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1 OBJETIVO 

Establecer la metodología que aplica el OEC para el manejo, atención y resolución efectiva del proceso de quejas 

y apelaciones derivadas de la realización de sus actividades, en especial aquellas relacionadas con los servicios 

acreditados, garantizando la satisfacción del cliente, la mejora continua del sistema de gestión y el cumplimiento 

de los requisitos establecidos en la norma ISO/IEC17025 e ISO/IEC 17020. 

 

 

2 ALCANCE 

Este procedimiento aplica a todas las actividades desarrolladas por el OEC en sus diferentes sedes, enfocándose 

en la atención oportuna y adecuada de: 

• Quejas presentadas por los clientes, usuarios o partes interesadas sobre el servicio prestado bajo el 

alcance de la acreditación vigente. 

• Apelaciones, entendidas como solicitudes formales de los clientes o usuarios para que se reconsidere 

una decisión tomada por el OEC, especialmente cuando afecta los resultados de inspección o la 

conformidad del servicio prestado. 
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3 RESPONSABILIDADES 

Para la aplicación del presente procedimiento se establecen las siguientes responsabilidades según cada cargo: 

 

 

CARGO RESPONSABILIDAD 

Gerente Comercial 
Asesor Comercial. 

Realizar la recepción y registro de la queja que 
manifiesta el cliente. 
Direccionar la queja o apelación (aplica para ISO/IEC 
17020)  para su análisis, evaluación y tratamiento. 
Notificar al cliente si la queja o apelación (aplica para 
ISO/IEC 17020) procede o no, y enviar notificación para 
comunicarle el cierre y las acciones tomadas. 
Realizar el reporte del estatus de quejas y apelaciones 
que se presentan en la sede. 
Cumplir el presente procedimiento. 

Responsable del SGC 
Asistente de Calidad 
 

Consolidar el estatus de quejas y apelaciones (aplica 
para ISO/IEC 17020) reportado por el proceso comercial 
que se genera a nivel nacional. 
Cumplir con el presente procedimiento. 

 Personal Técnico y Administrativo del OEC. Cumplir el presente procedimiento. 
Informar oportunamente a Gestión Calidad sobre 
cualquier queja o apelación recibida. 

 

 

4 DEFINICIONES 

• Acción Correctiva (AC): Acción tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra 

situación no deseable.  

• Apelación: Solicitud del cliente o parte interesada para que el organismo de inspección reconsidere una 

decisión tomada con respecto a los resultados de las actividades de inspección. 

• Evidencia objetiva: Datos que respaldan la existencia o veracidad de algo. 

• Parte interesadas: Referencia a una persona, organización o empresa que tiene interés en una empresa 

u organización, puede ser un cliente interno, externo o proveedor. 

• Queja: Expresión de insatisfacción presentada por una persona u organización a un organismo de 

evaluación de la conformidad, relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que se espera 

una respuesta.  

• Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado que se han cumplido sus requisitos 
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5 PROCEDIMIENTO 

5.1 Proceso Atención de Quejas 

El OEC ha establecido el siguiente proceso para la atención de quejas y apelaciones (aplica para ISO/IEC 17020) 

manifestadas por clientes y otras partes interesadas relacionadas con las actividades de ensayo e inspección bajo 

su responsabilidad. 

Objetivo del proceso:   Atender de manera oportuna, imparcial y documentada las quejas y 

apelaciones (aplica para ISO/IEC 17020) recibidas, garantizando la revisión 

adecuada, la toma de decisiones imparciales y la mejora continua del servicio. 

Responsable del proceso:  Gestión Comercial, Gestión Calidad. 

Recursos necesarios:   F-GSC-01 “Atención y Control de Queja”. 

Entrada:    Queja del cliente. 

Indicador:    Satisfacción del Cliente. 

Riesgo:   No contar con los recursos o capacidad para atender adecuadamente la queja 

o apelación, afectando la percepción del servicio 

Atención:    Máximo 3 días hábiles (para iniciar atención, no para solucionar). 

Salida:     Encuesta al cliente. 

 

 

5.2 Recepción De La Queja. 

El OEC ha establecido los canales de comunicación para que sus clientes puedan expresar cualquier 

manifestación de insatisfacción, a través de los siguientes mecanismos: página web, correo electrónico, oficio, 

llamada telefónica, buzón, etc.  

