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1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la atencion eficiente y efectiva de peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias de los clientes, asegurando una respuesta
oportuna y la mejora continua en la calidad del servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos los departamentosty~ unidades de negocio
dentro de la organizacion que interactian directa o in%\@famente con clientes.

4 §sw/

3. DEFINICIONES

y . g ~\J .
Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra situacion indeseaq@con el fin de prevenir que vuelva a ocurrir.

Andlisis de Causa: Proceso qgljg’ado para identificar las causas subyacentes de
una queja o problema, Iq'<\\cl‘1al es esencial para el desarrollo de acciones
correctivas efectivas. ()

Cliente: Persona o entklcfad gue recibe un servicio o producto como parte de las
operaciones comerciales de la organizacion.

Conformidad: Cumplimiento de una norma, especificacion, politica, estandar o
requisito.

Correccion: La correccién es aquella accién establecida para corregir una no
conformidad o desviacion.

Mejora Continua: Proceso recurrente de optimizacion de procedimientos y
servicios para aumentar la eficiencia y efectividad en cumplimiento con los
requisitos del cliente y los reglamentos aplicables.
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Parte Interesada: Individuo o grupo que tiene interés en el desempefio y
resultados de una organizacion, incluyendo clientes, empleados, proveedores y
otros grupos externos.

Queja: Expresion de insatisfaccién hecha a una organizacién, relacionada con sus
productos o servicios, donde se espera una respuesta o resolucion explicita.

Satisfaccion del Cliente: Medida de cuan bien los productos o servicios
suministrados por una compafiia cumplen o superan las expectativas del cliente.

Solicitud de Informacion: Peticion formal por parte de un cliente o parte
interesada para recibir datos o detalles especificos sobre productos o servicios

ofrecidos por la organizacion. ng
N3
\2‘{::}
4. RESPON ./.\LIDADES
'\
7 \J
. . \J
4.1. Altadireccion Q
N\

e Asegurar el comprorgzmo”rganizacional y la disponibilidad de recursos para
la efectiva gestion s PQRS.

e Revisary aprob&gp6liticas y procedimientos relacionados con la gestion de
PQRS.

e Supervisar el cumplimiento y la eficacia del procedimiento de PQRS.

4.2. Lider SIG

e Monitorear y evaluar el desempefio del sistema de gestiéon de PQRS.

e Registrar las PQRS de los clientes.

e Realizar el andlisis y Coordinar con otros departamentos para asegurar una
resolucion eficiente y oportuna de las PQRS

4.3. Todo el personal

e Familiarizarse y cumplir con el procedimiento de gestion de PQRS.
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e Participar activamente en la resolucion de PQRS segun corresponda a su
area de responsabilidad.

e Cooperar con el lider SIG para proporcionar toda la informacion necesaria
para el analisis y resolucién de las PQRS.

5. PROCEDIMIENTO

5.1. Recepcion de la PQRS

5.1.1. Una PQRS corresponde a cualquier solicitu icion queja o reclamo.

5.1.2. Peticién: Solicitud de informacion, docun?geﬂ 0S 0 consulta sobre los
servicios de la empresa. '*\}/
Queja: Expresion de malestar o des nto por una mala prestacion de
un servicio, o sobre una conductayrtegular.
Reclamo: Exigencia para qu empresa corrija una situacién que
afecta los derechos del (:Iierlst;fe~ mejore la calidad de un servicio.
Sugerencia: Proponer o rsgpmendar una idea para mejorar la prestacion
del servicio. QX

5.1.3. Cualquier PQRS s @sibe a través de los siguientes canales:

e Por correo electro @Xn cualquiera de las direcciones habilitadas por la

compafiia e
e Por medio de Ia‘\p?é(gina web en el botén de PQRS (La notificacion de las

PQRS enviadas por este medio llegara directamente al buzén de correo del
Lider SIG calidad@globaldecolombiasas.com, quien tiene acceso a la
recopilacion de respuestas de este formulario)

5.1.4.

Cualquier PQRS, debe contener:

e EI motivo preciso de la misma, especificando los hechos
e La identificacién de la parte interesada, indicando nombre, cargo y empresa
a la que representa y los datos de contacto.

5.1.5.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion cuyo promedio sea
inferior a 3, se tienen en cuenta como una queja y se toma dicha
situacion como la recepcién de esta.
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5.2.

