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TRATAMIENTO A PQRS Y QUEJAS DE TERCEROS

1. OBJETIVO

Establecer las actividades que se deben llevar a cabo para la recepcion, registro, atencion, gestion, seguimiento y

cierre de las PQRS y quejas de terceros por servicios prestados por ICONTEC.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todos procesos de ICONTEC a nivel regional y filial.

Este procedimiento aplica a todas las peticiones, quejas, sugerencias y quejas de terceros que ingresan a ICONTEC.
Inicia con la recepcion por los medios definidos en este procedimiento, hasta que se toman las acciones requeridas

por el responsable de cada servicio.

3. DEFINICIONES

3.1 Peticion:
Es cuando una parte interesada solicita a ICONTEC cualquier informacion relacionada con la prestacion del servicio.
Con tramite inmediato, oportunidad comercial, venta de normas y publicaciones por tienda virtual o servicio de

suscripcion e-collection.

3.2 Queja:

Expresion de la insatisfaccion realizada por una persona y organizacion, con respecto a sus productos, atencion
brindada por parte de un colaborador, prestacion del servicio o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde se
espera una respuesta o resolucion explicita o implicita.

Ejemplos: Quejas técnicas por prestacion del servicio, entregables, programacion del servicio, otros.

3.3 Sugerencia:
Cualquier expresion de recomendacion entregada por una parte interesada, que tiene por objeto mejorar los
productos y/o servicios brindados por ICONTEC.

3.4 Felicitacion:
Reconocimiento por conductas o acciones de funcionarios.
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3.5 Cliente:

Persona natural o juridica que recibe un servicio y/o producto.

3.6 Tercero:
Persona u organizacion que utiliza los productos o recibe los servicios de un cliente de ICONTEC y que interpone una
queja a ICONTEC

3.7 Queja de tercero:
Expresion de insatisfaccion comunicada a ICONTEC y que es presentada por una persona u organizacion sobre un

cliente de un servicio de evaluacion de la conformidad de ICONTEC.

3.8 Evaluacion intermedia:

Es la revision que realiza el proceso de Servicio al Cliente a las PQRS con el proposito de confirmar que esta
relacionado con un servicio prestado por ICONTEC, que describe los elementos necesarios para hacer el tratamiento
segun el procedimiento P-SC-002 (la actividad 4 de este procedimiento) y se puede asignar a el Operador de Servicio

al Cliente

3.9 Planner:

Es una aplicacion que permite administrar planes de trabajo, de tal forma que facilita asignar de manera organizada
diferentes actividades que se tendran que realizar para cumplir un plan, la fecha de entrega, asi como el o los
responsables de llevarla a cabo. Es posible compartir archivos, agregar notas y chatear para hablar sobre el trabajo y

estar al dia del progreso.

4. GENERALIDADES

4.1 Con el proposito de elevar la satisfaccion de los clientes, todos los colaboradores deben velar por el cumplimiento
de todos los lineamientos definidos, actuando con rigor y seriedad de acuerdo con las obligaciones adquiridas, las

promesas realizadas, tiempo acordado con los clientes, atendiendo los principios y valores institucionales.

4.2 Se cuenta con el correo cliente@icontec.org al igual que el formulario disponible en la pagina web del portal
empresarial, al cual los usuarios tienen acceso para diligenciar su solicitud o comentario, de igual forma todos los
colaboradores de ICONTEC pueden recibir por cualquier canal una PQR de un cliente, y se debe notificar a la
P-SC-002
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Coordinacion de Servicio al Cliente quién realizara el tramite correspondiente.

4.3 En caso de que la PQR llegue a un area, regional o sede y esta no sea reportada a la Coordinacion de Servicio al
Cliente, la responsabilidad de tramitar la queja sera del area, regional o sede que no la reporto y se levantara una No

Conformidad por incumplimiento del procedimiento P-SC-002.

NOTA: Los datos minimos esenciales para recibir una queja verbal son: nombre, teléfono, correo electrénico, empresa

(si aplica), tema y/o producto.