El personal del OEC que recibe la queja o apelación (responsable comercial o de servicio del cliente de la 

sucursal), procede a su registro en el F-GSC-01 “Atención y Control de Queja o Apelación”, donde  Indica el 

número de consecutivo del registro, colocando iniciales de la sede, fecha (AAAA-MM-DD) y el consecutivo de la 

queja, ejemplo.: BTA-2020-08-06-01; relaciona la fecha de registro, el nombre de la persona del OEC que registra 

la queja, la sede donde se registra la queja, los datos del cliente que manifestó la queja, y el servicio acreditado 

del cual se presenta la queja. Si la queja no es de un servicio acreditado, relacionar esto es campo aplicable. 

También se describe detalladamente la queja o apelación, como la expresa el cliente, incluida el área del OEC 

donde se originó y evidencia disponible. Esto aplica en los ítems 1 al 6 del F-GSC-01 “Atención y Control de Queja 

o Apelación”. 

Para garantizar la imparcialidad al momento de la recepción de la queja, es necesario que quien haga su 

recepción y registro no tenga relación directa con la misma. Al suceder esto se debe consultar transferir para 

otra persona que no tenga sesgo en la imparcialidad. 
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5.3 Análisis y Evaluación de la Queja o Apelación. 

Una vez registrada, la queja o apelación es analizada para determinar su procedencia. El responsable del análisis 
debe verificar si el reclamo está relacionado con actividades del OEC. De no ser procedente, se documenta el 
cierre y se informa al interesado. 
 
Si es procedente, se continúa con la validación de la información recibida, evaluando su veracidad y suficiencia 
para tomar decisiones. Esta evaluación se registra en el ítem correspondiente del F-GSC-01 “Atención y Control 
de Queja o Apelación”, incluyendo análisis del impacto sobre el servicio, causas identificadas, y acciones de 
contención si son requeridas (por ejemplo, repetición del servicio o detención de resultados emitidos). 
 
En caso de apelaciones, el OEC asegura que las decisiones sean tomadas, o revisadas y aprobadas, por personal 
que no haya participado en la inspección o actividad que dio origen al reclamo, en cumplimiento de la cláusula 
7.6.4 de la ISO/IEC 17020. 
 
5.4 Notificación de Recepción y/o Acuse de Queja o Apelación al Cliente. 

El OEC debe emitir un acuse de recibo formal al cliente o parte interesada que haya presentado una queja o 

apelación, en un plazo no mayor a tres (3) días hábiles. Esta notificación debe indicar que el reclamo ha sido 

recibido y que se encuentra en proceso de análisis. 

Durante el desarrollo del caso, el OEC mantendrá informado a la personal que manifestó la queja o apelación 

sobre los avances y, al finalizar, comunicará formalmente el resultado del tratamiento de la queja o apelación, 

incluyendo las decisiones adoptadas y, si corresponde, las acciones correctivas o de mejora implementadas. 

La comunicación puede realizarse por correo electrónico, carta formal u otro medio acordado. En el F-GSC-01 

“Atención y Control de Queja o Apelación” se debe dejar constancia de la fecha, el medio utilizado y la persona 

que realizó la notificación. 

 

 

NOTA: 

Cuando la queja o apelación tenga relación directa con las actividades de OEC (calidad del 
informe, atención al cliente, tiempo de entrega del informe, soporte técnico, etc.) El OEC 
le confirma al cliente, si la queja o apelación se relaciona o no con las actividades 
acreditadas del OEC cuando le notifique el dictamen. 

 

5.5 Recopilación y Verificación de Información. 

En caso de que la queja sea procedente, responsable comercial o de servicio al cliente de la sede describen las 

correcciones a aplicar para solucionar la queja (si es posible), responsables y fechas de aplicación, evaluación de 

que la corrección fue efectiva (se solucionó) y quién aprobó su efectividad o si es necesario acciones posteriores 

de seguimiento o acciones correctivas o de mejora. Esto aplica en el ítem 8 del F-GSC-01 “Atención y Control de 

Queja o Apelación”. 
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Dentro de un plazo máximo de cinco (5) días hábiles desde la validación de la procedencia (recepción y/o acuse), 

se debe realizar el análisis de las causas que generaron la queja o apelación, evaluar la pertinencia de la respuesta 

propuesta y dejar constancia de las observaciones, decisiones tomadas y el resultado de la evaluación. 

