@ PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES

INSPECTA

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para recibir, evaluar y tomar decisiones sobre las
quejas y apelaciones en INSPECTA.

2. ALCANCE:

Este procedimiento incluye todas las etapas de la gestion de las quejas vy
apelaciones desde su recepcion hasta su seguimiento y cierre.

3. DEFINICIONES
(Tomadas de la ISO/IEC 17000:2020)

Acreditacion: atestacion de tercera parte relativa a un organismo de evaluacion de
la conformidad que manifiesta la demostracion formal de su competencia, su
imparcialidad y su operacion coherente al llevar a cabo actividades especificas de
evaluacion de la conformidad.

Apelacién: Solicitud de una persona u organizacion que proporciona, o0 que e€s, el
objeto de evaluacion de la conformidad a un organismo de evaluacion de la
conformidad o un organismo de acreditacion, para que ese organismo reconsidere
la decision que ha tomado en relacion con dicho objeto.

Imparcialidad: Objetividad con respecto al resultado de una actividad de
evaluacién de la conformidad

NOTA 1: La objetividad puede entenderse como ausencia de sesgos o libre de conflictos de interés.

Inspeccidon: Examen de un objeto de evaluacion de la conformidad y determinacién
de su conformidad con los requisitos detallados o, sobre la base del juicio
profesional, con los requisitos generales.

Nota 1: El examen puede incluir observaciones directas o indirectas, las cuales pueden incluir mediciones o los
datos de salida de los instrumentos.

Nota 2: Los esquemas de evaluacién de la conformidad o los contratos pueden especificar la inspeccién como
solo un examen.

Organismo de evaluacion de la conformidad: Organismo que lleva a cabo
actividades de evaluacion de la conformidad, excluyendo la acreditacion.

Organismo de acreditacién: Organismo autorizado que lleva a cabo la
acreditacion.
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Nota 1: La autoridad de un organismo de acreditacion puede derivarse de un gobierno, autoridades publicas,
contratos, aceptacion de mercado o duefios de esquemas.

Proceso: Conjunto de actividades que se interrelacionan o que interactuan, y que
utilizan las entradas para proporcionar un resultado previsto.

Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una
persona u organizacion a un organismo de evaluacion de la conformidad, o a un
organismo de acreditacion, relacionada con las actividades de dicho organismo,
para la que se espera una respuesta.

CONDICIONES GENERALES

Este procedimiento es de consulta abierta para cualquiera de los colaboradores
de INSPECTA y permanecera disponible en forma permanente. En el caso de
requerir su consulta, solicite una copia no controlada al lider de calidad o dirijase
a la carpeta consolidada de documentos impresos.

La descripcion del proceso para el tratamiento de las quejas o apelaciones se
encontrara disponible para cualquier parte interesada que lo solicite. En el
documento condiciones de servicio se le informa al usuario como puede tener
acceso al mismo. Los usuarios tendran acceso a esta informacion a través de la
pagina web (zona de clientes) o a través de copia fisica del anexo A de este
documento entregada por el inspector a solicitud.

Cualquier actividad que se desarrolle dentro del tratamiento de una queja o
apelacion, debe ser coherente con el Manual de conducta organizacional DI-07,
especialmente en lo que tiene que ver con la imparcialidad, la integridad y la
confidencialidad.

Todos los colaboradores deben propender al mantenimiento de una escucha
activa y relacion cordial con el usuario durante cualquiera de las etapas de
gestion de una queja o apelacion. El cliente es muy importante para INSPECTA,
asegurese de que su comunicacion sea cordial y hagale saber que nos interesa
aclarar la situacion.

El organismo de inspeccion sera responsable de todas las decisiones a todos los
niveles del proceso de tratamiento de una queja o apelacién. Si usted como
colaborador tiene alguna duda sobre la gestion realizada en el marco de este
procedimiento, por favor pregunte a su jefe inmediato.

