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GUIA QUEJAS Y RECLAMOS

1. OBJETIVO

Este procedimiento establece la metodologia para el manejo de las apelaciones, peticiones,
quejas y reclamos que puedan surgir de las actividades, abordando las etapas de recepcion,
validacién, investigacion y decision sobre las acciones a tomar.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las lineas de negocio, procesos, areas, proyectos y servicios
gue desarrollen actividades en cumplimiento del objeto social de la empresa Energias Alternativas
Canis.

3. REFERENCIAS

o ML-QHSE-001 Manual del Sistema de gestion de calidad, seguridad, salud en
el trabajo y medio ambiente - QHSE

o ISO 9001:2015 Sistemas de Gestién de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario

o ISO 45001:2018: Sistemas de Gestion en Seguridad y Salud Ocupacional

o NTC-ISO 14001:2015: Sistema de Gestion Ambiental

o ISO 17000:2004 Vocabulario y Principios Generales

o ISO 17020:2012 Evaluacién de la conformidad. Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la inspeccion.

o ISO 17025:2017 Requisitos para la competencia de los laboratorios de
ensayo y calibracion.

4. TERMINOLOGIA
Apelacion: Solicitud del proveedor del objeto de evaluacion de la conformidad al organismo
de evaluacién de la conformidad o al organismo de acreditacion, de reconsiderar la decision
gue tomo en relacion con dicho objeto.
Emisor: Reclamante. Quien origina la peticion, queja, reclamo o apelacion.
Evaluacién de la Conformidad: Demostracion de que se cumplen los requisitos

especificados relativos a un producto, proceso, sistema, persona u organismo

Organismo de Evaluacion de la Conformidad: Organismo que realiza servicios de
evaluacion de la conformidad.
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Parte Interesada: Persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o percibirse
como afectada por una decision o actividad desarrollada por Energias Alternativas Canis,
entre las cuales pueden destacarse contratistas, proveedores, clientes, usuarios,
comunidades, gobierno, autoridades y/o entes gubernamentales, otros.

Peticién: Solicitud verbal o escrita elevado por un cliente 0 una parte interesada hacia la
empresa Energias Alternativas Canis, en relacién con el propdsito de requerir su intervencion
en un asunto concreto de la prestacion de un servicio.

Queja: Expresidn de insatisfaccion hecha a una organizacion relativa a su producto o servicio
o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde explicita o implicitamente se espera
una respuesta o resolucion.

Reclamo: Es una exigencia presentada por cualquier persona ante la ausencia, irregular o
mala prestacion de un servicio, por una obligacion incumplida o por la prestacién deficiente de
una funcion a cargo de la empresa Energias Alternativas Canis, y que espera una solucién o
retribucion de la presunta inconformidad.

5. REGISTRO

Cuando es procedente la queja, reclamo o apelacién, se debe seguir el procedimiento el cual da
las directrices para tomar las acciones eficaces y evitar que vuelva a ocurrir la situacion, asi como
la totalidad de los soportes que se generen para su cierre. El proceso PQRSF se debe realizar
por medio del formato, FO-COL-EAC-SQ-001.

6. POSIBLE TRANSMISION A LA OFICINA PRINCIPAL

Los lideres de procesos involucrados determinan si es probable, que la queja implique una
activacion de pdlizas de seguro, demanda judicial, sanciones contractuales o un riesgo indirecto
importante como el deterioro de la imagen corporativa. Si prevé dichas consecuencias, la
reenvia a la Gerencia General para que se coordinen las acciones precisas con el apoyo y la
orientacion de la Gerencia Legal.
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