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SGCECdel Ecuador SA.

Certificamos Lo nuestro...

DESCRIPCION DEL PROCESO DE
ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS

F-SAC-003
Revision: 01
Fecha: 24/12/2020

Quejas contra la actuacion de una Organizacidon que cuenta con un Certificado emitido por
SGCEC del Ecuador S.A.

Parte interesada

Paso 1

Presenta queja al
Cliente Certificado
por SGCEC

Cliente con
Certificado

Paso 2

Atiende la queja
satisfactoriamente

Envia queja por
escrito o email a
mmartinez@sgcec.net
indicando nombre,

cédula, organizacion,

teléfono, mail con
evidencia objetiva

No emite
respuesta /
Respuesta
inadecuada

N

Paso 3

Responsable
Técnico

\\

Atenuo

eqQ eja

lamo

K(\AE\use de Recibo)

ode
igacion

('!@

/< (aaso 4

Investigacion
de la Queja o

Y

Reclamo *:

/

I_*

VALIDACION

Es procedente

No es
procedente:

Solicitar mas
informacion o
Notificacion

Emite informe
de resultados

Coordinacion

Servicio al Cliente

Paso 5

Notificacion al
Cliente:
Solicitar mas
informacion,

Y

notificacion no
. procedente,

como No Procede

/" *Encasodeno "\
recibir informacion
solicitada a la Parte
Interesada, dentro
del término de 15

dias se cerrard el
proceso

informe de
resultados

CEE




Q&Q SGCEC del Ecuador SA.
certificamos Lo nuestro...

Quejas contra la actuacion, conducta o desempeiio del Personal de SGCEC del Ecuador S.A.

Cliente con

Certificado SGCEC

Paso 1

Presenta queja por
escrito a
mmartinez@sgcec.net
indicando nombre,
cédula, organizacion,
teléfono, mail con
evidencia objetiva

Coordinacion
Servicio al Cliente

Paso 2

Recepcion de la
gueja o reclamo

DESCRIPCION DEL PROCESO DE ATENCION

DE QUEJAS Y RECLAMOS

Responsable
Técnico

Paso 3 <

Eq ipo de

Atenciér(q@ h\ueja

Las qu jgg
serdn tratadas si
son presentadas

dentro del término
de 7 dias
posteriores a la
realizacion de
inspeccion

\<,\\ \ recibido)
\

« (A)cuse de

VI vesti acion
>

Investigacion
de la Queja *:
Emite informe

I_*

de resultados

VALIDACION

F-SAC-003
Revision: 01
Fecha: 24/12/2020

Coordinacion
Servicio al Cliente

Paso 5

—

Es procedente

Y

No es procedente:
Solicitar mas
informacioén o

Notificacion

* En caso de no
recibir informacion
solicitada al cliente,
dentro del término
de 15 dias se
cerrard el proceso

Notificacion al
Cliente:
Solicitar mas
informacion,
notificacién no
procedente,
informe de
resultados

-

F-SAC-003



SGCEC del Ecuador S.A. DESCRIPCION DEL PROCESO DE APELACIONES F-SAC-003
certificamos Lo nuestro... Revisién: 01

Fecha: 24/12/2020

Reclamo contra la actuacion, conducta o desempeio del Personal de SGCEC del Ecuador S.A.

Cliente con Coordinacion Responsable ode Coordinacion
Certificado SGCEC Servicio al Cliente Técnico (|> 9 acion Servicio al Cliente
Paso 1 Paso 2 Paso 3 (E’aso 4 Paso 5

- Atenci I . e 2
Presenta reclamo por Recepcion del aggx Investigacion Notificacidn al
0 _l_’ -

escrito Reclamo (\A/b fd RO " del Reclamo*: Cliente:

) | o .. ,
mmartinez@sgcec.net { Q\ use de Recibo) Emite informe Solicitar mas
indicando nombre, | S\\ \ VALIDACIGN de Resultados | informacion®,

cédula, organizacion, (>< p J notificacion no
teléfono, mail con (\) Es procedente procedente,
evidencia objetiva / N\ = informe de
Los reclamos solo serdn P
tratados si son No es procedente: resultados
presentados dentro del Solicitar mas
término de 7 dias informacion * o
posteriores a la Notificacion como No
realizacion de Procede ** En caso de no recibir
inspeccion informacion solicitada al
/ Cliente, dentro del término de

15 dias se cerrara el proceso




DESCRIPCION DEL PROCESO DE
APELACIONES

SGCECdel Ecuador SA.

Certificamos Lo nuestro...

Q&Q F-SAC-003

Revision: 01
Apelaciones a las decisiones de SGCEC del Ecuador S.A.: Fecha: 24/12/2020
Rechazo de Solicitud de Servicios de Inspeccion, Rechazo de Solicitud de Accion Correctiva, Rechazo de un Plan de
Accion Correctiva, Cambios en el alcance de la Certificacion, Decision de retirar, suspender o negar la Certificacion o
Cualguier incumplimiento que no permita obtener la Certificado de Inspeccion

Cliente con
Certificado

Paso 1

Coordinacion
Servicio al Cliente

Paso 2

Presenta solicitud de

apelacion por escrito

a SGCEC del Ecuador
S.A. atencion Ing.

Pedro Martinez
mmartinez@sgcec.net

indicando nombre,
cédula, organizacion,

teléfono, mail con

evidencia objetiva

Recepcion de la
Solicitud de
Apelacion *

Responsable

< ()( \%\
)

* Se aceptan apelaciones

dentro de los 7 dias

Revisado: Enero 2024

posteriores a la toma de
decisién por parte de
SGCEC del Ecuador S.A.

Equipo de
VI> vgﬁacién

Coordinacion

Técnico Servicio al Cliente
QL
Paso 3 « < N\ I)-’aso 4 Paso 5
1 L\

Vahdac(oﬁ éle la Investigacion Toma de

RN /@pelaaon de la Decision:
<T V_V | Apelacion: Notificacidn al

Es procedente: J Informe de . Cliente,
Establecer costo Resultados Solicitar mas

proceso apelaciéon **

No es procedente:
Solicitar mas
informacién o

Notificacidn

** Costo total o parcial debe
ser cancelado por cliente
dentro de 10 dias aceptada
solicitud de apelacion.

informacion,
notificacién no
procedente,
informe de
resultados

|