5.2.1.

5.2.2.

5.2.3.

5.3.

5.3.1.

5.3.2.

5.3.3.

5.3.4.

5.3.5.

Recepcidén y registro de PQRS

Las quejas que sean recibidas por cualquier medio al que no tenga
acceso el Lider SIG, deben ser enviadas al correo
calidad@globaldecolombiasas.com

El lider SIG notifica al correo del solicitante la recepcion de la PQRS y el
namero de consecutivo de la misma, en el correo debe adjuntarse el
diagrama del flujo del proceso. El consecutivo se tomara del siguiente
disponible, del seguimiento establecido en el registro del formato F-
ORG-12 SEGUIMIENTO DE ACCIONES de la pestafia PQRS

Al hacer apertura de la PQRS, se debe diligengjar el formato F-ORG-11
REGISTRO E INVESTIGACION DE PQRS ?:pestaﬁa ‘REGISTRO’,
este es el formato establecido para hacg‘\*&e/ respectivo analisis.

/\Q‘@

Analisis de PQRS %

P ad
En el andlisis incluye la gﬁlﬁi&cién, la investigacion y la decision sobre
las acciones a tomar.
Para realizar la vali mﬁ de la queja, el lider SIG diligencia la pestafa
“GESTION” del f@?&t\o F-ORG-11 REGISTRO E INVESTIGACION DE
PQRS,
La PQRS s@:f'é} valida si esta relacionada con servicios contratados,
resultados entregados, atencion recibida o condiciones acordadas. Si la
gueja no esta relacionada con las actividades de la compafia o del
laboratorio de calibracidn, no sera admitida.
Si la PQRS no es admitida por las razones del punto anterior, se le
comunica al cliente el cierre indicandole dicha situacion y no se procede
al analisis.
La fase de investigacién inicia cuando la PQRS es admitida, se procede
sin demoras indebidas a recopilar todas las evidencias disponibles y
pertinentes. En caso de requerir informacion adicional del cliente, el
Lider SIG debe establecer comunicacion directa con él, con el fin de
escuchar su versién de los hechos y reunir la mayor cantidad de
informacion posible.
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5.3.6.

Sin demoras indebidas, el Lider SIG debe establecer comunicacion con
las personas involucradas en el proceso, realizando entrevistas
orientadas a comprender el suceso. Durante este proceso, es
fundamental evitar juicios subjetivos, limitAndose exclusivamente a
hechos observables y respaldados por evidencia documental. Para
facilitar la recopilacion de informacion objetiva, se recomienda utilizar
preguntas orientadoras como:

e ¢ Qué ocurri6 exactamente?
e ¢ Cuando y donde se presento el evento?

e ¢ Quién estuvo involucrado? ‘i%

e (;CbOmo se manifesto el problema? <>

e ¢ Cual fue el impacto para el cliente o el pr ?

5.3.7. En el caso de ser una sugerenci na solicitud de informacion o

documentos, la fase de investigaion no se realizara y se procedera
directamente a la respuesta

5.3.8. Habiendo recolectado tOdaSQ-) evidencias disponibles y contando con
una descripcién detallad cumentada de los hechos, se procede sin
demoras indebidas a @ una decisién respecto a las acciones que
deben |mplementars ra dar respuesta al solicitante.

5.3.9. La decisiéon respgg‘& a las acciones a implementar debe estar alineada
con el nivel de cto que la PQRS tiene sobre las operaciones de la
compaifiia, c rme con lo establecido en la columna “Calificacion de
impacto” de la Tabla 1. Esta determinacion orienta la respuesta al
solicitante y permite definir medidas proporcionales al efecto generado
en el proceso o en el cliente.

