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PROCEDIMIENTO PARA LA ATENCION DE QUEJAS, RECLAMOS O APELACIONES

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para la recepcion, tfratamiento y respuesta a las
peticiones, quejas, reclamos y apelaciones, bajo el estricto cumplimiento de los
requisitos legales, normativos, y los aplicables como organismo de inspeccion.

2. ALCANCE

Este procedimiento cubre todas las quejas, reclamaciones o apelaciones que
puedan presentarse en el organismo de inspeccion ya sean de cardcter
administrativo u operativo de las partes interesadas, se toman de referencia los
siguientes requisitos normativos.

v ISO 17020:2012; Evaluacidén de la conformidad — Requisitos para la
operacién de varios tipos de organismos que realizan inspeccion.

v' ISO 10002: 2018; Gestion de calidad - Satisfacciéon del cliente -Directrices
para el manejo de quejas en organizaciones

v ISO 9001:2015; Sistemas de gestion de calidad. Requisitos

v' ISO 17000:2020 Evaluaciéon de la conformidad: vocabulario y principios

generales.

RAC-3.0-01Reglas del servicio de acreditacion-Ultima edicion

Decreto 1595 de 2015: Por el cual se dictan normas relativas al Subsistema

Nacional de Calidad.

v ILAC P15/05 2020: Application of ISO/IEC 17020:2012 for the Accreditation
of Inspection Bodies.

AN

3. DEFINICIONES

Apelacion: solicitud del proveedor del objeto de evaluacidon de la
conformidad al organismo de evaluacion de la conformidad o al organismo
de acreditacion, de reconsiderar la decision que tomd en relacién con
dicho objeto.

e Peticion: Solicitud del cliente o parte interesada sobre cualquier cambio de
las condiciones del servicio inicialmente pactadas

e Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacién, 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.
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e Reclamo: Es el medio por el cual, un cliente o parte interesada pone de
manifiesto su inconformidad con respecto a un resulfado emitido por la
compania en el informe de inspeccidon correspondiente o en las actividades
relacionadas con el servicio y con el incumplimiento de los estdndares del
SIG.

4. RESPONSABILIDADES

Gerencia General:

e Dirigir las politicas y lineamientos que promuevan la excelencia en la
prestacion de los servicios de Tubodrilling Inspection Company, orientados a
incrementar los niveles de satisfaccion del cliente, y asi como la atencién de
las quejas, reclamos y apelaciones.

e Participar en la toma de decisiones para la atencidén de quejas respecto a
un proceso interno y que ameriten su intervencidén, o que involucre a
personal que estd directamente a su cargo.

Coordinador de operaciones

e Es responsable de recibir las llamadas o comunicados fisicos o por correo
electronico de todas las quejas, reclamos, o apelaciones puestas por los
clientes y partes interesadas.

e Velar por el adecuado funcionamiento de este procedimiento.

e Coordinar las actividades requeridas para la adecuada gestion y respuesta
de las quejas, reclamos, o apelaciones

e Proponer y determinar las acciones para el tratamiento de las quejas,
reclamos o apelaciones.

e Definir, utilizar y mantener los canales de comunicacion entre las partes que
intervienen en este procedimiento, para garantizar la gestion de las quejas,
reclamos o apelaciones.

e Responder al cliente o parte interesada sobre el tratamiento realizado a su
queja, reclamo o apelaciones.

Gerente Técnico
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e Coordinar las actividades requeridas para la adecuada gestion y respuesta
de las quejas, reclamos o apelaciones, derivados de procesos de
inspeccion.

e Proponer y determinar las acciones para el tratamiento de las quejas,
reclamos o apelaciones, derivados de los procesos de inspeccioén.

e Definir, utilizar y mantener los canales de comunicacién entre las partes que
intervienen en este procedimiento, para garantizar la gestion de las quejas,
reclamos u otros derivados de proceso de inspeccion.

e Remitir respuesta de la gestidn de las quejas, reclamos o apelaciones
derivadas del proceso de inspeccion.

Gerente/ Coordinador HSEQ/Calidad

e Coordinar con el comité de quejas y apelaciones del organismo de
inspeccidén, la definicion de planes de mejoramiento requeridos para
resolver las no conformidades que se generen a partir del reporte de las
quejas y que requieran un fratamiento de seguimiento.

e Participar en comunicaciéon con el cliente cuando son quejas que puedan
afectar la calidad del servicio.

e Hacer andlisis fransversal a los procesos de inspeccidén cuando se incumpla
en un requisito grave para el organismo de inspeccion.