4.4 Dentro del compromiso de ICONTEC para la atencion de las PQRS, se debe informar a los clientes sobre los
canales de comunicacion que pueden utilizar para contactarnos para este fin. Por lo anterior, todos los medios y
materiales de publicidad: plegables, videos, asi como la papeleria institucional: tarjetas de presentacion, papeleria
membretada, sobres; firmas electronicas de todos los colaboradores internos y externos, las carteleras institucionales,
entre otros deben hacer referencia clara y destacada a la pagina web de ICONTEC y/o el correo electrénico

cliente@icontec.org, como punto de contacto institucional y servicio al cliente.

4.5 Los canales por los cuales cualquier cliente puede contactar a ICONTEC para presentar PQRS son:

Escrita:

Documento fisico radicado

Correo electronico: cliente@icontec.org

Contactenos - www.icontec.org

Correo electronico ICONTEC de cualquier colaborador.
Encuesta post venta

Redes sociales

Chat tienda virtual

Chat pagina web

Verbal:

En un encuentro directo personal o telefonico con cualquier colaborador de ICONTEC, interno o externo.

Linea de Atencion al cliente, Call Center 018000949000 y en Bogota (571) 6078888 o La linea directa a la oficina de
servicio al cliente 6078888 Ext. 1220
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Nota:
Todas las quejas de terceros deben presentarse de manera escrita.
Las quejas presentadas en un idioma diferente al espanol solo seran recibidas de manera escrita.

A las reposiciones y apelaciones se les debe realizar un analisis a fin de identificar si incluye o no una queja.

4.6 Para llevar el control de informacion de las PQRS y las quejas de terceros se cuenta con la Base de PQRS y quejas
de terceros F-SC-001, adicionalmente se cuenta con la herramienta planner la cual permite realizar sequimientos a los

tiempos definidos por medio de alarmas automaticas y adjuntar evidencia de los compromisos y avances.

4.7 Las quejas deben ser contestadas en un maximo de 15 dias habiles contado a partir de la fecha de recepcion en
ICONTEC. La comunicacion de la decision tomada frente a la solicitud del cliente y/o tercero debe revisarla una o mas
personas que no hayan estado involucradas previamente en la PQR y debe ser aprobada Unicamente por los gerentes
de las unidades técnicas, directores transversales, directores de regionales, gerentes generales, lideres de procesos o

la coordinacion de servicio al cliente.

4.8 Todas las quejas deben tener una respuesta objetiva, coherente y oportuna, para su satisfaccion
independientemente de la respuesta resolutoria, por ejemplo, si el cliente indica que no ha recibido la factura no sera
suficiente el envio de dicha factura como comunicacion a este cliente, esta debe acompanarse con una respuesta

ofreciendo excusas de acuerdo con el formato base Carta de excusas dirigido a cliente ICONTEC.

4.9 Cuando el tramite de la PQR se extienda mas de los tiempos establecidos en el punto 4.7 para dar respuesta final,

se debera enviar un comunicado de informacion parcial sobre el estado de la queja.

4.10 ICONTEC analizara las PQRS anonimas o sin identificacion del remitente, solamente si: se trata de una
manifestacion respetuosa, con razones de hecho, sustentada, que aporte pruebas y que sea del campo de accion de
ICONTEC para cada servicio en particular. En todo caso, se registrara en la Base de PQRS y quejas de terceros y el
proceso de Servicio al Cliente, determinara la necesidad de tomar acciones posteriores. En caso de mensajes recibidos
por medio electronico aquellas identificaciones que causen duda frente a su veracidad deberan ser verificadas antes

de iniciar el tramite, para clasificarlas o no en anénimas.

4.11 Las PQRS presentadas por un cliente con varias sedes deben ser notificadas a la regional /filial responsables del
cliente y tramitadas desde la regional/filial involucrada.
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4.12 Para el servicio de venta de normas y publicaciones, mediante la tienda virtual o el servicio de suscripcion e-

collection, se tomara como queja los casos en que se constate que, aunque el cliente dio seguimiento a los pasos

indicados con los requisitos técnicos para el uso de la herramienta, no pudo hacer uso de ella.

