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OBJETIVO:

1.1 Establecer las actividades para el proceso de tratamiento de las quejas, apela{:iones y encuestas de satisfaccion
de clientes, de los servicios que presta Audimer S.R.L.

ALCANCE:
2.1 Aplica a todos los servicios de Audimer S.R.L.

RESPONSABILIDADES:

3.1 Es responsabilidad de Garantia de Cahdad implementar, capacitar al personal y hacer cumplir este
procedimiento. !

3.2 Es responsabilidad de la Direccién de Audimer tomar las decisiones para el seguimiento de las quejas y/o
apelaciones. /

3.3 El Departamento de Garantia de Calidad en conjunto con la Gerencia Técnica de Audimer S.R.L. son los
responsables de realizar regularmente la encuesta a los clientes de la empresa y de informar los resultados
obtenidos en el marco de Revisién por la Di

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS:

4.1 Queja: expresion de insatisfaccion, dife ipelacion, presentada por una persona u organizacion a un
organismo de inspeccion, relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que se espera una
respuesta. ' :

4.2 Apelacién: solicitud del proveedor de item de inspeccidn al organismo de inspeccién de considerar la decision
gue tomo en relacion con dicho item.

MATERIALES Y EQUIPOS:
Sl N_/A

REFERENCIAS:

6.1 1SO 9001 (Vigente): Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos. Punto 7.1: Recursos, 8.2, Requisitos para [os
productosy servicios, Punto 8.4: Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente, y
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion.

6.2 NP-ISO/IEC 17020 (Vigente): Evaluacién de la Conformidad. Requisitos para el funcionamiento de diferentes
tipos de organismos que realizan inspeccion, Requisito 7.5.

6.3 CRIO04-Criterios para la Acreditacion de Organismos de Inspeccion que operan la inspeccién/verificacion
(vigente).

DESARROLLO:
7.1 Recepcidn, registro y verificacion de la queja/apelacion:

7.1.1  La queja y apelacion sera presentada mediante correo eléctronico, encuestas realizadas, y/o nota
dirigida a la Gerencia Técncia. Para el caso de las quejas, también puede ser recepcionado via telefonica
y pagina web de la empresa, en este caso, Garantia de Calidad debe asegurar el registro de todos los
datos del cliente, seglin el FOR-024 Registro de quejas y apelaciones.

7/.1.2  Cuando sea posible, Garantia de Calidad confirma al cliente la recepcién de la queja o apelacion.
Ademas, facilita al cliente sobre el avance de la gestion y el resultado del tratamiento de la queja o
apelacion. :

/.1.3  Garantia de Calidad, verifica y confirma que la queja/apelacion esta relacionado con los servicios de
inspeccién de Audimer (En algunos casos se puede recurrir a la Direccidn de Audimer S.R.L).
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Si se diera la confirmacién, la queja/apelacién se valida y entonces se procede a la investigacion de la
queja/apelacion y se registra en el FOR-024 Registro de quejas y apelaciones.

Si la queja/apelacién no requiere una accion correctiva/preventiva, no se procede con la investigacion,
Garantfa de Calidad registra en el FOR-024 Registro de quejas y apelaciones, comunica al
cliente/solicitante mediante nota por la Jefatura de Garantia de Calidad.

7.2 Tratamiento de la queja y apelacion:

7221

722

72

En caso de que se requiera tomar medidas correctivas y/o preventivas, Garantfa de calidad aplica el

procedimiento PRO-010.

Audimer es responsable de todas las decisiones a todos los niveles del proceso de tratamiento de quejas

y apelaciones.

Las investigaciones y decisiones relativas a las apelaciones no dan lugar a ninguna accion

discriminatoria. :

7.3 Comunicacion de la decision:

Sl

g2
7

7.4 Encuestas de satisfaccion del cliente:

74.1

La Direccién de Audimer y/o Garantia de Calidad en conjunto con la Gerenc;a Técnica decide las
resoluciones de las quejas y/o apelaciones y comunica formalmente la decision final al cliente que
presentd la queja/apelacién mediante una Nota remitida via correo electronico.

El tratamiento de la gestidon de quejas y/o apelaciones se realizard en un plazo de 20 dias habiles.
Cuando la autoridad legal requiera informacidn sobre algliin aspecto tratado en los reclamos, se
comunica al interesado que la informacion se remite a una autoridad en cumplimiento de disposiciones
legales. Proceder siempre ma adldel servicio y documentacidn.

