apelando esti
confirmada y no se cambiara.

La decisién del comité de apelaciones debera ser
final y no sujeta a futuras apelaciones.

En caso de que la apelacién sea valida, se debera
iniciar un proceso para acciones correctivas y se
debe dejar diligenciado en el formato Registro y
Seguimiento de acciones correctivas y
preventivas” y se anexara un informe de la
audiencia, la decision, la justificacion y la validez a
través de firmas por parte del comité.

RESPUESTA  /
COMUNICACION

Por escrito, se informa a quien haya presentado la
gueja y/o apelacion del resultado y/o decisiéon del
tratamiento de esta, asi como la finalizacion formal
del proceso.

(Correo electronico enviado a la direccién
suministrada por el solicitante)

CIERRE Y
REVISION FINAL

Con el fin de evaluar la correcta implementacién de
este procedimiento, la direccién del sistema de
gestién revisara los registros aplicables para cada
caso con el animo de corroborar que se hayan
implementado el procedimiento de forma correcta y
completa. (respuesta en los tiempos propuestos,
comunicacién al cliente de las soluciones,
resultados de comités, acciones correctivas).
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Dir. Calidad

Dir. Calidad.
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