4.13 Para el servicio de RSPO se tendran en cuenta los siguientes lineamientos:

4.13.1

4.13.2

4.13.3

4.134

4.13.5

Entiéndase por parte interesada para RSPO: Organismo certificador (ICONTEC), Organismo Acreditador,
Organizaciones Certificadas, otros terceros.

Unicamente se recibiran quejas presentadas de manera escrita.

ICONTEC notificara al Organismo Acreditador, en un plazo de siete (7) dias, de todo reclamo recibido de
cualquier parte interesada de la RSPO sobre la competencia de sus auditores(as) o sobre el resultado o la
aplicacion de una evaluacion de certificacion que haya realizado

ICONTEC buscara una resolucion para los reclamos en un plazo de 60 dias. Si ICONTEC no resuelve un
reclamo en dicho plazo, informara de inmediato al Organismo Acreditador. Ademas, ICONTEC informara
al quejoso sobre el Procedimiento de Reclamos del Organismo Acreditador, que estara disponible en el
sitio web de este.

Si el reclamo se refiere a las condiciones de membresia de la RSPO, ICONTEC informara al Secretariado

de la RSPO si no se logré una resolucion en un plazo de 60 dias.

4.14 Semestralmente se generara un acta donde se analizan las quejas teniendo en cuenta lo siguiente: -Severidad

del incumplimiento. - Recurrencia por parte del mismo cliente o por parte de mas usuarios hacia el mismo producto

o servicio. De acuerdo con el analisis realizado, el lider del proceso junto con el proceso de Gestion Organizacional

debe evaluar la necesidad de establecer acciones de mejora. En caso de generar acciones de mejora se deben seguir

los lineamientos del procedimiento Mejora del Sistema Integrado de Gestion P-GO-004.

4.15 Para dar tramite a las quejas, éstas son divididas en tipologias cada una con su respectivo responsable tal como

se muestra en la siguiente tabla:
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Tipologia Servicio Responsable
Acreditacion Salud Educacion CertificacionOperador de servicio al cliente]
Producto delegado por la Unidad Técnica
Certificacion ~ Sistemas de  Gestidnicorrespondiente.

Técnico Inspeccion

Validacion y Verificacion Normalizacion

Laboratorios

Entregables

Educacion

Operador de servicio al cliente
delegado por la Regional

correspondiente.

Acreditacion Salud Laboratorios Inspeccion
Validacion y Verificacion
Certificacion Sistemas de Gestion

Certificacion Producto

Operador de servicio al cliente
delegado por la Unidad Técnica

correspondiente.

Normas y Publicaciones

Operador de servicio al Cliente
responsable delegado
por la Unidad Técnica de

Normalizacion.

Programacion

Acreditacion Salud Inspeccion

Normalizacion

Operador de servicio al cliente
delegado por la Unidad Técnica

correspondiente.

Educacion Certificacion Producto
Certificacion Sistemas de Gestion

Validacion y Verificacion

Operador de servicio al cliente
delegado por Planeacion del

Recurso.

Operador de servicio al cliente

Comercial Todos los servicios delegado por la Regional
correspondiente.
Otros Todos los servicios Segun la evaluacion intermedia.
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4.16 Las sugerencias y felicitaciones seran enviadas a la Unidad Técnica o Direccion correspondiente. Ellos son los

responsables de tomar en consideracion acciones con base a la informacion entregada por parte de Servicio al Cliente.
4.17 Todas las quejas son gestionadas teniendo en cuenta los lineamientos del PO-GE-001 Cédigo de Etica.

4.18 Si la misma queja llega por mas de 2 medios diferentes, se registrara en el F-SC-001 Formato de base de PQRS y
Quejas de Terceros la primera queja que haya llegado a Servicio al Cliente.

