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1. CAMPO DE APLICACION

PROINSPECTA dispone de un método para recepcionar, validar, investigar una queja
o apelaciéon y decidir las acciones a tomar para darle respuesta a los usuarios.
Ademds, establece las actividades de seguimiento de las quejas y apelaciones vy las
acciones de seguimiento, asegurdndose que dichas acciones sean apropiadas para
lograr su resolucion.

2. REFERENCIA

. NCh-ISO/IEC 17020:2012 Clausula 7.5y 7.6

. Manual del Sistema de Gestidn de la Calidad PROINSPECTA (GE-PROINS-
001)

. DA-D22 v07

3. RESPONSABILIDAD

Gerente General Es responsable de dar curso a acciones especificas orientadas a
investigar la queja o apelacion; y dar satisfaccion a las partes interesadas fratando
de solucionar este dentro del plazo mds breve posible, indicando por escrito todos
los resultados de la investigacién.

Solicita al personal involucrado los antecedentes necesarios, y encargarse de que
la persona encargada de dar respuesta no puede estar involucrado en la queja.

Personal PROINSPECTA: toda persona de PROINSPECTA que reciba una queja o
apelacién debe derivar siguiendo las acciones descritas en este procedimiento.

4. DEFINICIONES

Queja o Reclamo: Se entiende como queja o reclamo, a una expresion de
insatfisfaccion, diferente de la apelacién, presentada por una persona U
organizacion al organismo, relacionada con las actividades de inspeccion de este,
para lo cual, se espera una respuesta. Si procede a No conformidad, serd dispuesta
por el Gerente General.

Apelacién: Se entiende como Apelacién, toda solicitud del proveedor del item de
inspeccion a PROINSPECTA de reconsiderar la decision que tomo en relacién con
dicho item.
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5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
5.1 GENERALIDADES

El organismo de inspeccidon dispone de un proceso documentado para recibir,
evaluar y tomar decisiones sobre las quejas y apelaciones

Cuando el organismo de inspeccién recibe una queja, ésta serd respondida,
independientemente si debe tratarla o no, incluso aquellas que no estdn
relacionadas con la actividad de inspeccion del Organismo.

El presente procedimiento relacionado con el fratamiento de quejas y apelaciones
se encuentra disponible para cualquiera que lo requiera en nuestra pdgina web
http://proinspecta.cl/ . Por ofra parte, el procedimiento, puede ser enviado a través
de correo electrénico a los clientes, proveedores, organismo acreditador o
cualquiera otra entidad que lo necesite.

Cuando el organismo de inspeccién recibe una queja o apelacién, se confirmard si
estd relacionada con las actividades de inspeccién de la que es responsable y, en
ese caso, serd tratada.

El organismo de inspeccidon serd 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 dardn lugar a
ninguna accién discriminatoria.

Todos las quejas y apelaciones serdn atendidos de manera inmediata desde su
incidencia.

Todos las quejas y apelaciones tienen una respuesta formal emitida por parte del
Gerente General.

Todos las quejas y apelaciones deben aftenderse con la misma prioridad
independiente de quien las realice.

Proporcionard una respuesta justa a las queja y apelaciones.

El organismo de inspeccidn que recibe la queja o apelacion debe ser responsable
de reunir y verificar toda la informacidn necesaria para validar la queja o
apelacion.

Siempre que sea posible, el organismo de inspeccidén debe acusar recibo de la
queja o apelacion y debe facilitar a quien presente la queja o apelacion los
informes del progreso y del resultado del tratamiento de la queja o apelacion.

La decision que se comunicara a quien presente la queja o apelacién debe
tomarse, o revisarse y aprobarse por una o varias personas que no hayan
participado en las actividades de inspeccién que dieron origen de la queja o
apelaciéon. Puede ser u experto técnico en el drea que corresponda.
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Siempre que sea posible, el organismo de inspeccion debe notificar formalmente la
finalizacion del proceso de tratamiento de la queja o apelacién a quien presente la
queja o apelacion.

5.2 RECEPCION

En PROINSPECTA se consideran dos tipos de recepcion: verbales y escritos. Para
ambos casos se establece el acuso de recibo para la recepcion.

Se recepcionard por cualquier integrante de la empresa la intervencioén verbal, el
cual se lo transferird al Gerente General, para que categorice como queja (Q) o
apelacién (A).

Luego de su categorizacion registrada en el formulario Quejas y Apelaciones
respectivo, la respuesta serd emitida a la persona u organizacion de forma escrita.

La categorizacién de si la queja o apelacidn procede, o No, a una No
Conformidad, serd realizada por el gerente general.

Se recepcionard por cualquier integrante de la empresa el documento escrito
(mail, carta, formulario contacto web, encuesta de satisfaccién de cliente) el cual
se lo transferird al Gerente General, para que realice su categorizacion.

PROINSPECTA ha incluido en su pdagina web un formulario “CONTACTENOS” con la
finalidad de recepcionar quejas y apelaciones de cualquier parte interesada.