La responsabilidad de garantizar que se tomen acciones apropiadas para la resolución recae en el responsable 

del proceso de Gestión Comercial. Adicionalmente, se asegura que la evaluación, el tratamiento, los resultados 

de la investigación y la decisión final sean realizadas por personal que no haya estado involucrado en las 

actividades que dieron origen a la queja o apelación, salvaguardando así los principios de imparcialidad, 

objetividad y ausencia de conflicto de intereses. 

 

5.6 Cierre de la Queja y Comunicación con el Cliente. 

Una vez concluido el análisis, investigación y tratamiento de la queja o apelación, el OEC procede con el cierre 

del caso y la comunicación formal del resultado al cliente o parte interesada. Esta comunicación debe ser 

realizada por personal no involucrado directamente en la actividad objeto del reclamo o, en su defecto, con 

revisión previa y aprobación por parte del Responsable del Sistema de Gestión de Calidad. 

La notificación de cierre y los resultados son comunicados mediante correo electrónico, oficio o el medio más 

conveniente según el caso. Esta información debe quedar registrada en el ítem 9 del F-GSC-01 “Atención y 

Control de Queja o Apelación” 

La revisión y aprobación del contenido de la respuesta deben ser realizadas por personas independientes del 

proceso objeto de queja o apelación, garantizando la transparencia y la confianza del interesado. 

El responsable comercial o de servicio al cliente realiza el seguimiento y finalización del caso. Como parte de este 

proceso, se envía al cliente el F-GSC-03 “Evaluación de Satisfacción del Cliente” para medir su percepción 

respecto a la respuesta recibida y el manejo del proceso. 

• Si el cliente manifiesta satisfacción con la respuesta, el caso se considera cerrado. 

• Si el cliente no está conforme con el resultado, puede presentar una nueva queja o apelación, la cual 

será analizada bajo el mismo enfoque de independencia, registro y resolución. 

La gestión de una apelación adicional se documenta como una nueva entrada en el proceso, y debe ser analizada 

por una persona o grupo distinto al que participó en la evaluación anterior. 

 

 

6 DOCUMENTOS RELACIONADOS 

F-GSC-01 “Atención y Control de Queja o Apelaciones”. 

F-GSC-03 “Evaluación Satisfacción Cliente” 

 

 



 
MANEJO Y ATENCIÓN QUEJAS O APELACIONES 

Código: P-GSC-02 

Versión: 6 

Página N°: 6 de 6 

 

Documento Vigente en la Intranet documental del SGC – Para impresión tiene carácter de COPIA NO CONTROLADA 

7 CONTROL DE CAMBIOS 

EVOLUCIÓN HISTÓRICA DEL DOCUMENTO 

Versión Páginas Fecha: Elaborado Por: Naturaleza de las Modificaciones 

0 Todas 2014-01-30 Francisco Pinzón Creación Documento 

1 3 2018-06-18 Comité Técnico 

Directores Laboratorio. 

5.3.3 Almacenamiento de los registros de las quejas, las 

acciones tomadas y las respuestas en la carpeta del 

servidor. 

2 4 2019-04-30 Asistente de Calidad  

Gerente OCP  

Se incluye el Numeral 5.4 Verificar Eficacia de la Queja, en 

el cual se establece que se debe hacer para evaluar si las 

acciones implementadas fueron eficaces.  

3 Todas 2020-02-14 Asesor Documental  Se revisa el documento en general, se incluyen los 

requisitos de NTC/ISO 17025:2017, con relación a validación 

de la queja y análisis, y aprobación de la respuesta al cliente. 

4 Todas 2020-08-06 Mayra Bautista 

Francisco Pinzón 

Se revisa Objetivo. Alcance, Responsabilidades. 

Se verifica redacción general del procedimiento. 

Se modifica todos los ítems del proceso de quejas, según los 

requisitos del numeral 7.9 de la ISO/IEC 17025:2017. 

Se incluye en el numeral 5.6 como y quien le comunica la 

respuesta al cliente, para salvaguardar los principios de 

imparcialidad. 

5 Todas 2023-01-27 Mayra A. Bautista 

Francisco J. Pinzón 

Se realiza cambio de cargo del Director de Laboratorio por 
Director de Sede. 

Se reemplaza la palabra Laboratorio por OEC. 

6 Todas 2025-07-09 Mayra A. Bautista M. Se actualiza razón social y cambios de cargos realizados en el 
OEC. 

Se revisa de manera general la estructura y redacción del 
documento. 

Se incluyen los aspectos relacionados con apelaciones según 
la ISO/IEC 17020 

 

 

8 ANEXOS 

No aplica para este documento. 


