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1 Objeto

Se detalla a continuacion la politica de GBCE S.L. de gestion de las no
conformidades, quejas, reclamaciones, sugerencias y apelaciones, desde su
recepcion, validacion, evaluacion y toma de decisiones hasta la comunicacion de

resultados.

Tomando como referencia la definicion ofrecida por la norma ISO 9000:2015 y

concretandola para el caso de GBCE S.L, se entendera por:

Queja: Manifestacion de insatisfaccion por parte de un cliente, diferente a la
apelacion, presentada por un cliente a GBCE S.L, relacionada con las actividades
de dicho organismo y para la que se espera una respuesta. No solicita respuesta,
simplemente manifiesta su descontento con el producto o servicio suministrado
por GBCE S.L.

Reclamacion: Manifestacion verbal o escrita por parte de un cliente de una
anomalia concreta en los servicios prestados, en la que solicita una respuesta por
parte de GBCE SL. Puede dar lugar a una reelaboracion de los servicios

suministrados.

Sugerencia: Cualquier informacion proporcionada por un cliente relativa a los
servicios de GBCE S.L., que pueda ser utilizada para la mejora de la calidad de los

servicios, o de la gestion y competitividad de GBCE S.L.

Apelacion: Solicitud de un cliente, que es objeto de evaluacion de la conformidad
a GBCE S.L., para que ese organismo reconsidere la decision que ha tomado en

relacion con dicho objeto.

No conformidad: Incumplimiento de un requisito especificado internamente o por
el cliente, que es detectado por el personal de GBCE S.L. o colaboradores, en

cualquiera de las actividades desarrolladas por GBCE S.L.
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2 Metodologia

De forma general, en la gestion de las no conformidades, quejas, sugerencias y

reclamaciones se tendran en cuenta los siguientes principios:

- GBCe S.L. es la unica responsable de todas las decisiones a todos los
niveles del proceso de tratamiento de las no conformidades, quejas,
reclamaciones y sugerencias..

- Se dejara registro en el sistema informatico de todas las no conformidades,
quejas formales, reclamaciones y sugerencias, asi como de su gestion,
seguimiento, correcciones y acciones tomadas para resolverlas.

- Enelanalisis de las quejas debe considerarse que éstas pueden suponer un

incidente potencial o una posible no conformidad.

2.1 Quejasyreclamaciones

Cualquier cliente de GBCe S.L. tiene derecho a presentar una queja o reclamacion
por cualquiera de los medios disponibles durante el desarrollo del servicio (correo
electronico, teléfono, etc). Las quejas formales deberan ser remitidas a GBCe S.L. a

traves del formulario de contacto disponible en

Se denomina «queja formal» a aquella realizada por escrito y en la que ademas se

identifique a la persona que presenta la queja.

El tratamiento de las quejas y reclamaciones se realizara conforme a los siguientes

principios:

- Se acusara recibo en un plazo inferior o igual a 15 dias habiles a partir de la
recepcion de la queja o apelacion, y se notificara formalmente su cierre y
resultado en un plazo inferior a 3 meses.

- Las personas que evaluan la queja o apelacion y deciden el resultado no

habran podido participar en ningun sentido en el servicio en cuestion, ni

Revo1-septiembre 2024 Pagina3de4


https://gbce.es/contacto-gbcesl/

Politica de tratamiento de quejas, reclamaciones vy Bce

SugerenCiaS de GBC@ S |_ green building certification

haber tenido ningun tipo de relacion laboral o mercantil con la organizacion
que la presenta.

- Ni las decisiones sobre la queja 0 apelacion ni ninguna parte del proceso de
revision daran como resultado ninguna accion discriminatoria contra el
reclamante o apelante.

- El proceso de gestion de las quejas y reclamaciones esta sujeto a requisitos

generales de confidencialidad.

2.2 Sugerencias

Se recibiran sugerencias por parte de los clientes de GBCe SL. por distintos

medios, siendo fundamentalmente los siguientes:

- Encuestas de satisfaccion: Se realizaran encuestas de satisfaccion al final de
los servicios, que incluyan espacio para que el cliente pueda expresar sus
sugerencias respecto del servicio prestado por GBCe S.L. o de personas o
entidades relacionadas con el proceso.

- Correo electronico

- Conversaciones telefonicas

Todas ellas se trataran evaluaran y trataran por parte de GBCe S.L. conforme al

proceso interno establecido para tal fin.

2.3 Apelaciones

Todo servicio de GBCE S.L. que implique una evaluacion de la conformidad definira
en su proceso el tratamiento de las apelaciones, poniendo a disposicion publica

esta informacion.
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