Comité de atencidon a QR-A

e Examinar de manera confidencial los casos especificos o puntuales en los
que se formule queja, reclamo o apelacidon que pudieran tener una
desviacion al sistema de gestidon o resultado de un criterio de inspeccion.

e Recibir y evaluar a las partes internas involucradas de manera individual
sobre los hechos que dieron lugar a la queja, reclamo o apelacion.

e Adelantar reuniones con el fin de crear un espacio de didlogo para evaluar
si se presentan quejas o anticiparcen a las posibles fallas que hubiera lugar.

e Formular un plan de mejora concertado entre las partes, para lograr la
satisfaccidon entre las partes, garantizando en todos los casos el principio de
la confidencialidad.

e Hacer seguimiento alos compromisos adquiridos por las partes involucradas
en la queja, reclamo o apelacion, verificando su cumplimiento de acuerdo
con lo pactado.

e En aquellos casos en que no se llegue a un acuerdo entre las partes, por una
apelacién o no se cumplan las recomendaciones formuladas o la conducta
persista, se deberd remitir la apelacion a instancias legales e informar a la
gerencia oportunamente sobre los acontecimientos.
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e El comité informard a la alta gerencia de la empresa, sobre el desempeno
del comite.

e Presentar a cliente u ponente la respuesta a su queja, reclamacion o
apleacién de acuerdo a los tiempos establecidos en el MC-PR-007
Procedimiento para atencién de Quejas, Reclamos y apelaciones

de las

quejas,

seguimiento de

Realizar seguimiento al estado de las quejas, reclamos o apelaciones.
Verificar que el tratamiento dado a las quejas sea adecuado.

ldentificar no conformidades derivadas de la atencién de las quejas.
Elaborar informes semestralemte sobre la gestion del Comité de QR-A que
incluya estadisticas

los casos vy

recomendaciones, los cuales serdn presentados a la alta direccién.

5. CONDICIONES GENERALES

5.1 Validacion y valoracion del riesgo para quejas, reclamos
(esta evaluacién aplica Unicamente para el proceso de quejas y reclamos)
Nivel de Descripcion Intervencion Medio de respuesta
riesgo
Grave Corresponde a Atencion: 3 dias
incumplimiento de hdbiles
requisitos legales o Gerente General
normativos que Comité de QR-A Informes de progreso:
comprometa la Gerente/Coodinador | é dias hdbiles
competencia técnica del de Calidad Aviso de finalizacién:
organismo. Una vez se tenga las
conclusiones
Falta de imparcialidad e aprobadas por el
independencia de un comité de QR-A
empleado.
Moderado | Corresponde al | Area de la | Atencion: 5 dias
incumplimiento de politicas | organizacién de la | hdbiles
internas, y como | cual se requiere su
consecuencia genere | apoyo. Informes de progreso:
insatisfaccion de los | Comité de QR-A 10 dias hdbiles
clientes. Aviso de finalizacién:
Una vez se tenga las
conclusiones
aprobadas por el
comité de QR-A
Leve Corresponden a | Area de la | Atencién: 5 dias
incumplimientos que no | organizacion de la | hdbiles

comprometen la confianza
de los servicios prestados
por TIC, ejemplo: mala

cual se
apoyo
Comité de QR-A

requiere
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atencién  del personal, Informes de progreso:
tiempos en entrega, 10 dias hdbiles
desacuerdos en el Aviso de finalizacién:
proceder, informacion Una vez se tenga las
incorrecta entre otros. conclusiones
aprobadas por el
comité de QR-A

Estado de la queja, reclamo o peticion: Los estados que se manejan en el
SIG para el identificar la queja durante su trdmite se define en 3 estados:

¢ Recibida: Radicada y cumple con los requisitos descritos en el numeral 6.1
de este procedimiento, también tendrd un acuse de recibido.

e En proceso: Es cuando estd en andlisis e investigaciéon por el comité de QR-
A.

e Finalizada: Se envié respuesta al cliente y se finalizé todo el frdmite.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1 Procedimiento para tratamiento de quejas, reclamos o peticiones
(Requisitos para radicar una peticion, queja, reclamo, ante el organismo de inspeccién)

a) Peticion: En el caso que el cliente o parte interesada desee realizar una
modificacion a las condiciones del servicio inicialmente pactadas, se debe
COMPANY, y debe redlizarse minimo 3 dias hdbiles antes del inicio del
conftrato, o siya el servicio estd se solicitara antes de la fecha de terminacioén
del servicio.

b) Queja: En el caso que el cliente o parte interesada no se encuentre
conforme con el servicio prestado por algun colaborador o las condiciones
de servicio, se debe realizar la notificacién por los canales dispuestos por
TUBODRILLING INSPECTION COMPANY, y debe redlizarse minimo 3 dias
hdbiles de la fecha de final de la prestacion del servicio.

