'\A% CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE NARINO LTDA. P-QA-01
i PROCEDIMIENTO QUEJAS, RECLAMOS Y APELACIONES Version 05
s 2019-04-11

1. OBJETIVO.

Recepcionar, validar e investigar las quejas, reclamos y apelaciones dadas por el cliente, con el fin de
corregirlas, e implementar acciones correctivas y preventivas para mantener la satisfaccion de los
clientes.

2. ALCANCE.

Quejas, reclamos y apelaciones que se presenten en el proceso de Revision Técnico-Mecanica y
de Emisiones Contaminantes, servicio que presta el Centro de Diagnostico Automotor de Narifio.

3. DEFINICIONES:
QUEJA: Expresion de insatisfaccién, diferente de la apelacion, presentada por una persona u
organizacion a un organismo de inspeccion (CDAN), relacionada con las actividades de dicho

organismo, para la que se espera una respuesta (INTC-ISO/IEC 17000).

APELACION: Solicitud del proveedor del item de inspeccion al organismo de inspecciéon de
reconsiderar la decision que tomé en relacion con dicho item (NTC-ISO/IECISO 17000).
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4. PROCEDIMIENTO
4.1 PROCEDIMIENTO DE QUEJAS, RECLAMOS Y APELACIONES.
ACTIVIDAD DOCUMENTO | RESPONSABLE
Punto 1.
l Cliente entra
1. Entrada de vehiculo vehiculo.
Automotor
A 4
2. Servicio solicitado ya
finalizado
v Punto 3, 4,5.
3. Inconformidad por _ Recibe
te del cliente informacion:
par funcionario
servicio al cliente
y recepcion
4. ¢ Quejas, NO
reclamos y
apelaciones? ~. Punto 6. Punto 5, 6,7.
6. Buzon de Formato de El cliente entrega
sugerencia. sugerencias informacion 6
para Buzon introduce el
. formato en el
5. Atender y registrar la Y buzén
informacion 7. Registrar la '
informacion.
\ 4 A 4
A B
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ACTIVIDAD DOCUMENTO RESPONSABLE
8. Abrir buzén
de sugerencias. Punto 11. Punto 8y 9.
Formato de Control Interno

'

w 9. Retirar
formatos de
> sugerencias.

A 4

10. Analizar la
informacion

A 4
11. Llenar formato de
quejas, reclamos y
apelacion, o
sugerencias

v

12. Informar a Gerente

A 4

13. Realizar acciones para
solucionar la queja,
reclamo o apelacion

\ 4

14. Tomar decisiones de
solucion de la queja,
reclamo y apelaciéon

A 4

LA

Quejas, reclamos
y apelaciones

Punto 10,11, 12,
13, 14.
Director Técnico,
Gerente, Asesor
Juridico
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ACTIVIDAD DOCUMENTO RESPONSABLE
15. Informar al cliente
sobre el resultado de
solucion de la queja,
reclamo o apelacién
Punto 18.

16. Inconformidad
del cliente

NO |

Sl
17. Archivar los formatos

de acciones \

IZSTER R 18. Solucionar
inconformidad
Fin l

19. Llamar
al cliente

Director Técnico,
Gerente, Asesor
Juridico.

Punto 19
Secretaria

4.2 ACLARACION DE ACTIVIDADES:

ACTIVIDAD 1,2y 3:

El cliente al entrar el vehiculo automotor y haber recibido los servicios prestados por el personal del
Centro de Diagnostico Automotor de Narifio, si llegara a tener alguna inconformidad en el servicio,
se expresara por medio verbal o escrito, informacion que serd captada por el funcionario de

servicio al cliente y recepcion utilizando el formato F-SC-01 Formato quejas,

reclamos y

apelaciones, si el caso lo amerita se utilizara el formato F-SC-03 Declaracion funcionario para
registrar la declaracion del funcionario involucrado en el problema para validar la queja, reclamo o

apelacion.