5. DESCRIPCION / ACTIVIDADES PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS

1. Recibir la
PQR

. Registrar la PQR en la 4, Notificar al
erador de e de PQRS y Quejas cliente el recibido
de Terceros

3. Responder al
e reclamante y explicar
la situacion.

2. Analizar la
PQR

7. Reunioén entre
los procesos
involucrados

Zintervienen 2o
s procesosy,

8. Identificar
una solucidn.

El caso lleva .. . . 13. Cerrar la
de 10 dias? : o PQR

9. Seguimiento

11. Escalar la
POR
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Actividad Desarrollo Responsable Documento y/o
registro
1. Recibir [a PQR. Por medio de los canales descritos en elTodos los cargos Correo  electronico
punto 4.5 se puede recibir una queja esta Carta fisica
informacion debe ser puesta en Redes sociales

conocimiento del proceso de Gestion de|

Servicio al Cliente por medio escrito.

2. Analizar de laPQR.  [Se debe hacer un analisis a partir de los(Coordinador deN/A

siguientes criterios: Servicio al Cliente

-El producto o servicio en el que se
incumplio haya sido ofrecido por Icontec.
-Existe incumplimiento por parte nuestra a
la propuesta comercial.

-Definir si es una peticion o queja.

3. Responder al cliente y|Cuando en el analisis de la comunicacionfOperador de ServicioCorreo electronico
explicar la situacion. se identifica que la queja no aplica, se dajal Cliente
respuesta al reclamante como una
solicitud de informacion y se explica el por]

qué no aplica su queja.

4. Notificar el recibido  [Cuando en el analisis de la comunicacién/Coordinador delCorreo electronico
se identifica que es una queja aplicable, seServicio al Cliente
debe notificar al reclamante por correo
electronico que su queja se encuentra en

tramite.
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5. Formalizar laPQRen Ia
Base de PQRS y Quejas

de Terceros

Si se trata de una queja y satisface los|
criterios de analisis, la informacion debe
ser ingresada por la Coordinacion de
Servicio al Cliente a la base de PQRS del
ano correspondiente.

Debe incluirse el numero de radicado,
datos del cliente, servicio, procesos|
involucrados, fecha de recepcion y fecha

de acuse de recibido.

Coordinador

Servicio al Cliente

de

Base de PQRS vy

Quejas de Terceros

6. Direccionar al
Operador de Servicio al

Cliente asignado.

Las quejas se direccionan al Operador de
Servicio al Cliente respectivo por medio de
un correo electronico y se asignan en la
herramienta planner estableciendo una
fecha de inicio y una fecha de finalizacion
de la actividad.

Los Operadores de Servicio al cliente
deberan investigar todas las circunstancias|
e informacion pertinente que implica la
queja. El tratamiento realizado a la PQR
debera incluirse dentro de la tarea
asignada en planner.

Las peticiones, considerando que son de
facil solucion, se tramitan directamente
con el responsable del proceso en el cual

se ocasiono el inconveniente.

Coordinador

Servicio al Cliente

de

Correo electronico

Herramienta planner

7.Reunion  entre los

procesos involucrados

Cuando la queja involucre 2 o mas
procesos se realizara una reunion de

seguimiento para la  centralizacion

adecuada de la respuesta de la queja.

P-SC-002
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8. Identificar la solucion.

Se identifica la solucion al cliente, esta
debe ser aprobada por el director de |3
regional, gerente general, gerente Unidad
Técnica lider  del

(0] proceso

correspondiente.

Operador de Servicio

al Cliente

Correo electronico

9. Seguimiento

Se realizara seguimiento a los Operadores|
de Servicio al Cliente en los tiempos
programados dentro de la herramienta

planner.

Coordinador de

Servicio al Cliente

Herramienta planner

10. Enviar notificacion de

avance.

Si cumplidos 10 dias de tramite de la queja
no se ha dado respuesta, desde Servicio al
Cliente debe ser enviado el comunicado de
informacion parcial sobre el estado de la
queja. Si durante los 10 dias se han
sostenido  comunicaciones con el
reclamante, no sera necesario el envio de

esta comunicacion.

