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CERTEQ

1. OBJETIVO

El presente documento establece el procedimiento para garantizar que toda queja o apelacién
serd investigada y evaluada con total imparcialidad y confidencialidad, sin dar lugar a ningtn tipo
de discriminacién dando respuesta de acuerdo con las decisiones tomadas por Inspeccién y
Certificacién de Equipos Ltda.,

2. ALCANCE
Este procedimiento es aplicable a todas las actividades que desarrolla la empresa.

3. RESPONSABILIDADES
Gerente general y todo el equipo inspector.

4. REFERENCIA
e Norma NCh ISO 17020:2012
e NormalISO 9001:2008

5. DEFINICIONES

e QUEJA:
Expresién de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una persona u
organizacién con respecto a los trabajos de inspeccidn realizados. Esta queja siempre
debe tener respuesta. Queja es sinénimo de reclamo y servicio No conforme.

e APELACION:
Solicitud del proveedor del equipo inspeccionado, a la organizacién de inspeccion para
que reconsidere la decisidn que tomo en relacién a dicho equipo.

e CLIENTE:
Cualquier persona o empresa que recibe un servicio otorgado por Inspeccién y
Certificacién de Equipos Ltda.

e ACCION CORRECTIVA:
Accién tomada para eliminar las causas de una no conformidad detectada u otra
situacidn indeseable.

e  ACCION PREVENTIVA:
Accién tomada para prevenir potencial No conformidad.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

ACCESO DE CLIENTES AL PROCESO DE QUEJAS Y APELACIONES

El cliente o cualquier persona puede solicitar por medio de correo electrénico, sitio web, carta o
llamado telefdnico, el PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES y el REGISTRO ATENCION
QUEJAS Y APELACIONES para estampar una queja o apelacién a un servicio prestado.

En el mismo correo donde se despacha el certificado e informe de inspeccién, se informa al
cliente la forma de acceder a la documentacidn para interponer una queja o apelacion.