CENTRO DE DIAGNOSTICO AUTOMOTOR DE NARINO LTDA. P-QA-01

E'A PROCEDIMIENTO QUEJAS, RECLAMOS Y APELACIONES Version 05
Al 2019-04-11

ACTIVIDAD 4,5,6y 7:

Si el cliente presenta alguna queja o reclamo con respecto al resultado de la inspeccién u otra
actividad diferente, se acercaréa al funcionario de servicio al cliente y le informara la inconformidad,
si es por medio telefénico tomara la llamada y registrara la informacion. Si la inconformidad se
puede solucionar inmediatamente se tomaran las medidas necesarias para solucionar la queja o
reclamo con aprobacién de Gerencia, si no es posible se le explicara al cliente que se tomaran las
acciones necesarias para solucionar su queja o reclamo, se realiza el siguiente procedimiento:

Se recibe la queja o reclamo por parte de secretaria utilizando el formato F-SC-01, después se
remite a Gerencia para su revision quien lo entrega al asesor juridico para su correspondiente
estudio, e inicie el tramite para dar respuesta siguiendo los pasos legales establecidos por ley. Una
vez obtenida la respuesta serd entregada al usuario en forma personal o través de correo
certificado.

Si el cliente solicita informacion relativa a la queja presentada antes de dar la respuesta definitiva,
la empresa presentara el respectivo informe de progreso del tramite de la queja.

Apelacion: Dado el caso que se presenten apelaciones por parte de los usuarios por el resultado
de la inspeccion, se realiza el siguiente procedimiento:

Se radica la apelacién en secretaria por parte del usuario, después se entrega a Gerencia para su
revision quien lo remite al asesor juridico para su correspondiente estudio, e inicie el tramite para
dar respuesta siguiendo los pasos legales establecidos por ley. Una vez obtenida la respuesta sera
entregada al usuario en forma personal o través de correo certificado.

Si el cliente solicita informacion relativa a la apelacion presentada antes de dar la respuesta
definitiva, la empresa presentara el respectivo informe de progreso del trdmite de la apelacion.

La empresa garantiza que las investigaciones y decisiones relativas a las apelaciones no daran
lugar a ninguna accion discriminatoria.

Dado el caso que se de una sugerencia se le informara al cliente que debe de diligenciar el formato
de sugerencias F-SC-02 y depositarlo en el buzon.

ACTIVIDAD 8 Y 9:

El funcionario de Control Interno, cada mes abrird el buzén y retirara los formatos de sugerencia
para entregarlos a Gerencia quien analizara la informacién contenida.

ACTIVIDAD 10, 11, 12y 13:

Gerencia analizara la informacion entregada por el cliente de quejas, reclamos, apelaciones y
sugerencias con la colaboracion del Director Técnico y Asesor Juridico. Dependiendo de lo
encontrado se tomaran las medidas correctivas y preventivas segun el caso.

ACTIVIDAD 14, 15,16y 18:

La alta direccion (Gerente, Revisor Fiscal, Control Interno, Director Técnico, Contadora) con la
colaboracion del Coordinador de Calidad realizaran un plan de accién cada afio, donde se plantean
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las acciones preventivas y correctivas que se deben ejecutar para corregir las quejas y reclamos de
nuestros clientes.

Estas acciones correctivas y preventivas seran implementadas con la colaboracién del funcionario
de la seccién donde se produjo el servicio no conforme.

El Coordinador de Calidad verificara que las acciones implementadas se lleven a cabo con el fin de
no registrar el mismo servicio no conforme.

Dado el caso que se siga presentando la misma inconformidad en el servicio entregado al cliente,
se evaluaran las acciones implementadas, con el fin de realizar las acciones correctivas.

ACTIVIDAD 17:

Los formatos que evidencian las acciones implementadas de un servicio no conforme, deben de
archivarse como lo especifican los procedimientos de control de documentos y de registros.

5. INFORMACION AL CLIENTE:

Para informar al cliente cual es el procedimiento de recepcién y tramite de las Quejas, Reclamos,
Apelaciones y Sugerencias, la empresa cuenta con el formato F-SC-04 que es entregado al cliente
al recibir el vehiculo, donde el usuario puede leer e informarse sobre estos temas, ademas cuenta
con la oficina de Atencién al Cliente donde el Director Técnico puede despejar cualquier duda
sobre las actividades que realiza la empresa.

6. DOCUMENTOS:

- F-SC-01 Formato quejas, reclamos y apelaciones
- F-SC-02 Formato sugerencias

- F-SC-03 Declaracion funcionario

- F-SC-04 Orden de trabajo

- NTC-ISO/IEC 17000:2005

Elaborado: Revisado: Aprobado:

Coordinador de Calidad Coordinador de Calidad Gerente
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