Coordinador de

Servicio al Cliente

Correo electronico

11. Escalar la PQR:

Si cumplidos 10 dias de tramite de la queja
no se ha dado respuesta, se escalara el

caso a la gerencia o direccion

correspondiente.

Coordinador de

Servicio al Cliente

Correo electronico

12. Dar respuesta alTodas las quejas deben ser respondidasDirectores Carta de excusas
reclamante. por los gerentes de las unidades técnicas,Gerentes dirigido al cliente
directores transversales, directores delLideres de proceso [[CONTEC
regionales, gerentes generales, lideres delCoordinador de
procesos o la Coordinacion de Servicio alServicio al Cliente
Cliente. debe comunicarle al cliente |3
decision frente a su queja.
P-SC-002
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Debe darse una respuesta formal por
escrito bien sea por correo fisico o
electronico, teniendo como base el
formato de Carta de excusas dirigido a
cliente ICONTEC, para la notificacion del
cierre de la queja.

Para las peticiones: Unicamente se realiza
la correccion inmediata y se comunicara al

cliente la solucion efectuada.

Operador de Servicio
al Cliente
Coordinador de

Servicio al Cliente

Correo  electronico

Correo fisico

13. Dar cierre a la PQR:

Si transcurridos 5 dias habiles, el cliente no

manifiesta ninguna inquietud
complementaria, se procedera a cerrar el
caso en la Base de PQRS y quejas de
terceros.

Cuando la respuesta sea dada desde una
Unidad Técnica, debe enviarse copia al
director regional a la que pertenece I3
empresa. Recibido de la carta por parte del
cliente y/o evidencia del envio (correg
electronico, guia de envio).

Si posterior a los 5 dias el mismo cliente|
presenta otro requerimiento a ICONTEC

por el mismo motivo se abrira un nuevo

Operador de Servicio

al Cliente

Base de PQRS vy

quejas de terceros

caso, pero se describira como la
continuacion de
uno ya tratado.
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6. DESCRIPCION / ACTIVIDADES PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS DE TERCEROS

2. Analizar de la
gueja de
tercero.

1. Recibir la
gueja de
tercero.

3. Responder al tercero
y explicar la situacidn.

4, Formalizar de
la queja de
tercero.

B 11. Notificar la queja
acion de _ auditoria al proceso Planeacion
avance al tercero = te. extraordinaria? de recursos

10. Programar
auditoria
extraodinaria

12. Cerrar laqueja
de tercero.

ACTIVIDAD DESARROLLO RESPONSABLE DOCUMENTO  Y/O
REGISTRO

1. Recibir la queja. Por medio de los canales descritos en elTodos los cargos Correo  electronico
punto 4.4 se puede recibir una queja, esta Carta fisica

informacion  debe  ser  puesta en
conocimiento de la Oficina de Servicio al
Cliente, por medio escrito (e-mail o carta

fisica). Todas las quejas de terceros deben

tener sus respectivas evidencias.
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2. Analizar la queja de

tercero.

Se pueden presentar alguna de las siguientes
situaciones:

El reclamante envia copia a ICONTEC de una
queja puesta a su proveedor (cliente de
Icontec)

El ICONTE(Q

informando de alguna situacion en particular,

reclamante dirige carta a

Se debe confirmar en la base de datos de la
Unidad Técnica correspondiente, la vigencia
del

actualmente la empresa es cliente y si en el

certificado  para  determinar  si
momento en que se dieron los hechos de la
queja de tercero estaba vigente.

En caso de que el remitente esté identificado,
pero solicite mantener anonimato ante la
empresa objeto de queja, se confirmara que
el remitente si ha suministrado a Icontec los
datos relativos a su identificacion y que estos|
son correctos y dara tramite a la queja, se
hara solidario de la solicitud de anonimato.
En caso de que la empresa objeto de la queja
solicite conocer la identidad del quejoso,

Icontec se abstendra de revelarla.

Coordinador

Servicio al Cliente

de

Correo electronico

3. al

terceroy

Responder

explicar la situacion.

