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1. OBJETIVO Y ALCANCE.

1.1 Objetivo.

Describir las acciones a seguir para la gestion de las quejas o apelaciones
expresadas por clientes u otras partes; para el control de trabajo no conforme
presentado y para la retroalimentacion de los clientes.

1.2 Alcance.

La gestién de queja o trabajo no conforme se aplica para las actividades de
calibracién e inspeccion.

La apelacion es aplicable solamente para actividades de inspeccion.

2. DEFINICIONES.
2.1 Definiciones.

Queja.

Expresion de insatisfaccion presentada por una persona u organizacion,
relacionada con las actividades o resultados de ese laboratorio, para la que se
espera una respuesta.

Apelacion.

Solicitud del proveedor de item de inspeccion a AutCont de reconsiderar la
decisiéon que tomo en relacién con dicho item.

Acciodn correctiva.

Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u otra
situacion no deseable.

Correccion.

Accidon tomada para eliminar una no conformidad detectada.

3. REFERENCIAS.

NP-ISO/IEC 17025, vigente - Requisitos generales para la competencia de los
laboratorios de ensayo y de calibracién, Requisito 4.8

NP-ISO/IEC 17020, vigente Evaluacion de la Conformidad. Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan inspeccion,
Requisito 7.5y 7.6.

CRIQ08-Criterios para la Acreditacion de Laboratorios de ensayos y calibracion
de acuerdo a la Norma NP-ISO/IEC 17025 (vigente)

CRI004-Criterios para la Acreditacion de Organismos de Inspeccion que operan
la inspeccién/verificacion (vigente).
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4. RESPONSABILIDADES.

4.1 Gerente de Calidad.
Aplicar el presente documento.

4.2 Gerente de Técnico.

Asegurar la aplicacion del presente documento por el personal subordinado o
supervisado.

4.3 Metrologos y Técnicos del servicio de inspeccion.
Aplicar el presente documento cuando le sea solicitado.

5. DESARROLLO.
5.1 Registro de queja, apelacién o trabajo no conforme.

Se considera queja, cualquier muestra de insatisfaccion de un cliente, su
representante u otras partes. Esta puede ser recibida por cualquier medio,
como verbal, nota, correo electrénico, encuestas de clientes, etc.; y por
cualquier personal de la empresa que figure como contacto de la misma.

Un trabajo no conforme es aquel servicio realizado que no cumple con los
propios procedimientos establecidos por AutCont y/o no satisface los requisitos
del cliente. Los trabajos no conformes se pueden presentar en: quejas, control
de calidad, calibracién de instrumentos, control de consumibles, supervisién de

personal, informes de resultados, revisiones por la direccion, auditorias internas
o externas, etc.

El Gerente de Calidad tiene la responsabilidad y autoridad para gestionar las
quejas, apelaciones y trabajo no conforme detectado y las acciones inmediatas
requeridas, evaluar su importancia, coordinar que la correccion se realice
inmediatamente, tomar decisiones respecto a su aceptabilidad o rechazo y
notificar al cliente (de ser necesario).

Una vez que se presente una queja o se identifique un trabajo no conforme, por
cualquier miembro del personal del Laboratorio, se registra en el formulario
FOR-GC-007 Registro de quejas, apelacién y trabajo no conforme, incluidas las
investigaciones y acciones inmediatas derivadas. El FOR-GC-007 se remite al
Gerente de Calidad, con la informacién recopilada, para asegurar el tratamiento
queja o apelacion o el trabajo no conforme.

5.2 Tratamiento de la queja, apelacion o trabajo no conforme.
En base a la informacion recopilada, el Gerente de Calidad decide si la queja o
el trabajo no conforme presentado es procedente; si es requerido, se auxilia por
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mas miembros del personal del Laboratorio de areas relacionadas o les delega
esa actividad.

Si la queja, apelacion o trabajo no conforme no es procedente, entonces se
finaliza su tratamiento y se notifica al cliente, si es requerido (como en el caso
de una queja o apelacion).

Si la queja, apelacion o trabajo no conforme es procedente, entonces el
Gerente de Calidad coordina su inmediato tratamiento y evalta su importancia.

Si es posible, se aplica una correccion inmediata, para eliminar la queja,
apelacion o el trabajo no conforme. Esta correccion es realizada por el personal
designado para la gestion o por quien designe.

El Director decide las resoluciones de las quejas y/o apelaciones y comunica la
decision final al cliente que presenté la queja/apelacion mediante una Nota
firmada por el mismo o correo electronico.

En el tratamiento de la queja o apelacién no intervienen personas que hayan
participado en las actividades que dieron origen la queja o apelacion.

5.3 Aplicacion de acciones correctivas.

Una vez aplicada la correccion, si se considera que la queja, apelacion o
trabajo no conforme pudiera volver a presentarse o existiera duda sobre la
realizacion adecuada de los servicios de AutCont, se aplica el procedimiento
POE-GC-007 “Procedimiento de acciones correctivas” para la implementacion
de acciones correctivas, bajo la coordinacion del Gerente de Calidad.

Al aplicar el procedimiento se realiza una investigacion de las causas que
originaron la queja, apelacion o la no conformidad.

5.4 Encuesta de satisfaccion de clientes

A fin de cumplir con la Politica y objetivos de calidad, AutCont realiza el
seguimiento a sus clientes a fin de obtener informacion de retorno, tanto
positiva como negativa, a través de encuestas periodicas realizadas, segun el
FOR-GC-001 de encuesta de satisfaccion al cliente.

6. FORMULARIOS RELACIONADOS.
FOR-GC-007 atencion de quejas y trabajo no conforme.
FOR-GC-001 encuesta de satisfaccion al cliente.
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7. ANEXOS.
N/A

8. HISTORIA.

Revisién 00: Primera emisién en fecha 12/2019.
Revision 01: Primera revision en fecha 12/2022.
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