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Procedimiento de gestion de PQRS’F y
apelaciones

1. Objetivo

Establecer las actividades necesarias para brindar una gestion adecuada y oportuna de
laos solicitudes (PQRSF y apelaciones) frente al cumplimiento de los requisitos

acordados con el cliente enrelacion con el esquema de certificacion.

2. Rlcance.

Este procedimiento es aplicable para todas las solicitudes recibidas de los usuarios en
relacion con el esquema de certificacion, por lo tanto, en este procedimiento se
contempla la recepcion, validacion, investigacion, decision y respuesta hacia el cliente o

persona interesada.

3. Definiciones

e PQRSF: Corresponde al sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones que permite el control y mejoramiento continuo, para visualizar lo
gue sucede con los servicios de certificacion, y asi conocer las inquietudes y
manifestaciones que tienen los usuarios para fortalecer la atencion prestada.

¢ Queja: Insatisfaccion sobre el servicio prestado ya sea de forma verbal o escrita,
en la cual el usuario manifiesta inconformidad con alguno de los servicios de
certificacion, también pueden ser quejas sobre conducta o actuar de alguna
persona de la organizacion.

e Reclamo: corresponde a una manifestacion de insatisfaccion el servicio ofrecido,
yasearelacionada conelincumplimiento o irregularidad enlos servicios, procesos
o enlos esquemas de certificacion.

e Sugerencia: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el
mejoramiento de los esquemas de certificacion, la herramienta o cualquier otro
servicio.

e Felicitacion: Corresponde a un agradecimiento que da el cliente frente a una
actividad excepcional que no estd contemplada en la prestacion ordinaria del

servicio.
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e Apelacion: De acuerdo conlosestablecido enlanorma NTCISO/IEC 17024:2013
EVALUACION DE LA CONFORMIDAD, Requisitos generales:
“Solicitud Presentada por un solicitante (3.13), candidato (3.14) o persona
certificada, para que reconsidere cualquier decision tomada por el organismo de
certificacion relacionada con su estado de certificacion deseado.

4. Condiciones generales

a. Las quejas presentadas por el cliente deben tener un tiempo de respuesta de
maximo 16 horas habiles (2 dias laborales).

b. Elhorario de atencion es de lunes aviernes de 9:00 am a 6:00 pm Unicamente.

c. Las peticiones, consultas y solicitudes seran atendidas en un término maximo de
diez (10) dias hdbiles contados a partir de la fecha de recibo de estas. Cuando no
fuere posible atender la solicitud o consulta dentro de dicho término, se informara
al interesado, expresando los motivos de la demora, y senalando cuando se
atenderd su peticion o consulta.

d. Cuando el usuario presente alguna PQRSF y/o apelacion, la informacion de esta
serd tratada de acuerdo con la politica de tratamiento de datos de CertMind,
publicado enla seccion de descargas de la pagina Web.

e. La apelacion podrd presentarse para los resultados intermedios emitidos por el
examinador o sobre el concepto de competencia del proceso de eualuacion delas
competencias laborales, sin embargo, las decisiones que pueden apelarse sonlas
relacionadas con:

. Negativa a aceptar una solicitud de certificacion
ll.  Concepto de competencia emitido por el examinador
lll.  Suspension, retiro o cancelacion de una certificacion
I\/.  Lasolicitud de apelacion debe hacerla el candidato, inicamente durante los cinco
(5) dias habiles siguientes de conocer los resultados obtenidos o las decisiones
de certificacion.
\/. Lasrespuestas a apelaciones no serdn objeto de segunda instancia.
\Vl.  Las comunicaciones o temas de las comunicaciones se mantendrdn como
confidenciales.
VIl.  Seasignardla apelacion de acuerdo con el siguiente caso:
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Motivo de la apelacion

Inhabilitado

Habilitado

Suspension, retiro o cancelacion

de una certificacion

Calidad

Miembro del Comité del Esquema, que
de
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Informar solicitudes relacionadas con el
servicio.
Los clientes de CertMind pueden reportar las

solicitudes relacionadas con el servicio a Plataforma de
trauvés de la plataforma de CertMind CertMind
https://certmind.org/index.php/contact-us/ Clientes/ https://certmin

y de WhatsApp. Almomento de hacer una Usuarios d.org/index.php

PQRSF el cliente deberd proveer la siguiente /contact-us/

informacion: / WhatsRpp de
soporte
e Nombrey apellido (disponible en
e Correo electronico de contacto la plataforma)

e Tipodesolicitud
e Explicacion de la solicitud

e Numero de identificacion personal

Recibiry registrar solicitudes del seruicio

Cuandola solicitud se reciba a través de

. Plataf d
WhatsPpp, se debe registrar en la plataforma ot orrTwo ©
. . CertMind
https://certmind.org/index.php/contact-us/ . .
. https://certmin
2. ) ) L. Analista de soporte
Alregistrar las PQRSF automaticamente se d.org/index.php
genera un correo electronico de recibido de /contact-us/
la queja, que incluye un nimero Unico de
radicado, sin que esta sea la solucion ala
solicitud.
Verificar la informacion de la PQRSF.
El analista de soporte encargado de
3. gestionar el proceso. Debe leerenlamayor | Analista de soporte

brevedad, el motivo y validar que la

cliente, de no ser correcta, reclasificarla, con

clasificacion corresponda ala solicitud del ‘
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el fin de que se pueda dar una respuesta Correo
oportuna, ayudando a dar solucidon ala electronico/
necesidad del usuario (si aplica). Plataforma de

CertMind
https://certmin

Sila solicitud registrada, corresponde a una

felicitacion o sugerencia, la persona )
d.org/index.php

encargada, procede a analizarlay en caso de

o /contact-us/

que corresponda a una felicitacion,

comunicarla al equipo de trabajo, con el finde

motivar el sostenimiento del buen

desempeno realizado. En caso de que

corresponda a una sugerencia, también debe

socializarse con el equipo de trabajo para

evaluar y generar la respectiva accion

correctiva o de mejora, segun corresponda.