Cuando la queja no esté dentro del alcance
del

reclamante la Carta modelo de respuesta

servicio de Icontec, se remite al
para la queja de terceros sobre objetos de
evaluacion de la conformidad, fuera del

alcance de la certificacion.

Si la queja de tercero que envian a ICONTEC

no es cliente de este, se le enviara la Carta

Coordinador
Servicio

al cliente

modelo de respuesta para la queja tercero

de

Correo electronico

P-SC-002
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de de

conformidad, no evaluados por ICONTEC.

sobre objetos evaluacion la

4. Formalizar la quejalLa queja de terceros sera formalizada en la  |Coordinador deNuestra Net
de tercero. Base de Quejas del ano en curso. Servicio
al Cliente

5. Notificar al cliente.

Icontec remite a la empresa referenciada por|
el reclamante una comunicacion informando
que ha recibido la queja, la adjunta y solicita
una respuesta formal (puede ser copia de la
respuesta al reclamante). Carta modelo de

comunicacion para titular de certificacion.

Coordinador

Servicio al Cliente

de

Correo electronico

6. Dar respuesta al

tercero

En caso de que la queja esté dentro del
alcance del servicio prestado por Icontec (tal
como alcance de certificado), se debe remitir]
la Carta modelo de respuesta cuando la queja
de terceros sobre el objeto de evaluacion de|
la conformidad esta dentro del alcance de la

certificacion.

Coordinador

Servicio al Cliente

de

Correo electronico

7. Hacer seguimiento

al cliente

Si transcurridos 15 dias después de remitida la
comunicacion al cliente no se ha recibido
copia de su respuesta, se hara seguimiento y|
se daran 5 dias mas. En caso de continuar sin
de

Corporativas se comunicara con la empresa

respuesta la Directora Relaciones

para confirmar el estado de avance del caso.

Coordinador

Servicio al Cliente

de

Correo electronico

8. Enviar notificacion

Si cumplidos 15 dias de tramite de la queja de

Coordinador

de

Correo electronico

de avance tercero no se ha recibido respuesta por parteServicio al Cliente
del cliente, desde el proceso de Servicio al
Cliente debe ser enviado el formato
Comunicado de informacion parcial sobre el
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estado de la queja al tercero. Si entre los 10
dias se han sostenido comunicaciones con el
reclamante, no sera necesario el envio de

este formato

9. Recibir la respuesta

Se recibe la respuesta enviada por el cliente,

Coordinador de

Correo electronico

extraordinaria

realizara la solicitud a Planeacion del Recurso

y se ejecutara la auditoria segun los

lineamientos de la Unidad Técnica

Correo electronico

del cliente Se analizan las acciones tomadas por elServicio al Cliente

cliente y se evallUa si es necesario programarOperador de Servicio

una auditoria extraordinaria. al Cliente
10. ProgramarSi la Unidad Técnica considera necesarioCoordinador delNotificacion de
auditoria programar una auditoria extraordinaria, sejprogramacion servicio

11. Notificar de la queja
al proceso Planeacion

del Recurso

Todas las quejas de terceros deben ser
notificadas al proceso de Planeacion del
Recurso, para que el auditor realice el
la visita de

seguimiento en proxima

seguimiento al certificado.

Coordinador de

Servicio al Cliente

Correo electronico

12. Dar cierre de la

queja de tercero

Si transcurridos 5 dias habiles, el tercero no

manifiesta ninguna inquietud
complementaria, se procedera a cerrar el

caso y documentarlo en Nuestra Net.

Coordinador de

Servicio al Cliente

Nuestra Net

7. ELEMENTOS DEL SST

Dentro de las actividades realizadas en el presente procedimiento se debe tener en cuenta los siguientes lineamientos

por parte de SST:

Cumplir con los lineamientos establecidos dentro del PE-DH-001 PROCEDIMIENTO ESPECIFICO DEL SISTEMA DE

GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
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Conocer los peligros y riesgos para la salud existentes en las actividades establecidas dentro de este procedimiento,
ya sea dentro o fuera de las instalaciones de Icontec. Asimismo, aplicar las medidas de control para minimizar la
probabilidad de que se materialice.