“Quejas y Apelaciones. Para quejas y/o apelaciones solicitar procedimiento y formulario a email
a: contacto @certeq.cl.”
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QUEJAS
e RECEPCION DE QUEJAS
El cliente que presente una queja deberé utilizar el formato “REGISTRO ATENCION QUEJAS
Y APELACIONES” el cual debe ser solicitado a la empresa por cualquier medio (correo
electrdnico, sitio web, carta, llamado telefénico, etc.)
El cliente tiene 5 dias hdbiles desde la prestacidn del servicio para presentar una queja.
Transcurrido este plazo, se entiende que acepta el servicio sin lugar a reclamos posteriores.
Presentada la queja se debe enviar al cliente correo electrénico respuesta, comunicando la
recepcion e inicio del proceso.
e REGISTRO
La queja sera registrada en REGISTRO QUEJAS Y APELACIONES, por parte de la Gerencia
General y/o Gerente Gestidn y pasard a evaluacion para determinar su validez.
e EVALUACION
El Gerente General y/o Gerente Técnico determinaran si la queja estd relacionada con las
actividades de inspeccién (7.5.3), o evaluacién.
Cuando se determina que la queja NO es aceptada se le informard al cliente, via correo
electrdnico, indicandole los motivos de la no aceptacion.
e VALIDACION [ APROBACION
Aceptacion de la queja. Para asegurar la imparcialidad ante la solucién de las quejas, las
personas involucradas en la queja seran excluidas de la investigacion y solo se incluiran
cuando sean requeridos para obtener informacidn para el analisis de dicha queja.
e INVESTIGACION Y DECISION
Una vez aceptada la queja, se debe reunir y verificar toda la informacién relacionada. El
Gerente General y/o Gerente Técnico, deben evaluar si la solucién de la queja requiere de
una accidn correctiva o preventiva. Si se presenta esta situacién se debe aplicar lo descrito
en el PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA PREVENTIVA, y se debe decidir la accién a
seguir, el responsable y la fecha de ejecucién de dicha accién.
La informacidn relevante se le dara conocer al cliente por medio de un informe donde se le
explicara las medidas tomadas para la solucién de su queja.
Plazo de entrega de informe al cliente 15 dias habiles.
e SEGUIMIENTO
El seguimiento por parte de la gerencia para verificar su efectividad serd por medio del
formato “REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS”, REGISTRO QUEJAS Y
APELACIONES y en la revisidn por la direccién.
e  FINALIZACION DEL PROCESO
Cuando se finalice el proceso de queja se debe notificar formalmente de la finalizacién del
proceso a quien presento la queja.
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APELACIONES
e RECEPCION DE APELACIONES
El cliente que presente una apelacién deberd utilizar el formato “REGISTRO ATENCION
QUEJAS Y APELACIONES” el cual debe ser solicitado a la empresa por cualquier medio
(correo electrénico, sitio web, carta, llamado telefdnico, etc.).
El cliente tiene 5 dias hdabiles desde la prestacion del servicio para presentar una apelacidn.
Transcurrido este plazo, se entiende que acepta el servicio sin lugar a reclamos posteriores.
Presentada la apelacidn se debe enviar al cliente correo electrénico comunicando Ia
recepcion e inicio del proceso.
e REGISTRO
La apelacidn sera registrada en REGISTRO QUEJAS Y APELACIONES, por parte de la Gerencia
General y/o Gerente Técnico y pasard a evaluacion para determinar su validez.
e EVALUACION
El Gerente General y/o Gerente Técnico determinaran si la apelacién estd relacionada con las
actividades de inspeccién (7.5.3) o evaluacién.
Cuando se determina que la apelacion NO es aceptada, es degradada a queja y se le
informara al cliente, via correo electrénico, indicandole los motivos de la no aceptacidn.
e VALIDACION | APROBACION
Las apelaciones estaran a cargo un comité de imparcialidad (minimo 2 miembros). Los
participantes de dicho comité serd personal que no esta relacionado con la inspeccién a la
cual el cliente estd presentando apelacidn. El Unico contacto que se tendrd con el personal
involucrado serd para validar informacion.
e INVESTIGACION
El comité de imparcialidad encargado de la investigaciéon de las apelaciones se reunira y
analizara la informacién de las partes involucradas y emitira respuesta de la apelacion al
cliente en un plazo no mayor a quince (15) dias habiles contando a partir de que se recibe la
apelacién.
Si aplica la apelacién se realizard el seguimiento en formato REGISTRO DE ACCIONES
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS y se presentaran en la revisidon por la direccidn.
El comité de imparcialidad compuesto por un minimo 2 miembros, serdan quienes revisen,
tomen, aprueben y comuniquen las decisiones de las quejas y apelaciones. Los participantes
del comité serd personal que no esta relacionado con la inspeccidn a la cual el cliente esta
presentando la queja o apelacién.
La informacidn relevante se le dara conocer al cliente por medio de un informe donde se le
explicara las medidas tomadas para la solucién de su apelacién.
Plazo de entrega de informe al cliente 15 dias habiles.
e SEGUIMIENTO
El seguimiento por parte de la gerencia para verificar su efectividad serd por medio del
formato “REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS”, REGISTRO QUEJAS Y
APELACIONES y en la revisidn por la direccién.
e  FINALIZACION DEL PROCESO
Cuando se finalice el proceso apelaciéon se debe notificar formalmente de la finalizacion del
proceso a quien presento la apelacién.

7. REGISTROS
e REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS
e REGISTRO ATENCION QUEJAS Y APELACIONES
e REGISTRO QUEJAS Y APELACIONES
e PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA PREVENTIVA
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PROCESO
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 INICIO
Recepcion de queja [ apelacion por medio de REGISTRO L.
< te Gest
> ATENCION QUEJAS Y APELACIONES Gerente Gestion
3 Asignacion N° y registro en REGISTRO QUEJAS Y APELACIONES Gerente Gestidn
4 Correo al solicitante de recepcidn de queja [ apelacion Gerente Gestidon
Determinacidn si es queja o apelacidon e TR
> el Gerente Gestidn
Apelacién ir a etapa 7
(La queja es vélida? o
Gerente Técnico y
6 SI — IR AETAPA 8 g
NO —> IR A ETAPA 11 Gerente Gestion
¢La apelacidn es vélida? oy
Gerente Técnico y
7 SI=IRAETAPA9 Gerente Gestion
NO — IR AETAPA 6
8 Realizar andlisis implementando las acciones correctivas Comité de
necesarias. imparcialidad
Iniciar una accidn correctiva [ preventiva, teniendo en cuenta lo Comité de
9 descrito en el PROCEDIMIENTO ACCION CORRECTIVA imparcialidad
PREVENTIVA P
Realizar el informe respectivo y dejar constancia del cierre del
10 : o . Gerente General
mismo, notificando al solicitante.
" Notlflcar alas pa.xrtes lnteresac.ias que el proceso se da por Gerente General
terminado, explicando el motivo.
Archivar los registros y realizar seguimiento a las acciones
. correctivas generadas que se encuentre registradas en el Gerente Gestién
REGISTRO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS para
garantizar la eficacia y cierre de las acciones tomadas.
13 FIN
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