En INSPECTA comprendemos que tanto las quejas como las apelaciones son
manifestaciones de inconformidad por parte de nuestros clientes. En este
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sentido, las apelaciones seran asociadas al resultado de las inspecciones y las
quejas a fallas en los estandares de servicio.

e INSPECTA determina que los reclamos, a los que se refieren otras normas de
requisitos, seran tratados de la misma forma que las quejas. Para efectos de este
procedimiento entiéndase el término “reclamo” como una variacién de las quejas.

e Toda queja o apelacion (incluidos los derechos de peticién), debe ser resuelta en
un término no mayor de quince (15) dias habiles contados a partir de la
presentacion. Pasado este término y salvo que se demuestre que el cliente
auspicio la demora, se entiende que ha sido resuelto en forma favorable (silencio
administrativo positivo). El termino de quince (15) dias puede ampliarse cuando
se haga necesaria la practica de pruebas, para con base en ellas, dar respuesta
al peticionario (paragrafo del articulo 14 de la ley 1437 de 2011) y en todo caso,
la empresa debe notificar a éste la situacion, indicando los motivos de la demora
y senalando el plazo en que se resolvera o dara respuesta, el cual no podra
exceder del doble del inicialmente previsto.

e Los usuarios tienen derecho a pedir informaciéon sobre quejas o apelaciones en
cualquier momento, no tendran acceso a aquella informacién que tenga el
caracter de reservada. Para informacion sobre comunicacién con el usuario
dirijase al documento DI-27 Gestion de Clientes.

e Las investigaciones y decisiones relativas a quejas y apelaciones no deben dar
lugar a ninguna accion discriminatoria. Trate a las personas por igual de acuerdo
a lo establecido en el manual de conducta organizacional.

5. DESCRIPCION DEL PROCESO

La gestién de quejas y apelaciones incluye 5 etapas fundamentales, claramente
identificables en el formato “Registro de Quejas Y Apelaciones” F-07:

e Recepcion

e Validacion

e Tratamiento
e Seguimiento
o Cierre

5.1 RECEPCION

Las quejas o apelaciones interpuestas directamente por los usuarios a INSPECTA
son recibidas por cualquier colaborador a través de los canales de comunicacion
habilitados. Estos canales de comunicacion incluyen:

“Las copias fisicas de este documento son copias no controladas” Pagina 3 de 11
DI-06 (Antes D-06) V12 2024-09-12



@ PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES

INSPECTA

Linea de contacto telefénico,
Email - Correo de servicio al cliente (incluye pagina web)
Comunicacion escrita por medio de carta fisica o verbal.
Personalmente — contacto con cualquiera de los colaboradores de Inspecta
F-30 Encuesta Satisfaccion Clientes Ocasionales y F-31 Encuesta
Satisfaccion Clientes Corporativos con calificacion igual o menor a 2.

v" Redes sociales
La informacion sobre las lineas de servicio al cliente, email o pagina web, puede ser
consultada por el usuario en los documentos asociados al proceso de inspeccion
(informe de inspeccion) o el documento Condiciones para la Prestacién del Servicio,
de los cuales se le deja copia.

NENENENAN

Las apelaciones en INSPECTA deben ser preferiblemente recibidas por escrito y
contener como minimo la informacién de contacto del apelante y una descripcion
detallada del motivo de inconformidad. Sin embargo, el interesado podra apelar por
medio de cualquiera de los otros canales de comunicacion.

Las apelaciones recibidas por email o comunicacién escrita del usuario llegaran
listas para su gestion, en las comunicaciones verbales (incluidas las telefénicas) el
colaborador le solicitara al apelante que describa de manera clara los motivos de la
inconformidad para iniciar el tramite.

Siempre que sea posible se acusara recibo de la queja o apelacion. En quejas o
apelaciones recibidas via email, se enviara al usuario como respuesta un correo con
el acuso de recibo. En las otras formas de comunicacion el acuso se realizara en el
momento de la toma de la inconformidad por parte del usuario.

La informacion a registrar en el formato F-07 como parte de la recepcion de la queja
o apelacion incluye:

Numero: consecutivo de la queja o apelacion.

Fecha de Recepcion: fecha en la cual se recibe la inconformidad por parte del
usuario.

Servicio: servicio ofrecido por el organismo al usuario y por el cual se genera la
inconformidad.

Reclamante: persona natural o juridica que manifiesta la inconformidad

Canal de Comunicacién: canal utilizado por el reclamante para manifestar la
inconformidad
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Motivo: aspecto general que genera la inconformidad. En el caso de encontrarse
con un motivo del cual no se considere existe una opcién relacionada, favor informar
al lider de calidad para su inclusién.

Descripcion: descripcion detallada de la no conformidad. En las no conformidades
presentadas por escrito, la persona que registra puede realizar un breve resumen
de la queja o apelacion. En quejas recibidas telefonicamente, la persona que

registra puede reportar textualmente lo informado por el reclamante.

La matriz a continuacion establece las directrices de comunicacion para la actividad

de recepcién de quejas o apelaciones.