Razones de la reclamacion: si se frata de un reclamo que involucre resultados de
inspeccioén, se debe dar el frdmite de apelacién, se requiere adjuntar copia toda
la informacion que sustente la reclamacion con el fin de ser corroborar por el
Comité, y de esta manera implementar las premisas del presente documento para
su fratamiento. De igual forma si se tratara sobre el incumplimiento de pardmetros
en materia de seguridad, salud en el trabajo y medio ambiente, se deberd adjuntar
la informacién que respalde la reclamacion.
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TUBODRILLING INSPECTION COMPANY Unicamente tramitard las quejas o reclamos
que cumplan con la totalidad de los requisitos anteriormente mencionados. En
caso que la queja radicada no cumpla con los requisitos establecidos, el personal
del servicio al cliente solicitara la informacidn requerida para dar tfrédmite a su queja
en un plazo de 5 dias hdbiles.

6.1.1 Recepcion de peticiones, quejas, reclamos
Las quejas y reclamos pueden ser interpuesta de las siguientes formas:

a) Por medio de comunicacién enviada via correo electronico a cualquier
representante de nuestra compania, donde el cliente y/o parte
interesada manifieste la queja, reclamo

b) A través de la pdgina Web Pdgina Web: www.tubodriling.com en el
enlace https://tubodrilling.com/pars/

I PQ Rs Formulario de PQRS

Encuentra toda la informacion
general delﬁSeNl(\o de Quejas, & Has click aqui y descarga el formato de PQRS, llene todos los campos y adjunte
Reclamos, Sugerencias nuevamente el documento digilenciado

Seleccionar archivo

He leido y acepto las politicas de privacidad y proteccin de datos

ENVIAR MENSAJE

C)A través del formato MC-F-020 Reporte de Peticiones, quejas, reclamos,
Correo electrénico: comitepgra@tubodrilling.com, Via telefénica: (57) (601)
287 8569 Bogota o (57) 311 211 0172, Recepcion en oficina Principal: Carrera
23 # 137-64 Bogota
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Nota: Cuando se reciban quejas de manera presencial, derivadas de reuniones
con clientes o por via telefénica se solicitard al cliente formalizar los hechos y la
solicitud por escrito en el formato destinado, con el fin de dar tratamiento a la queja
o reclamo, y garantizar el registro de la misma.

Una vezrecibida la comunicacion por parte del cliente, se debe informar al mismo
que la solicitud fue recibida y se encuentra en proceso de estudio, esta
comunicacion se hace por correo electronico o de no ser posible de esta manera
se acudird a la via telefonica.

Una vez recibida formalmente la queja, reclamo, se deberd validar la informacion
recibida por parte del lider del proceso involucrado en la comunicacidon para
determinar qué tratamiento deberd ddrsele a la comunicacién, de acuerdo conlo
siguiente:

Se clasifican segun su gravedad en 3 niveles de riesgo, descritos en la tabla del
numeral 5 de este procedimiento.

6.1.2 Registro, Control y Seguimiento a peticiones, quejas, reclamos.

El registro y control de solicitudes, quejas y reclamos se realiza en documentos MC-
EST-016 Control y Seguimiento a peticiones quejas reclamos y apelacion, el cual
cuenta con tres secciones, donde se ingresan los datos bdsicos suministrados por
quien interpone la queja, las cuales servird para clasificar e identificar la situacion
reportada y posteriormente tframite.

En la seccion de recepcion del PQRFA MC-EST-016 Control y Seguimiento a
peticiones quejas reclamos felicitacion y apelacion, se debe incluir el cédigo
PQRFA, la informacién de contacto del cliente y el tipo de solicitud.

El codigo PQRFA es alfanumeérico, inicia con las lefras PQRFA, luego el ano vy finaliza
con consecutivo numérico ascendente, todo separado con guiones, tal como se
muestra a contfinuacion:

Ejemplo: PQRFA-2020-001

6.1.3 Andlisis de la peticion, queja, reclamo.
La persona que reciba la comunicacidén es quien deberd remitir la queja,
solicitud, reclamo, via e-mail al responsable del proceso involucrado, y al comité
de atencidon de QR-A quienes proceden hacer la clasificacién del riesgo vy el
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andlisis correspondiente para determinar las posibles causas y aspectos de
insatisfaccion del cliente.

