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SIC TEC PROCEDIMIENTO GENERAL
/

SERVICIOS DE INGENIERIA'Y
CONSTRUCCIONES TECNOLOGICAS S.A.

RECEPCION Y TRATAMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES
DEL CLIENTE U OTRAS PARTES INTERESADAS

1. Objeto

El presente procedimiento tiene por objeto establecer la metodologia para la recepcion y el
tratamiento de quejas y apelaciones que presenten los clientes u otras partes interesadas,
que pueden generarse como resultado de las actividades de inspeccion realizadas por el
Organismo de Inspeccidon de Equipos de Izaje y Maquinas de Movimiento de Suelos.

El procedimiento incluye la evaluacion y la toma de decision sobre las quejas y apelaciones
presentadas.

2. Alcance

Este procedimiento es aplicable a todas las quejas y apelaciones presentadas por los
clientes y otras partes interesadas, generadas como resultado de las actividades de
inspeccion realizadas por el Organismo de Inspecciéon de Equipos de Izaje y Maquinas de
Movimiento de Suelos.

3. Definiciones

Apelacion: Solicitud del proveedor del item de inspeccion al organismo de inspeccion de
reconsiderar la decision que tomo con relacion a dicho item.

Nota: Definicién proporcionada en IRAM ISO/IEC 17020:2013. Adaptada de ISO/IEC
17000:2004.

Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente de la apelacién, presentada por una persona u
organizacién a un organismo de inspeccion, relacionada con las actividades de dicho
organismo, para la que se espera una respuesta.

Nota: Definicion proporcionada en IRAM ISO/IEC 17020:2013. Adaptada de ISO/IEC
17000:2004.

Para los casos de: No conformidad, Correccion o Disposicién, Accién Correctiva y Accion
Preventiva: Ver definiciones en PG-SIG-04 vv.

4. Desarrollo

4.1. Generalidades

Este procedimiento describe el proceso para: recibir, evaluar y tomar decisiones sobre
quejas y apelaciones realizadas por el cliente u otras partes interesadas y se encuentra

disponible para cualquier parte interesada que lo requiera, solicitandolo a la direccién de
correo electronico: atgruas@sictec.com.ar, o bien fisicamente en nuestras oficinas, sito en
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Brandsen 8400 — Predio N°2 — Parque Industrial Municipal — Lujan de Cuyo — Mendoza —
Argentina - C.P. 5509.

El Organismo de Inspeccion es responsable de todas las decisiones a todos los niveles del
proceso de tratamiento de quejas y apelaciones.

Cuando el Organismo de Inspeccion recibe una queja corrobora si la misma esta
relacionada con las actividades de inspeccion de las que es responsable y, en ese caso,
procede a su tratamiento.

El Organismo de Inspeccion es responsable de reunir y verificar toda la informacién
necesaria para validar la queja o apelacién. Las investigaciones y decisiones relativas a las
apelaciones no dan lugar a ninguna accién discriminatoria.

Toda queja y/o apelacion sera atendida de manera imparcial y confidencial.

4.2. Proceso de Quejas y Apelaciones

El proceso de tratamiento de quejas y apelaciones incluye los siguientes elementos y
métodos:
a) Una descripcion del proceso de recepcion, validacion, investigacién de la queja o
apelacion y de decisidn sobre las acciones a tomar para dar respuesta;
b) El seguimiento y el registro de las quejas y apelaciones, incluyendo las acciones
tomadas para resolucion;
c) Asegurarse de que se toman las acciones apropiadas.
El proceso y recepcién de quejas y apelaciones inicia en la Gerencia Técnica para su
tratamiento. Una vez validada la queja o apelacion informa al Responsable de Gestion de
Calidad para su registro y seguimiento.
Para dar curso a la queja o apelacion, el Formulario de Solicitud de Atencién de Quejas y
Apelaciones (TI-AQA-256) debe estar completo, con todos los datos solicitados en el mismo.
Recibida la queja o apelacion, el Organismo de Inspeccion da acuse de recibo de la queja o
apelacion, e informa a quien presenta las mismas sobre el progreso y el resultado de su
tratamiento.
La decisién que se comunicara a quien presente la queja o apelacion se toma, revisa y
aprueba por personas que no han participado en las actividades de inspeccion que dieron
origen a la queja o apelacion.

4.2.1. Codificacion

El proceso y recepcion de quejas y apelaciones inicia en la Gerencia Técnica para su
tratamiento. Una vez validada la queja o apelacion informa al Responsable de Gestion de
Calidad para su registro y seguimiento.