CANAL DE RECEPCION

CARGO DEL RECEPTOR

Lineas Telefdnicas

Correo electronico

Carta Fisica

Personalmente

Entregue a gestor

Inspector NA de Quejasy
Apelaciones
Transfiera llamada a Entregue a gestor
Supervisor colaborador con acceso NA de Quejasy
al sistema Apelaciones
Entregue a gestor
Asesor Comercial NA de Quejasy
Apelaciones
; . (puede transferir llamada Entregue a. gestor
Lider de Calidad a gestor de QA) NA de ngas y
Apelaciones
Indague al usuario en et "
Ingeniero profundidad sobre los ntregue a. gestor
X . NA de Quejasy
Residente siguientes aspectos: -
Apelaciones
Lider (i) Informacién de
Administrativo | contacto del reclamante NA
(ii) Descripcién detallada Entregue a gestor
de la no conformidad de QUG}JaS y
Coordinador (sea muy especifico NA Apelaciones

especialmente en las
apelaciones)

diligencie en F-07 el 4rea

Diligencie en F-07

Entregue a gestor

Gestorde Qy A I el drea de de Quejasy
de recepcidn. ., .
recepcion Apelaciones
Transfiera llamada a Entregue a gestor
Otro colaborador con acceso NA de Quejasy
al sistema Apelaciones

Indague al usuario en
profundidad sobre los
siguientes aspectos:

(i) Informacién de
contacto del reclamante
(ii) Descripcion detallada

de la no conformidad

(sea muy especifico

especialmente en las
apelaciones)

1. Informe al interesado
sobre la posibilidad de
comunicarse
directamente a
INSPECTA o plantear su
inconformidad a través
de la pagina web.

2. Informe al interesado
sobre la posibilidad de
que sea contactado para
la ampliacion de la
informacion.
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5.2 Validacion

La validacion sera realizada por el gestor de quejas y apelaciones. Por medio de
este proceso seran verificados los siguientes puntos:

Relacionada con Actividad de Inspeccidén: se confirma si la inconformidad del
usuario esta relacionada con las actividades de inspeccion. Como parte de esta
verificacion preguntese:

a) ¢A la persona de la que trata la reclamacion, INSPECTA le realiz6 una
inspeccioén en la fecha mencionada?

b) ¢La persona que manifiesta la inconformidad se relaciona de alguna forma
con la inspeccion ejecutada por INSPECTA a la que hace mencion?

c) ¢La actividad ejecutada por INSPECTA sobre la cual se presenta la
inconformidad se encuentra incluida dentro del alcance de acreditacion de
nuestro organismo?

Si su respuesta es Sl a cualquiera de las preguntas anteriores puede concluir que
la inconformidad esta relacionada con la actividad de inspeccion y de esta forma
debera registrarse en el formato F-07.

Tipo: queja o apelacion. En funcidon de las definiciones incluidas en este
procedimiento.

Se incluye como Tipo de requerimiento la “solicitud”. Este tipo de requerimiento
obedece al interés del contratante o el usuario de que se ejecute una visita no
llevada a cabo por causas externas a Inspecta y que en términos generales se
encuentra dentro de los tiempos de respuesta establecidos.

Soportes completos: se verifica la disponibilidad de toda la informacion requerida
para dar tratamiento a la inconformidad. Los soportes pueden incluir una descripcion
detallada de lo sucedido, asi como las pruebas aportadas por el usuario.

La recoleccion de la informacidén necesaria puede incluir el ponerse en contacto con
el interesado o solicitar informacién complementaria del colaborador relacionado
con la inconformidad.

5.3 Tratamiento

El tratamiento incluye la investigacion de la queja o apelacion y las decisiones sobre
las acciones a tomar para darles respuesta.
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Las acciones a tomar seran determinadas por un colaborador con independencia,
en funcién del cargo de la persona que origino la inconformidad de acuerdo a la
siguiente tabla:

Cargo del colaborador que | Responsable de determinar las

origino la inconformidad acciones a tomar
Gestor de quejas y apelaciones
Inspector quel y p
Gerente Técnico
. Gestor de Quejas y apelaciones
Supervisor

Gerente Técnico
Gestor de Quejas y apelaciones
Gerente Técnico

Asesor Comercial

Coordinador Gerente Técnico
Lider Administrativo Gerente Administrativo
Gerente Técnico Asamblea general de Accionistas

La informacidén sobre las acciones a tomar sera registrada en el formato F-07 de la
siguiente forma:

Determinacion de Acciones a Tomar (Observacion): acciones a tomar con el fin
de dar solucion a la inconformidad.