De igual manera se debe diligenciar la seccidn drea responsable de la Gestion
(MC-EST-016 Control y Seguimiento a peticiones quejas reclamos apelacion), Si
se presentan dudas con respecto a quien remitir el caso, comunique la situacion
al édrea de calidad, con el fin de recibir el soporte necesario.

6.1.4 Tratamiento y respuesta de la peticion, queja, reclamo.

El comité convoca al responsable del drea de donde proviene la queja,
reclamacion del cliente y/o parte interesada, de tal manera que se dé una
respuesta concreta, acusando recibido de la queja con el reclamante
informando el seguimiento y avance del fratamiento de la queja, peticion y/o
reclamo, respetando en todo momento la politica de calidad y los requisitos
legales y normativos que rigen las operaciones de Tubodriling Inspection
Company.

a) Se debe redlizar la evaluaciéon de la situacion descrita por el cliente, junto
con la participacién del personal involucrado, de tal manera, que se redna
y analice toda la informacién disponible relacionada con el caso para
definir si la queja y/o reclamo es justificado o no.

b) En el caso que la evaluacion de la queja y/o reclamo concluya que es
justificado, el comité de QR-A deberd implementar el procedimiento MC-
PR-002 Procedimiento Producto No Conforme.

c) Se analiza la queja escalada y emitir concepto con las acciones necesarias
para resolver el objeto de la queja.

d) Cuando se haya dado fratamiento a una queja, peticion o reclamo de
algun servicio de inspecciéon la decision resultante del tfratamiento que se
comunicard a quien presente la queja peticidon o reclamo deberd ser
revisada y aprobada por una o varias personas que no hayan participado
en las actividades de inspeccidén que dieron origen a la queja peticidon o
reclamo
6.1.5 Proyectary emitir respuesta al cliente
Se debe redactar una respuesta de acuerdo con la informacion obtenida y
la definicidn de las acciones se proyecta la respuesta al cliente, una vez listo
el documento se envia al cliente y las demds partes interesadas,
manteniendo un alto grado de cordialidad.
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Se debe registrar en la seccién de respuesta al cliente MC-EST-016 Control y
Seguimiento a peticiones quejas reclamos y apelacion:

e Lafecha en la cual establece la respuesta para el reclamante

e Sila solicitud, reclamo y/o queja procede como efectiva o no

e Nombre y cargo de la persona que revisa y/o autoriza el tfratamiento de
la queja o apelacion

e Fecha en la cual se autoriza y/o aprueba el tratamiento de la queja o
apelacion.

e Los documentos adjuntos.

e Se debe remitir la respuesta al cliente, dicha respuesta debe indicar en
el asunto del e-maiil.

6.1.6 Seguimiento

Se realiza seguimiento a las diferentes actividades y compromisos adquiridas
durante el tratamiento y se actualiza en el control MC-EST-016 Control y
Seguimiento a peticiones quejas reclamos y apelacion,

Cuando se verifiqgue que las evidencias fueron efectivas para el cierre de la
queja, se notifica el cierre en la matriz de control y seguimiento.

Anualmente se debe cuantificar, clasificar y analizar todas las solicitudes
recibidas en el ano, con el fin de observar las tendencias en funcion de las
causas y las acciones que se deben implementar.

6.2 Procedimiento para tratamiento de apelaciones
El cliente podrd apelar en las siguientes condiciones:

e No estar conforme con el criterio de inspeccion aplicado.

La recepcién de apelaciones se puede hacer a través de nuestro formato MC- F-
005 Formato para presentar apelaciones que podrd ser solicitado a un
representante de la compania, y también estard disponible en la pdgina WEB
www.tubodrilling.com

Esta apelacion puede ser enviada a via correo electrénico a cualquier
representante de nuestra compania, donde el cliente y/o parte interesada
manifieste.
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6.2.1 Andlisis y tratamiento de la apelacion

La persona que reciba la comunicacion, es quien deberd remitir la
apelacién via e-mail al responsable del proceso involucrado, y al comité de
atencion de QR-A quienes proceden hacer el correspondiente andlisis de la
apelacién y si cumple con las condiciones para que se determine como
“apelacion”

El comité es quien evalla la solicitud de apelacion y segun el andlisis de la
investigacion determina si esa apelacion puede dar continuidad o de lo
confrario no son susceptibles de ser apeladas.