Dentro de las actividades realizadas debe procurar siempre el cuidado integral de la salud para minimizar la ocurrencia
de accidentes laborales

Incorporar dentro de las actividades establecidas en este procedimiento el cumplimiento a las normas instituidas en
el Sistema de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo.

Identificar si es necesario para dar cumplimiento a las actividades establecidas en este procedimiento el
relacionamiento con contratistas y proveedores, en este caso se debe cumplir con los lineamientos e instructivos
mencionados en el P-DH-008 PROCEDIMIENTO PARA CONTRATISTAS SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
Dentro de las actividades detalladas en este procedimiento debe incluir actividades de Seguridad y Salud en el Trabajo
qué minimicen los riesgos existentes en la labor.

Debe reportar todas las condiciones inseguras que se presenten en la ejecucion de actividades establecidas dentro
del presente procedimiento, con el fin de generar los controles y minimizar los riesgos.

Si por la ejecucion de actividades establecidas en este procedimiento debe desplazarse a las instalaciones de un
cliente debera diligenciar el F-DH-021 FORMATO ATS ANALISIS DE TRABAJO SEGURO previo al inicio de las
actividades (aplica para visitas en campo)

Si llega a tener un accidente de trabajo o incidente debe reportarlo de inmediato al area de Seguridad y Salud en el
Trabajo

En caso de identificar que para la realizacion de las actividades que desarrolla en este procedimiento requiere usar
elementos de proteccion personal, debe solicitarlos al area de Seguridad y Salud en el Trabajo, ademas debe revisar
el documento F-DH-040 MATRIZ DE ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL Y ROPA DE TRABAJO, para
identificar cuales aplican a la actividad. Después de entregados los elementos de proteccion personal seran deporte
y uso obligatorio.

Si para la ejecucion de las actividades descritas en este procedimiento, el cliente le pide que realice examenes médicos
ocupacionales adicionales a los que se realizan al ingreso y de forma periodica, debe notificar a seguridad y salud en

el trabajo para que sean autorizados y se puedan ejecutar.

Debe acatar las indicaciones de seguridad cuando se presente una emergencia dentro de las instalaciones de
ICONTEC, Asimismo, si se encuentra dentro de las instalaciones del cliente estar atento y acatar los lineamientos del
personal encargado.

Participar en las actividades de capacitacion en Seguridad y Salud en el Trabajo definidas en el plan de capacitacion.
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8. DOCUMENTOS REFERENCIADOS

- Carta de excusas dirigida al cliente ICONTEC

- Carta modelo de respuesta para la queja de terceros sobre objetos de evaluacion de la conformidad, fuera del
alcance de la certificacion.

- Carta modelo de respuesta para la queja tercero sobre objetos de evaluacion de la conformidad, no evaluados por
ICONTEC.

- Carta modelo de comunicacion para titular de certificacion.

- Carta modelo de respuesta cuando la queja de terceros sobre el objeto de evaluacion de la conformidad esta dentro
del alcance de la certificacion.

- Comunicado de informacion parcial sobre el estado de la queja al tercero

- F-SC-001 FORMATO BASE DE PQRS Y QUEJAS DE TERCEROS

- P-GO-004 MEJORA DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION

- PE-DH-001 PROCEDIMIENTO ESPECIFICO DEL SISTEMA DE GESTION EN SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO
- P-DH-008 PROCEDIMIENTO PARA CONTRATISTAS SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO

- F-DH-021 FORMATO ATS ANALISIS DE TRABAJO SEGURO

- F-DH-040 MATRIZ DE ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL Y ROPA DE TRABAJO

- PO-GE-001 Codigo de Etica

9. CARGOS REFERENCIADOS

Director de Relaciones Corporativas
Director Regional

Gerentes Unidades Técnicas
Gerentes Generales

Jefe de Certificacion

Coordinador De Servicio al Cliente
Coordinador de programacion
Coordinador de Operaciones

Operador de Servicio al Cliente (rol)
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