Responsable: persona responsable de la ejecucion de dichas acciones teniendo
en cuenta la tabla anterior.

Fecha de ejecucion: fecha en la cual se espera que las acciones se encuentren
ejecutadas.

En caso de que la queja o apelacion requiera de trabajo de campo como parte de la
investigacion o gestion de la informacion, esta sera registrada utilizando el formato
F-32 de Tratamiento de Quejas y Apelaciones. Esta visita no podra ser realizada
por el colaborador causante de la no conformidad. En el caso de considerarse
necesario, dicho colaborador podra asistir a la visita solo como acomparfante de la
persona autorizada para la gestion.

Las visitas de campo seran realizadas por personal autorizado teniendo en cuenta
la siguiente tabla:
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Cargo del colaborador que Persona autorizada para

. . . . . . Persona que autoriza
origino la inconformidad investigacion en campo

Inspector independiente
Inspector Supervisor
Gerente Técnico

Gestor de quejas y apelaciones
Gerente Técnico

Gestor de quejas y apelaciones

Supervisor Gerente Técnico L
Gerente Técnico
. .. Gestor de quejas y apelaciones
Asesor Comercial Gerente Técnico quel yp
Gerente Técnico
- o Asamblea General de
Gerente Técnico Asesor Técnico

Accionistas

El formato F-32 incluye una declaracion de independencia y confidencialidad, en la
cual se dejara evidencia de la independencia e imparcialidad de la persona que
obtendra la informacion en campo en todos los aspectos asociados a dicha
investigacion, y que todos los datos obtenidos y/o suministrados por el usuario seran
tratados de acuerdo a la politica de confidencialidad de INSPECTA.

El formato F-32 no sera diligenciado en el caso de las “solicitudes” teniendo en
cuenta de que en este caso no existe una inconformidad con el servicio prestado
(queja) o el resultado de la inspeccién (apelacion).

Con la firma de la declaracion de independencia y confidencialidad el colaborador
declara:

e Que conoce el manual de conducta

¢ Que no tiene ningun conflicto de interés en la labor asignada

¢ Que es consciente de que en caso de presentarse conflicto lo informara de
manera inmediata para su reemplazo.

¢ Que conoce la Politica de Confidencialidad de INSPECTA en el manejo de la
informacion y los datos personales suministrados por el usuario.

La persona asignada para la visita ejecutara las acciones establecidas por el
responsable y las registrara en el formato F-32 junto con las conclusiones de la
gestion.

Como principio corporativo en el tratamiento de quejas y apelaciones debe tenerse
en cuenta que en la solucion de una queja se busca un cambio en la percepcion del
usuario en cuanto al servicio prestado, razén por la cual pueden fomentarse
momentos de conciliacion posteriores a la visita de campo. El objetivo en el
tratamiento de una apelacién sera validar, asegurando la independencia e
imparcialidad, las decisiones tomadas en cuanto al resultado de una inspeccion, en
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este sentido la gestidén se dara por terminada con el nuevo concepto técnico y se le
informara al usuario sobre la imposibilidad de apelar el resultado obtenido. El
personal de INSPECTA sera consciente de que no siempre el tratamiento de una
apelacion tendra asociado un usuario satisfecho.

5.4 Seguimiento

El seguimiento sera realizado por el gestor de quejas y apelaciones teniendo en
cuenta el formato F-32 en caso de haberse ejecutado trabajo de campo o el formato
F-07 en caso contrario. El seguimiento se registra en el formato F-07 e incluye:

Resultado del Tratamiento: descripcion de los resultados obtenidos con la
ejecucion de las acciones.

Avance de la solucion: porcentaje subjetivo de avance para el cierre de la no
conformidad donde 100% significa que las acciones fueron ejecutadas en su
totalidad y se puede proceder al cierre de la accion.

En caso de que se evidencien falencias en el tratamiento o no se cumplan los
principios corporativos descritos en el numeral 5.3 de este procedimiento, el gestor
de quejas y apelaciones podra determinar la ejecucion de nuevas acciones en el
tratamiento de una solicitud.

En el documento F-07 Registro de Quejas y Apelaciones el avance de la solucion
se calcula automaticamente a medida que se va registrando toda la informacién del
tratamiento hasta llegar al 100%, si existe algun dato faltante no se podra completar
el proceso.

5.4.1 Informes de progreso y resultado del tratamiento

Cuando una persona que ha presentado una queja o apelacion, solicite un informe
de la gestion sea de progreso o resultado, este se le suministrara de acuerdo a la
informacion consignada en el F-07 Registro de Quejas y Apelaciones, verificando el
porcentaje de avance de la solucién que se encuentre registrado, lo cual permite
tener una referencia cuantitativa del progreso de la gestion.