5.3.10. Las acciones se establecen con base a lo especificado en la columna
“Acciones a tomar” de la Tabla 1
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Tabla 1
Prioridad Calificacion del Posibles Acciones a Tiempo de
impacto Eventos tomar Respuesta
-Se deben
- Error en establecer
resultados de acciones para
calibracion. corregir
- Trazabilidad inmediatamente
Impacto critico incorrecta el evento.
P : - Uso de equipos [-Se deben
afecta la validez atrén no aptos
de los resultados PUso de mért)odos
de calibracion, inaproniados
afecta propiado: -Correccion:
. - Incumplimiento .
potencialmente Max. 24 horas
-, contractual o .
la reputacion, < . -Envio de
; legal, de A Jacciones para .
tiene Implementacion
. contratos e~\§ gue no ocurra .
consecuencias , acciones
estén pr 0S |nuevamente o
legales, afecta - correctivas:
b con pali de -Se deben .
polizas . Hasta 65 dias
Alta - cum iento. establecer en la .
adquiridas, o . 5 -Envio de carta
. : - | plimiento | proporcion
situaciones que L . de respuesta 2
. equisitos del |necesaria, ; L
se han repetido Q } . dias habiles
. cliente acciones para .
en varias O : Y después de
: relacionados con [fidelizacion de .
ocasiones. . establecidas
e puntos de clientes. :
Pérdida de . -, . las acciones.
clientes que callbracm_m, -Si el evento
representen una declaracion de |estéa relacionado
oF;cic')n conformidad. con resultados
ﬁn ortante de los |~ Situacién de calibracion se
in presos repetitiva. debera iniciar un
9 ' - Cliente que ha | TNC.
presentado mas |[-Si hay trabajos
de dos PQRS en |en curso en las
un periodo de mismas
tres meses. condiciones se
deben detener.
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- Entrega tardia.
- Atencion
negligente, u
omisiones que
generen
retrasos. -Se deben
- Incumplimiento |establecer Correccion: 48
Impacto de condiciones |acciones para a 72 horas
moderado, comerciales corregir el Implementacién
afecta la acordadas. evento. acciones
satisfaccion del [-Datos del -Se deben correctivas:
cliente, sin certificado establecer las Hasta 65 dias.
Media comprometer la |incorrectos causa | -Envio de carta
calidad de los (razo6n social, eve de respuesta 5
resultados, y sin |direccion, - ben dias habiles
comprometer la |ciudad, series, < blecer después de
permanencia del |cddigo interno)& Macciones para establecidas
cliente. generadoséB evitar la las acciones.
error u o&) n |ocurrencia del
de GS evento
-Eti s de
cali§facion con
&_ as no
coincidentes con
/“O certificados
N |- Quejas
menores de
forma o Correccion
Impacto leve, no ., P
compromete los atencion. has';a 5 dias
o - Comentarios -Se deben habiles
certificados de . .
: o aislados. establecer Envio de carta
: calibracion i
Baja o -Resultado de acciones para de respuesta 7
emitidos, no . . o
las encuestas de |corregir el dias habiles
compromete la . 9 .
., satisfaccion al evento. después de
reputacion de la . .
- cliente establecidas
compaifiia. : :
-Comentarios las acciones
relacionados con
algun formato.
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.-Se deben
establecer
acciones para
- No hay error gsgﬁgr el
f‘éﬁgﬁ% no leyé -En caso _de Correcciones o
Impacto muy el alcance o sugerencias, se respuesta,s:
leve. no condiciones debe iniciar una Hgs_ta 7 dias
’ oportunidad de | habiles
compromete la |-Errores en mejora
atencion, ni el certificados ‘En caéo de Envio de carta
Muy Baja|proceso de generados por Solicitudes de de respuesta
calibracion, no error u omisiéon formamin o hasta 15 dias
comromete del cliente. acla Qnes se |habiles
ningun proceso, |[-Sugerencias H&al ’ después de
no es una queja. |-Solicitudes de ) énte la establecidas
documentos & Nnformacion las acciones
i AN solicitada, sin
~\./ gue esta accion
constituya una
O correccion o
Yk accion correctiva

i
O

5.3.11. Establecida la proporcionalidad de las acciones, se describiran las
mismas en el espacio “ACCIONES A TOMAR” en el formato F-ORG-11.

5.3.12. Se crearan tareas en el Planner de Microsoft 365, de las acciones
establecidas.

5.3.13. De la misma manera se agregaran en el formato F-ORG-12
SEGUIMIENTO DE ACCIONES

5.3.14. El seguimiento de las acciones establecidas se realiza en la reunion
de seguimiento del SIG.

5.3.15. Cuando el analisis de la PQRS asi lo determine, se identifica la
causa inmediata del evento y se da inicio al analisis de causa raiz
mediante la metodologia de los “5 Porqués”, la cual consiste en formular
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5.3.16.

5.4.