La apelacion puede ser interpuesta por el cliente dentro de los 10 dias
continuos después de haberse enfregado los resultados de inspeccion,
después de estos tiempos el organismo de inspeccidon considera que no
existid ningun motivo de apelacion por parte del cliente.

Los registros motivo de la apelacion deben ser facilitados por el drea de
operaciones para el andlisis correspondiente.

Si para poder tomar una decision se considera realizar una visita al cliente y
hacer unre inspeccién del item inspeccionado, se deberd notificar al cliente
y se pedird un acompanamiento de un representante de calidad del cliente
durante la re inspeccion.

6.2.2 Acciones atomar

Si se establece que en la apelacion generada al organismo de inspeccion
se cometid un error o no se cumplid con los procedimientos y/o normas
establecidas dentro del SIG del organismo, afectando de forma directa o
indirecta el resultado de inspeccidon se debe dar tratamiento como
producto no conforme segun procedimiento MC PR-002 Procedimiento
Control Producto Servicio no Conforme, con el fin de identificar la causa raiz
y asegurar las acciones correctivas necesarias.

Se deberdn analizar por la gerencia general las medidas necesarias
administrativas con el personal que incurrid en la falla.

Antes de ser comunicada la decision tomada, esta deberd estar revisada y
aprobada por la gerencia general.
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6.2.3 Seguimiento
Los registros de seguimiento a las apelaciones aceptadas se llevardn en el SIG
se en el documento MC-EST-016 Control y Seguimiento a peticiones quejas
reclamos y apelacion.
Las acciones correctivas a que haya lugar deben ser llevadas en el MC-EST-014
Seguimiento a mejora continua.

6.2.4 Confidencialidad de la informacion

El personal que participe de este procedo estd en la obligacion, a dar un
manejo apropiado de la informacion, conservando de forma confidencial los
datos referentes a los de los colaboradores inferno y del cliente, incluido las
razones por las cuales interpone la apelacién. Esta informacion, reposara en el
sistema de gestion de la compania.

NOTA 1: En cualquiera de los casos, las investigaciones y decisiones de las
apelaciones no deberdn dar lugar a ninguna accidn discriminatoria con las
partes interesadas.

NOTA 2: El caso que algun designado, haya participado en el proceso que
genero la queja o apelacién, esta persona debe reportar conflicto de interés y
declararse impedida para participar en la investigacion y decisiones
respectivas.

7. DOCUMENTOS REFERENCIA

MC-F-020 Reporte de Quejas, reclamos o peticiones

MC-EST-016 Confrol y Seguimiento a peticiones quejas reclamos felicitacion y
apelacion,

MC-PR-002 Procedimiento Producto No Conforme.

MC-F-005 Formato para presentar apelaciones
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Anexo 1. Diagrama de flujo

( Inicio }

1.Peticiones:

v Modificaciones a las
condiciones del servicio.

2.Quejas:

v No conforme con el servicio
prestado.
v Condiciones del servicio.

3. Apelaciones

v No estar conforme con el
criterio inspeccionado.

4 Apelar un dictamen de
inspeccion donde se
compruebe que existid un
conflicto de interés

A través de pdgina Web

www.tubodrilling.com en link
contdactanos.

Via telefénica (57) (1) 2878569 o
3112110172.

Recepcion en Oficina principal
Carrera 23 #137-64 Bogotd.

Tiempo:

. 3 dias hdbiles antes del
inicio del contrato.

. 5 dias hdbiles antes de la
fecha de terminacion del
servicio.

Tiempo:

. 3 dias hdbiles de la fecha
de final de la prestacion
del servicio.

A través del formato MC-F-020
Reporte de peticiones, quejas,
reclamos o MC-F-005 Formato para
presentar apelaciones al correo
comitepgrs@tubodrilling.com

Fin
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Se solicitard la informacion requerida
para dar trdmite a la queja en un
plazo de 5 dias hdbiles

\/_-

Notificacién: Correo Electrénico a
cualquier representante de nuestra
compania.

y

4. Se tramitard la
queja de acuerdo a
los requisitos

Adjuntar copia de toda la
informacion que sustente la

10. La Apelacién puede ser
interpuesta por el cliente dentro de los
10 dias continuos después de haberse

reclamaciéon

e

5. validacién de la informacién por
lider de proceso

v

enfregado los resultados de la
Inspeccion

9. Se realiza
seguimiento

Informacién confidencial de Tubodrilling Inspection Company

6. Andlisis de la peticion, queja,
reclamo, apelacién

v

7. Tratamiento y respuesta de la
peticion, queja, reclamo, apelacién

v

8. Proyectar y emitir respuesta al
cliente
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