El contenido del informe dependera del requerimiento de cliente, y se facilitara por
el medio que este lo solicite.

El gestor de quejas y apelaciones sera el encargado de atender esta solicitud y
realizar el tramite correspondiente dependiendo de la necesidad.

El informe se podra facilitar de manera verbal, escrito, o por medio digital atendiendo
la necesidad del usuario.

“Las copias fisicas de este documento son copias no controladas” Pagina 9 de 11
DI-06 (Antes D-06) V12 2024-09-12



@ PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES

INSPECTA

5.5 Cierre

El cierre de la accion incluye la verificacion de que el procedimiento ejecutado haya
sido pertinente y ajustado a las directrices de este documento. Esta actividad incluye
la verificacion de que se hayan tomado las acciones apropiadas.

La siguiente tabla muestra las personas autorizadas para aprobar (cerrar) las
decisiones tomadas sobre una queja o apelacion.

Persona que Aprueba la Gestion Persona que hace
Cargo del colaborador que | Solicitudes sin | Solicitudes con visita Verlflc.acmn del
origino la inconformidad | visita de campo de campo Cierre
Gestor de quejas Gestor de quejas
Inspector 'q 2y ‘q add
apelaciones apelaciones
. Gestor de quejas Gestor de quejas
Supervisor .q =0 .q N
apelaciones apelaciones Lider de Calidad
. Gestor de quejas Gestor de quejas
Asesor comercial ‘q Y ‘q =Y
apelaciones apelaciones
L. Asamblea general | Asamblea general de
Gerente Técnico . .
de accionistas accionistas

Los soportes de todo el proceso seran almacenados en la carpeta “soportes” y
relacionados con la solicitud por medio de un hipervinculo en la columna “soportes”
del formato F-07.

La notificacion sobre la finalizacion formal del proceso a usuarios en solicitudes que
no hayan requerido investigacién de campo se dara por el mismo medio en que fue
realizada la solicitud a INSPECTA. Para las demas solicitudes, la notificacion se
hara con la entrega de una copia del formato F-32 diligenciado.

Para el caso de apelaciones en las cuales el usuario se niegue a firmar el formato
F-32, dicha firma podra ser sustituida por la firma del gerente técnico de INSPECTA
por medio de la cual se avale el tratamiento realizado.

“Las copias fisicas de este documento son copias no controladas” Pagina 10 de 11
DI-06 (Antes D-06) V12 2024-09-12



@ PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES

INSPECTA

ANEXO A. Proceso para Interponer una Queja o Apelacion.

Sefor(a) usuario(a)

Tenga en cuenta la diferencia entre queja y apelacioén:

Usted puede interponer una queja si su inconformidad se encuentra
asociada al servicio prestado por INSPECTA.

Usted puede interponer una apelaciéon si su inconformidad es sobre el
resultado de la inspeccion realizada, y desea que consideremos la decision
tomada al respecto.

Teniendo en cuenta lo anterior, el proceso es el siguiente:

Informenos su inconformidad ingresando a la pagina web
www.inspecta.com.co seccion “zona de clientes”, o llamando a las lineas de
atencion (602) 3876340 y 304 5816262.

Expliquenos detalladamente el motivo de su inconformidad. En lo posible sea
muy especifico y si quiere agregar pruebas fotograficas que puedan clarificar
la situacion puede hacerlo.

Informacién como fecha de la visita, nombre del funcionario asociado a la
inconformidad seran muy utiles para tratar su queja o apelacion.

INSPECTA lo podra contactar con el fin de verificar o ampliar la informacion
del caso. Esto puede incluir una visita a su predio por parte de un funcionario
diferente al que causo la inconformidad.

En un periodo no mayor de 15 dias habiles INSPECTA habra realizado la
investigacion respectiva y le tendra una respuesta.

Condiciones para el tratamiento de una queja o apelacion:

La informacion manejada durante este proceso tiene el caracter de reservada
y sera tratada de acuerdo a las politicas de confidencialidad de INSPECTA.
Todas las actividades desarrolladas como parte del tratamiento de su
inconformidad estaran regidas por nuestro manual de conducta
organizacional.

El objetivo de una apelacion es reconsiderar la decision tomada durante la
inspeccion. El nuevo concepto, obtenido de parte de un inspector calificado
independiente no es apelable.
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