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

5.4.4.

preguntas sucesivas a partir de la causa inicial, profundizando en cada
respuesta. Las preguntas deben orientarse a descubrir el origen del
problema, por ejemplo: ¢Por qué ocurrié esta situacion?, ¢Por qué esa
causa fue posible?, ¢(Qué condicibn del proceso permiti6 que se
presentara?, ¢Por qué no se detecto antes?, y ¢Qué fallé en el sistema
para permitirlo?

Hasta identificar una causa raiz que sea comprobable, corregible
dentro del sistema de gestion, y cuya eliminacion contribuya a evitar la
recurrencia del evento. Es importante validar que la causa identificada
no sea un efecto o sintoma de otra mas profunda. En caso de duda,
debe verificarse nuevamente con la evidenci%‘recopilada 0 mediante
consulta con las areas involucradas. <>

Respuesta - ?\
O
El plazo para enviar la respue /\(Resultados del tratamiento de la
solicitud) al solicitante estaré"dgfj ido conforme al tiempo establecido en
la Tabla 1 O
Una vez finalizado el a@isis y definidas las acciones correctivas e
inmediatas correspondientes, el responsable debe elaborar una
respuesta formal d'@gida al cliente, en papeleria de la compafiia, por
medio digital, Qa cual se presenten de manera clara, respetuosa y
estructurada zf;]guientes consideraciones:
e Agradécimiento por la informacién suministrada.
e Descripcion general de la queja recibida.
e Causas identificadas tras el andlisis realizado (Cuando aplique)
e Medidas adoptadas para corregir y/o prevenir el motivo de la
solicitud
e Plazos estimados de ejecucion si se han establecido acciones
correctivas

En el documento de la respuesta, el asunto debera hacer referencia al
consecutivo de la solicitud que se esta gestionando

El documento debera ser revisado y aprobado por el lider SIG, en el
caso que la solicitud sea derivada por funciones del Lider SIG, debera
ser revisado y aprobado por gerencia.
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5.4.5.

5.4.6.

5.4.7.

5.4.8.
5.4.9.

El lider debe enviar a través de correo electronico, el documento formal
con la respuesta al solicitante de la PQRS.

La queja se dara por cerrada cuando se hayan ejecutado las
correcciones y el solicitante se encuentre conforme con la respuesta
emitida. Si se establecieron acciones correctivas, estas quedaran
abiertas hasta que se haya ejecutado completamente.

El solicitante tendr4d 15 dias para manifestar su conformidad o
disconformidad con la respuesta de la compafiia, trascurrido ello, se
considerara cerrada la queja.

Cuando se cierra la solicitud, se le notifica al solicitante dicha situacion.
En el evento en que el solicitante no se enguentre conforme con la
respuesta, se procede a repetir el proceso d@%‘el numeral 5.3.

QV?\
<
O%

V ad
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5.6.

5.6.1.

5.7.

5.7.1.
5.7.2.

5.7.3.

5.7.4.

5.7.5.

5.7.6.

Servicio al cliente

Las directrices para el servicio al cliente se encuentran en el instructivo
[-VEN-05 SERVICIO AL CLIENTE y el procedimiento P-VEN-02
OFERTAS PEDIDOS Y CONTRATOS

Garantias

Los servicios de calibracion no tienen garantia $

Para el suministro de equipos, las politicas @?ﬂamia estan disponibles
en la pagina web de la compaiiia.

Una vez se presenta una solicitud de, ga}antla se evalua si procede, de
acuerdo con las politicas que apli é%para dicho modelo. Si la garantia
procede, se revisa junto a gere@xa y el proveedor, la resolucién a la
garantia. A~

Cuando no procede la garanﬁa se inicia la gestibon como un soporte

técnico

Para garantias y s S%é técnico se diligencia el formato F-ORG-13
INFORME TEC €\§ este informe se diligencia por la persona
responsable as da en la etapa de analisis de la solicitud.

Los proceso ”ée’ garantia y soporte técnico de equipos de medicion
vendidos por la compafia se gestionan de manera separada a las
solicitudes de PQRS, por tal motivo no siguen los pasos aqui descritos.

Versioén

Fecha Cambios realizados

01

2024-05-06 | Creacion del Documento

02

Se agregan metodologia para validacion e investigacion de
2024-07-11 | la queja.

03

Se especifica de manera clara como se realiza el proceso
de recepcion, validacién, investigacion y decision sobre las
2025-10-10 | acciones a tomar sobre la PQRS.
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