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SPI RETIE

ESQUEMA QUEJAS Y APELACIONES

ETAPA

ACTIVIDAD

CARGO RESPONSABLE

REGISTRO

1.  RECEPCION.

Las quejas se reciben por medio fisico, correo electrénico, llamada telefénica,
WhatsApp o por el sitio web de SPI RETIE www.spiretie.com seccién quejas y
apelaciones, y se procede a diligenciar el formato AD-RG-10 Formato de
quejas y apelaciones-

Las apelaciones deben registrarse en el formato “AD-RG-10 Formato de
quejas y apelaciones” y ser entregadas via correo electrénico, fisicamente o
por el sitio web de SPI RETIE seccidon quejas y apelaciones.

NOTA 1: Cuando un cliente se encuentra inconforme con las decisiones
tomadas por SPI RETIE, este debe interponer la apelacién dentro de los cinco
(5) dias habiles siguientes a la emision del dictamen.

v Dir. sistema de Gestion

AD-RG-10 Formato de
quejas y apelaciones

2. ACUSE DE RECIBIDO

Se comunicara al solicitante la recepcién de dicha queja y/o apelacion por
cualquier medio de comunicacién (llamada telefénica, WhatsApp, correo
electrénico, entre otros)

v Dir. sistema de Gestion

Comunicacién con el
cliente o parte
interesada para
confirmar recepcién de
dicha queja y/o
apelacién

3.  CONFIRMACION
SILA QUEJA O
APELACION ESTA
RELACIONADA CON
LAS ACTIVIDADES DE
INSPECCION BAJO LA
RESPONSABILIDAD EL
OEC

Por medio de llamada telefénica, WhatsApp, correo electrénico, entre otros,
se comunicara al quejante o apelante si la queja o apelacién interpuesta esta
o no relacionada con las actividades de inspeccidn bajo la responsabilidad de
SPI RETIE,

Si se concluye que hay responsabilidad del Organismo de Inspeccién, se
procede a dar el tratamiento correspondiente. En caso de no estar
relacionada se dara por terminado el proceso no aceptando la queja o
apelacién.

v Dir. sistema de Gestion

Comunicacién con el
cliente o parte
interesada para
confirmar si la queja o
apelacién interpuesta
estd o no relacionada
con las actividades de
inspeccion bajo la
responsabilidad de SPI
RETIE

4.  VALIDACION DE LA
QUEJA Y/O APELACION

Después de recibida la queja o apelacién, el lider del proceso involucrado es el
responsable de validar la informacidén suministrada por el solicitante como
soportes y evidencia descrita o adjunta en el registro “AD-RG-10 Formato
Quejas y Apelaciones ”.

Si se considera viable la queja o apelacion, el lider de proceso coordinara una
reunion, con el personal involucrado para asi evaluar conjuntamente el caso
dejando como constancia un acta de reunién.

Si el resultado de la validacidn conlleva a determinar que la queja o apelacion
es valida, pertinente y procede, se efectuard la investigacion, tratamiento vy
solucion correspondiente; de lo contrario se contactard al cliente o parte
interesada por medio de Illamada telefénica, WhatsApp, correo electrénico,
entre otros, aclarandole que su solicitud no procede.

v Lider del proceso.

v Dir. sistema de Gestion

AD-RG-10 Formato Quejas y
Apelaciones

Acta de reunién

Comunicacién con el cliente
o parte interesada

5. INVESTIGACION,
ANALISIS Y TRATAMIENTO
DE QUEJAS

Una vez aceptada la queja, el lider del proceso y el director del sistema de
gestion, deben generar los planes de accion a que den lugar en el formato AD-
MZ-03 Plan De Acciones Correctivas Y Acciones Preventivas.