En ambos casos, la persona que reciba la queja, deberd registrarlo en el registro de
quejas y apelaciones (SG-PROINS-006.01) y adjuntando mail de la parte interesada.
Una vez completado el registro, se envia informacién al Gerente General, Gerente
Técnico o al Encargado de Calidad.

5.3 VALIDACION

Cuando se reciba la queja o apelacién, el organismo serd el responsable de reunir y
verificar toda la informacién necesaria para validar la queja o apelacion.

La categorizacién de si la queja o apelacidon procede, o No, a una No
Conformidad, serd realizada por el gerente general.

Una vez evaluada la informacion, se debe responder como plazo mdximo 72 horas
al solicitante, informdndole que su solicitud estd siendo analizada de acuerdo con
lo establecido por el Sistema de Gestion de la Calidad, que se evaluard su
pertinencia, informando cuando corresponda las acciones pertinentes (sea esta
una accién correctiva, preventiva o mejora) o se le explicard que la queja o
apelaciéon recibida no corresponde con las actividades de inspeccidn y en ese
caso se cierra la solicitud.

La validacién de la queja y/o apelacidon deberd quedar descrita en el registro
correspondiente (SG-PROINS-006.01).
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5.4 INVESTIGACION

Luego de validada la queja o apelacién, el organismo deberd realizar la
investigacion.

Si tras evaluar la queja o apelacidn se llega a la conclusidn que es un “Trabajo no
Conforme” se resolverd segun lo estipulado en el procedimiento de acciones
correctivas, preventivas u Oportunidad de Mejora (SG-PROINS-005).

Cuando ftras investigar la queja o apelaciéon se detecte que pueda afectar a
inspecciones que no son Unicamente la asociada a lo recibido, las Gerencias en
forma conjunta con el responsable del SGC, deberdn realizar una evaluacion de
la totalidad de las actividades implicadas adoptando las acciones que sean
necesarias en cada caso y cuando proceda readlizando comunicacién a las
partes interesadas

Si el Gerente General estima oportuno, y de acuerdo con el responsable del SGC,
podrd solicitar una auditoria no programada de modo de asegurar cual es la
situacion del Sistema de Gestion de la Calidad y obtener una conclusién sobre:

- Existe un problema estructural del SGC.
- Existe una desviacién sistemdatica en la implementacion del SGC.

Desde la validacién de la queja o apelaciéon hasta el cierre no deben transcurrir
mds de 20 dias hdbiles para la respuesta indicando las acciones tomadas,
habiendo casos excepcionales, las cuales se deberd informar a las partes
interesadas la demora en la respuesta y motivo. El proceso se cierra con la
notificacion formal, al solicitante sefalando las acciones tomadas.

5.5 REGISTRO

Luego de su recepcidon verbal o escrita y categorizacion, la cual serd registrada en
formulario respectivo la respuesta de recepcidon serd emitida al reclamante en
forma escrita (VIA MAIL), al igual que el progreso vy el resultado del fratamiento.

5.6 DECISION

Luego de redlizada la investigacion de la queja o apelacion, el organismo deberd
realizar la accién para decisidn.

Es indispensable que el desarrollo de las acciones orientadas a solucionar la queja o
apelacién que sean encausadas, se redlicen considerando especificaciones
técnicas, cddigos o normas aplicables

5.7 RESPUESTA AL RECLAMANTE O APELANTE:

Respecto a las quejas y apelaciones PROINSPECTA se hace responsable por las
respuestas que entregue.
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Tomadas o definidas las acciones, estas serdn informadas a la persona u
organizacion mediante MAIL, CARTA, ETC. a la cual se adjuntard el formulario de
registro.

Se solicitard a la persona u organizacion acuso de recibo de respuesta.
Todas las quejas, reclamaciones y apelaciones, serdn solucionadas mediante

acciones correctivas y preventivas de acuerdo con el procedimiento SG-PROINS-
005 y SG-PROINS-006.

6. FORMATOS ASOCIADOS
SG-PROINS-006.01 Registro de quejas y apelaciones

7. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA VERSION | CAMBIO

15-07-2019 1 Edicién Inicial

09-07-2020 2 Se agregan registros utilizados, modificando numerales 5.2, 5.3y 5.4
30-01-2021 3 Numeral 5.1, se agrega ‘“La descripcion del proceso para el

fratamiento de quejas y apelaciones se encuentra disponible para
cualquier parte interesada que lo solicite. Serd entregado al cliente
cuando se envié la cotizacion del servicio y a los proveedores,
organismo acreditador o cualquiera ofra enfidad que lo requiera, a
través de correo electrénico”

17-03-2021 4 Numeral 5.1, se agrega “El presente procedimiento relacionado con
el fratamiento de quejas y apelaciones se encuentra disponible para
cualguiera que lo requiera en nuestra pdgna web
http://proinspecta.cl/ .”

14-06-2022 5 5.7 Se indica que PROINSEPCTA se hace responsable por las
respuestas que entregue.

25-06-2024 6 Actualizar punto 2 referencias DA-D22 v07

8. ANEXOS

No aplica
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