Contactar al usuario en caso de queja o

reclamo.

Correo

Para las situaciones (quejas o reclamos), que clectrénico/

ameriten un proceso de uvalidacion, Plataforma de

£, | inuestigacion, decision y respuesta hacia el Andlista de soporte CertMind

cliente o persona interesada. se puede https://certmin

contactar al usuario, con el fin de aclarar su d.ora/indexphp

situacion de inconformidad e identificar una Jcontact-us/

solucion apropiada que satisfaga las
necesidades de ambas partes.

Solucion de la queja o reclamo

Plataforma de

. CertMind
queja o reclamo, se debe documentarenla

. . L Analista d t https://certmi
> plataforma, la gestion realizada, indicando la nalista de soporte ps.//cerimin

Una vez se haya completado la solucion de la

d.org/index.php

causa raiz de la inconformidad, 1a solucion

.. . /contact-us/
adoptaday la accion correctiva generada

para garantizar que no se vuelua a presentar
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tal inconformidad o al menos para minimizar

sSu recurrencia.

Sila solucion de la situacion de
inconformidad o del servicio relacionado con
la queja, supera el tiempo establecido (16
horas hdbiles), se debe contactar al usuario,
con el fin de explicarle y acordar con €,
cuanto tiempo adicional tardard la solucion.

Monitoreo de las solicitudes del servicio

Diariamente se debe revisar el estado de las
solicitudes del servicio, esto para que las
soluciones se vayan dando de acuerdo con el
tiempo establecido (quejas y reclamos).

Silarepuesta ala solucion de una queja o
reclamo fue contestada a través del correo
electronico, y aun asi el cliente continta
manifestando insatisfaccion, se le debe
contactar nuevamente, con la intencion de
verificar la solucion de la queja o reclamo, y
validar la aceptacion del usuario para
cerrarla formalmente.

Nota: Cada nueva solicitud relacionada con
la original implica un reinicio del contador en

la plataforma.

Lider de calidad

Correo
electronico/
Plataforma de
CertMind
https://certmin

d.org/index.php

/contact-us/

Mejora continua. Formato
. . . ] seguimiento
Se debe definiry realizar seguimiento alas Lider de calidad / Neuordo
acciones correctivas para evitar la Certificaciones Niveles de
generacion de las mismas quejas en el futuro .
servicio

o al menos para minimizar su recurrenciai.

operacionales
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6.1.  Registro, revisiony evaluacion de la apelacion.

No. Descripcion Responsables Docur.nento/
Registros
Aligual que las quejas, estas deben ser
registrados enla plataforma
https://certmind.org/index.php/contact-
us/, conla mayor cantidad de detalle
posible para que sea evaluada por parte Plataforma de
delas areas de gestion de calidad y mesa CertMind
de servicios. Solicitante WhatsBpp de
Reuvisar la documentacion de la apelacion Candidato, Persona soporte
1 con base alos siguientes requisitos: Certificada o parte (disponible en
e Correo electronico de contacto nteresado o plotoformq)
e Explicacion detalladade la https:.//certmm
solicitud. d.org/index.php
e Nombres y apellidos /contact-us/.
e Fotocopiadel documento de
identidad.
e documentos que sustentanla
apelacion.
Al registra una solicitud de apelacionla
plataforma
https://certmind.org/index.php/contact-
2 | us/,automdticamente se generauncorreo | Analista de soporte Rpelacion
electronico de recibido de esta. Este
correo electronico contiene un nimero
Unico de radicado de apelacion.
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Evaluacion de la apelacion: La apelacion
serdrevisada por el drea de gestion de
calidad, encargada de recolectar la
informacion pertinente para tomar este
decision. En algunos casos serd prudente Actade
solicitar soporte al area de certificaciones. Lider de calidad / registro dela
S Ellider de calidad se encargard de dejar Analista de soporte decision
registro e informar la decision tomada all /Correo
usuario mediante correo electrénico. electronico
La respuesta formal al cliente se entregard
dentro delos 10 dias hdbiles siguiente ala
fecha de recepcion de la solicitud.
Plataforma de
CertMind
. Si no cumple los requisitos se deuuelue al 2 il https//certmin
alida 0
apelante d.org/index.php
/contact-us//
Correo
electronico
Si cumple los requisitos se notifica de
. . ) .. Plataforma de
manera inmediata via correo electronico al
L . CertMind
apelante que se iniciardn los tramites .
pertinentes a su solicitud, registrando la . httpsi//certmin
S . ) Calidad d.org/index.php
apelacion, ademds en caso de ser una
. - . ) . /contact-us/ /
queja, se verifica si esta relacionada a las
actividades de certificacion pararesponder Correc?
en consecuencia. electronico
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Menciones especiales

v Cualquier documento o registro estard sujeto a revision por el proceso de
gestion de calidad.

v En cualquieradelos casos, CERTMIND serdla entidad encargada de recopilar
las evidencias requeridas para resoluer una PQRSF o una apelacion.

v La informacion solicitada por el cliente estd cubierta por los términos vy
condicionesy por la politica de tratamiento de datos personales.
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