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

La informacidn relevante se le hard conocer al cliente o parte interesada por
cualquier medio de comunicacion (llamada telefénica, WhatsApp, correo
electronico, entre otros) donde se le explicara las medidas tomadas para la

solucion de su queja.

v Dir. sistema de Gestion

AD-MZ-03 Plan De Acciones
Correctivas Y Acciones
Preventivas

Comunicacién con el cliente
o parte interesada
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6. INVESTIGACION,
ANALISIS Y TRATAMIENTO

Las apelaciones estaran a cargo del Director técnico (no involucrado en la
investigacion), Gerente General y la direccion del sistema de gestion
denominando a estos responsables como “comité de Apelaciones” .

El comité encargado para realizar los planes de accion a las apelaciones se
reunira y analizara la informacién de las partes involucradas para tomar una
decision.

Una decision puede tener los siguientes resultados:

a. Anulacion de la decision original : esto significa que la direccion técnica
cambiara la decisidn inicial.

v Comité de apelaciones.

AD-MZ-03 Plan De Acciones
Correctivas Y Acciones
Preventivas

Informe de reunién
comité de apelaciones

APELACIONES Ll .. . R L .
b. Decisién original confirmada: esto significa que la decision que se esta
apelando estd confirmada y no se cambiara.
La decisién del comité de apelaciones deberd ser final y no sujeta a futuras
apelaciones.
En caso de que la apelacion sea vélida, se deberd iniciar un proceso para
acciones correctivas y se anexara un informe de la reunidn, la decision, la
justificacion y la validez a través de firmas por parte del comité.
v Lider de proceso
Tiempo de respuesta a Quejas o Apelaciones en lo posible es de: v Director SG
- 5 dias habiles para confirmar la recepcién de una queja o apelacién.
5 dias habiles de respuesta al cliente, usuario o parte interesada de la
confirmacion si esta relacionada con las actividades de inspeccion bajo la
responsabilidad el OEC y la respectiva validacién de la queja o apelacion.
10 dias habiles para asegurar que se han tomado las correcciones
necesarias.
Después del proceso de confirmacidn, validacién e investigacion, el
7. TIEMPOS Organismo de Inspeccidn genera planes de Accién en un tiempo inferior a 30 Comunicaciones con el
ESTIPULADOS dias dependiendo de la complejidad de la situacion. cliente o parte interesada

- 10 dias hébiles para revisar si las acciones correctivas fueron apropiadas.

- Hasta 60 dias habiles para notificar al cliente y/o usuario o parte interesada
formalmente cuando ha finalizado el proceso y tratamiento de su Queja o
Apelacion.

NOTA 2: El tiempo para resolver las apelaciones puede variar segun sea la
complejidad de la Accidén interpuesta por el cliente, usuario o parte
interesada.

8.  RESPUESTA/
COMUNICACION

Por medio de un oficio, se informa a quien haya presentado la queja y/o
apelacién del resultado y/o decision del tratamiento de esta, asi como la
finalizacion formal del proceso.

(El oficio se puede remitir por Correo electrénico, WhatsApp o Carta fisica
enviada a la direccion suministrada por el solicitante)

v Gerente General

Oficio

9. CIERRE Y REVISION
FINAL

Con el fin de evaluar la correcta implementacion de este procedimiento, la
direccidn del sistema de gestion revisara los registros aplicables para cada
caso con el d4nimo de corroborar que se hayan implementado el
procedimiento de forma correcta y completa. (respuesta en los tiempos
propuestos, comunicaciones requeridas con el cliente, resultados de comités,
acciones correctivas).

v Dir. Sistema de Gestion.

AD-RG-10 Formato Quejas y
Apelaciones

Acta de reunion




Comunicacién con el cliente
o parte interesada

AD-MZ-03 Plan De Acciones
Correctivas Y Acciones
Preventivas

10. REGISTRO.

Una vez resuelta la queja o apelacidn, se procede a diligenciar el registro “AD-
MZ-10 Registro y seguimiento de Quejas y apelaciones” para tener
trazabilidad del proceso.

v Dir. sistema de Gestion

AD-MZ-10 Registro y
seguimiento de Quejas y
apelaciones