Recibido el formulario, el Responsable de Gestion de Calidad codifica la queja o apelacion,
de la siguiente manera:
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Si se trata de una queja:
¢ Q-aaaa-000

Si se trata de una apelacion:
e A-aaas-000

Siendo:
e Q: Queja
o A: Apelacion
e aaaa: Afo corriente

e 000: numero correlativo de queja o apelacién, segun corresponda, reiniciando la
numeracién cada ano.

4.3. Requisitos para la solicitud de una apelaciéon

El cliente para realizar una solicitud de apelacion el cliente debera tener informacién técnica
de soporte relacionada con el resultado de la inspeccién, ya sea la emisién de un informe
por otro organismo de inspeccidén de competencia similar o el acompafamiento de un
consultor experto en los temas de inspeccion. En ninguna circunstancia la solicitud de
apelacion dara lugar a un proceso discriminatorio.

4.4. Atencién de Quejas y Apelaciones
4.4.1. Plazos para tratamiento y resolucion de quejas y apelaciones:
a) Manifestacion de quejas y apelaciones:

Los clientes y otras partes interesadas pueden presentar quejas y apelaciones completando
el Formulario de Solicitud de Atencién de Quejas y Apelaciones (TI-AQA-256) y enviandolo a
la direccion de correo electrénico: atgruas@sictec.com.ar o por medio fisico en las oficinas
del Organismo de Inspeccién, sito en Brandsen 8400 — Predio N° 2 — Parque Industrial
Municipal — Lujan de Cuyo — Mendoza - Argentina — C.P. 5509. El plazo para la
presentacion de una queja o apelacion es de 3 dias habiles contados desde la fecha de
realizada la inspeccion. Transcurrido este plazo, si el cliente o parte interesada no presenta
solicitud, se entiende que acepta la decisién de la actividad de inspeccién sin lugar a
posteriores reclamaciones.

b) Notificacion de Recepcion y Validez:
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El Organismo de Inspeccion, a través de su Gerente Técnico, comunicara al Cliente o parte
interesada en un plazo de 3 dias habiles la recepcion y validez de su queja o apelacion, y le
informara, en caso de corresponder, que se ha iniciado su tratamiento. Esta notificacion se
realizara a través de correo electronico.

c) Respuesta a la queja o apelacion:

El Organismo de Inspeccion realizara el tratamiento de la queja o apelacion presentada y
enviara respuesta, a través de correo electrénico, sobre su resolucion en un plazo de 10
dias habiles después de recibida la queja o apelacion.

Para ello, completara el Formulario de Informe de Resolucion de Quejas y Apelaciones (Tl-
RQA-257), consignando la informacion relevante sobre el tratamiento y las acciones
tomadas para la soluciéon de su queja o apelacién, y enviara dicho informe al cliente o parte
interesada a través de correo electronico desde la Gerencia Técnica del Organismo de
Inspeccion.

4.5. Evaluaciéon

Recibida la queja o apelacion por parte del Organismo de Inspeccion, el Gerente Técnico
analiza la misma y verifica que esté relacionada con la actividad que realiza el Organismo.
Para ello, coteja los datos de la solicitud de queja o apelacidn con los registros
correspondientes, ya sean informes y/o certificados. El proceso de investigacion incluye la
revision de todos los registros del proceso de inspeccion, y la verificacion de la informacion
reportada con respecto a la normativa y procedimientos correspondientes y cualquier otra
fuente de entrada que permita analizar el caso en profundidad.

Cuando se evidencia la pertenencia de queja y/o apelacion, se busca el registro histérico del
personal que se encargd de dicha orden de trabajo. Para asegurar la imparcialidad ante la
solucion de las quejas y las apelaciones, las personas involucradas en la queja seran
excluidas del analisis y solo se tendran en cuenta cuando sean requeridos para obtener
informacion que pueda llevar al andlisis de dicha queja.

Cuando el Gerente Técnico ha participado como Inspector en el proceso de Inspeccion
relacionado a una queja o apelacion, se asegurara la imparcialidad de la investigaciéon
mediante la participaciéon de un experto técnico de SIC TEC, ajeno al Organismo de
Inspeccion, e imparcial, diferente del personal que llevé a cabo la inspecciéon. En caso de ser
necesario, el Organismo de Inspeccién podra recurrir a la contratacién de un experto externo
para la resolucion de una apelacion.

Para atencion de las quejas o apelacion se recurre a un inspector diferente al que participo
en la actividad de inspeccion que dio origen a la queja o apelacién, para solucionar o aclarar

la situacion.
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Cuando la queja y/o apelacion requiera, se anexara el registro fotografico comparativo del
antes y el después, para aquellos casos en los cuales el cliente cambio las condiciones
iniciales de certificacion.