% ¢
Regularmente, el Departamento de Garant:a de Calidad remmra a los clientes la “Encuesta de
Satisfaccion del Cliente” segin FOR-025 a fin de evaluar la satisfaccion de los mismos; procesara la -
informacion y evaluara conjuntamente con la Gerencia Técnica la necesidad, si hubiere, de aplicacion
de acciones correctivas. La misma puede ser entregada con el informe del servicio realizado o enviado
via e-mail al responsable de la empresa contratante.

7.5 Reunion con el cliente:

T

7.5.2

En caso de ser solicitada, el Departamento de Garantia de Calidad organizara una reunion entre la
Gerencia Técnica y el cliente de Audimer S.R.L. a fin de detectar oportunidades de mejora en los
servicios ofrecidos por la empresa. '

Los resultados obtenidos en dicha reunién deberan ser evaluados por el Departamento de Garantia'de
Calidad, para determinar la necesidad de aplicacién de acciones correctivas. Los resultados de estas
reuniones seran presentados anualmente durante la Revision por la Direccion.

7.6 RESULTADOS:

7.6.1

En caso de que sean detectadas quejas como resultado de las encuestas de satisfaccion al cliente o
reuniones con clientes, se iniciard un proceso de resolucion de quejas como se indica en este
procedimiento.

REGISTROS RELACIONADOS:
8.1 FOR-024: Registro de quejas y apelaciones.
8.2 FOR-025: Encuesta de satisfaccion del cliente.

ANEXQOS:

9.1 Anexo |: Flujograma de gestidn de quejas y/o apelaéiones.

@

" Pdgina 2 de 3




O 2
OAUDIMER..

QUEIJAS Y APELACIONES

10. CONTROL DE CAMBIOS:

Informacion Original Fecha Cambio Realizado Responsable
10/2017 | - Generacidn del documento inicial Q.F. Aida
Rojas
POE-PSC005: Control de trabajos | 05/2018 ~ PRO-007, Vers. 01 Q.F. Aida
no conformes, gestion de no - Se enlazan los procedimientos POE-PSCO05 vy Rojas
conformidades y deteccion de POE-PSCO11.
oportunidades de mejora. - Cambio de codificaciéon y titulo del
POE-PSC011: Atencidn al cliente. procedimiento.
- Se introducen al procedimiento los conceptos de
gueja y apelacion.
- Se referencian la Norma ISO/IEC 17020: 2013 y
el CRI004,
- Se detalla en el proced:miento la recepcidn, el
registro y la verificacién de la queja/ apelacion
ademads del tratamiento de la misma y la
* posterior comunicacién al cliente sobre [a
decision tomada.
- Se mencionan_el uso de los formularios FOR-
b2 emas del anexo I.
PRO-007, Vers. 01 ‘ 0%‘ -007, Vers. 02
6.1y 6.2 se mencionan las Normas \/ as Normas NP-ISO/IEC 17020 y NP-
NP-ISO/IEC 17020 y NP-ISO/IEC ISO/IEC 9001 se les coloca la palabra vigente en
9001 con sus respectivos afios de lugar del afio de vigencia de cada norma.
vigencia. 02/2021 | 7.3.1 La Direccién de Audimer y/o Garantia de | Q.F. Aida
7.3.1 La Direccion de Audimer Calidad en conjunto con la Gerencia Técnica Rojas
y/o Garantia de Calidad decide las decide las resoluciones de las quejas y/o
resoluciones de las quejas y/o apelaciones y comunica formalmente la decisién
apelaciones y comunica final al cliente que presentd la queja/apelacion
formalmente la decisién final al mediante una Nota remitida via correo
cliente  que presento la electrénico.
queja/apelacién mediante una
Nota remitida via correo
electrénico.
PRO-007, vers. 02 02/2024 PRO-007, vers. 03 Q.F. Aida
Actualizacidn por cumplimiento Actualizacion de la version del documento, no se Rojas

de aflos de del

documento.

vigencia

realizan otros cambios significativos.
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Presentacion de la gueja/
apelacién
Cliente

I
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e

| Verificacion y validacion de la
{ queja/apelacion
i Garantia de Calidad/Direccion

Precede la
ueja/apelacic

Tratamiento de la Queja/
apelacicn
Garantia de Calidad

T NO

v

Decision de la queja/apelacidn
Garantia de Calidad/ Direccion

T

v

| Comunica la decision tomada
| Garantia de Calidad/Direccion

|
{

r
|
|
|

/ A N
{ Finaliza
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