4.6. Apelaciones y Quejas que no generan No Conformidad

En caso de que la queja o apelacion se resuelva sin la necesidad de generar una NC del
SIG se procede al cierre de la queja o apelacion, a través de la emision del Informe de
Resolucion de Quejas y Apelaciones (TI-RQA-254). Se realiza la comunicacién pertinente al
cliente o parte interesada.

4.7. Apelaciones y Quejas que generan No Conformidad

En caso de que la queja o apelacion derive en una No Conformidad del SIG, la misma se
registra en el Formulario correspondiente (TI-NC-26) y se procede segun lo dispuesto en el
Procedimiento de Tratamiento de No Conformidades, Acciones Correctivas, Acciones
Preventivas y Oportunidades de Mejora (PG-SIG-04), en su versién vigente. Se determinan
las acciones a seguir, realizandose su seguimiento, verificacién de cumplimiento y de
eficacia.

Las quejas y apelaciones que generen NC deben ser cerradas dentro de los 45 dias de
recibidas las mismas. En el caso de que las acciones a implementar sean de compleja
aplicacion, se informara a quien realizé la queja o apelacion la justificacion y fecha prevista
para su efectiva resolucion. En este caso, se informa al Cliente o Parte Interesada que se
dara este tratamiento a su solicitud.

5. Comunicacion con el cliente y otras partes interesadas:

El Representante Técnico de SIC TEC realiza la comunicacion en forma eficaz con el
representante del cliente o de parte interesada, para su conocimiento sobre tratamiento y
resolucion, a través del Formulario de Informe de Resolucién de Quejas y Apelaciones (Tl-
RQA-257).

6. Documentacién de referencia:
¢ Manual del Sistema Integrado de Gestion vv.
e Norma IRAM ISO/IEC 17020: 2013
e Coddigo de Etica y Conducta wv.

7. Registros
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Todos los documentos y registros vinculados a quejas y apelaciones cuentan con un periodo
de guarda minimo de 8 afios, conservandose en el SIG (Sistema Integrado de Gestion). Los
registros de quejas y apelaciones sélo estan disponibles para el Gerente Técnico y el
RSGC, debiendo el resto estar autorizado por estas personas para consultarlos.

Todas

las quejas y apelaciones deben ser tratadas bajo

los compromisos de

confidencialidad establecidos en el Cédigo de Etica y Conducta. El Gerente Técnico
informara las apelaciones/ quejas recibidas en el afo para su integracion al Informe de

Revisién por la Direccion.

Titulo Cédigo Sector . de Soporte T'emp9, de Disposicién
almacenamiento retencion
- ., Sistema Integrado
Solicitud de Atencion de | 1y AQa 256 | de Gestion PyD 8 afios Eliminar
Quejas y Apelaciones L
(originales)
Informe de Resolucion Sistema Integrado
q : . TI-RQA-257 | de Gestion PyD 8 afios Eliminar
e Quejas y Apelaciones L
(originales)
Informe y Tratamiento Sistema_ !ntegrado - o
de NC/AC/AP/OM TI-DC-26 de_Qestlon PyD 8 afios Eliminar
(originales)
8. Control de Cambios:
N° de Revision Apartado Aspecto modificado
5 G Revisién del texto para evaluar necesidad de
eneral . N
adecuacioén/actualizacion en el marco del SIG.
5 Definiciones Incorporacion de definiciones proporcionadas en
Norma ISO/IEC 17020:2012.
Documentacion de Incorporacion de documentos de referencia del
Referencia SIG (Normas).
5 Encabezado y Pie de Pagina | Actualizacién
6 Normas de Referencia Se actualiza Norma: IRAM ISO/IEC 17020:2013
Se revisa y actualiza de manera integra el
procedimiento, a fin de incorporar y dar
7 General tratamiento adecuado a todos los puntos de la
Norma IRAM ISO/IEC 17020:2013, que integran el
Requisito 7.5, sobre Quejas y Apelaciones.
Conservacion de documentacién relacionada a
Informes y Certificados emitidos en el &mbito de la
8 Registros Acreditaciéon por un periodo de al menos 8 afios,
conforme a lo establecido en Adenda de Convenio
de Acreditacion suscripta (Clausula 9-Obligaciones
- punto h).
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9 Revision general Actualizacién de formato
10 Ampliacién de alcance Ol Se _incorpora: Inspeccion de Maquinas de
Movimiento de suelos
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