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1. OBIJETIVO.

Definir la metodologia para recibir, evaluar y tomar decisiones sobre las quejas y apelaciones.
recibir, evaluar y tomar decisiones sobre las quejas y/o apelaciones recibidos de sus clientes
y otras partes interesadas en relacién a las actividades de inspeccién realizadas por el
organismo de inspeccién Ecua Supervisions S.A.

2. ALCANCE

Aplica a todos los clientes y otras partes interesadas de Ecua Supervisions S.A

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

° Norma NTE INEN ISO/IEC 17020:2013 Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de
organismos que realizan inspeccién

4. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Posicion Responsabilidad Autoridad

Registrar las quejas y apelaciones, dar
. seguimiento,

Responsable de Calidad y .
Cuantificar anualmente las quejas y

apelaciones

, Tramitar oportunamente la accién
Responsable de area ) ) )
correctiva e informar al cliente

5. DEFINICIONES

En el presente procedimiento se han utilizado las siguientes definiciones:

5.1 Sistema de Gestion de Calidad de Ecua Supervisions S.A.
SGC Ecua Supervisions S.A

5.2 Apelacion:
Es una queja de una parte interesada en el servicio de inspeccién que objeta los criterios de

aceptacidn y rechazo usados durante el servicio.

5.3 Queja o reclamo:
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Es la expresion de insatisfaccion del cliente hecha a una organizacién relacionada con sus
productos o hacia el mismo proceso de manejo de los reclamos, donde se espera una
respuesta o resolucién explicita o implicita.

5.4. Cliente:
Persona natural o juridica que recibe el servicio

5.5 Eficacia:
Respuestas oportunas y adecuadas dadas al cliente que da la queja o reclamo

6. DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

6.1 Gestidn de quejas o reclamos

Cualquier parte interesada de Ecuasupervisions S.A. podrad realizar sus quejas o rapelacion
llenando el formulario en el siguiente enlace: https://forms.gle/XXxnCENGDXiskNov8

Ecuasupervisions S.A. acusa recibo de manera automatica cuando la parte interesa registra la
informacion en el formulario en linea.

El responsable e Calidad registra y completa la informacion mediante el formato OI-ES-PG06-R01
Gestion de quejas y Apelaciones y facilita a quien presente la queja o apelacién los informes del
progreso y del resultado del tratamiento de la queja o apelacidn.

El responsable de calidad analiza la queja y establece si es procedente o no, y conjuntamente con
el Gerente General la refiere al responsable del drea involucrada, para que se tomen las acciones
inmediatas que corresponden. Si la Queja o reclamo no es aceptada, se justifica los motivos de
esta decisién y se archiva.

El responsable de la gestion de la queja o reclamo, debe analizar las causas que motivaron la
gueja y tomas las acciones a seguir, las mismas que deben ser planificadas y registradas en el
formato OI-ES-PG06-R0O1 Gestidn de quejas y Apelaciones, se incluye actividades a ser realizadas,
responsables y plazos. El plazo para la gestién de una queja no debe ser mayor a 7 dias.

El Responsable de calidad archiva el registro OI-ES-PG06-R01 Gestidén de quejas y Apelaciones,

con todos los respaldos de las actividades realizadas. Cualquier resolucién debe ser notificada al
cliente o parte interesada.

Anualmente el responsable de calidad cuantificara las quejas de los clientes, que servira como
informacidn para Revisidn por la Gerencia del SGC.
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6.2 Gestidn de apelaciones.

Los clientes de Ecua Supervisions S.A. y/o una parte interesada en el servicio de inspeccidn podran
realizar sus apelaciones mediante: correo electrénico, pagina web (www.ecuasupervisions.com),
via telefdnica, verbalmente acercandose a las oficinas de Ecua Supervisions S.A., sin embargo, una
apelacion solo podra iniciar su gestidon cuando exista un documento que la respalde.

Quien recibe la apelacién, la registra mediante el formato OI-ES-PG06-R01 Gestion de quejas vy

Apelaciones.

El responsable Técnico analiza la apelacién y establece si es procedente o no, y conjuntamente
con el Gerente General toman las acciones inmediatas que corresponden. Si la apelacién no es
aceptada, se justifica los motivos de esta decisidn, se envia la debida notificacion escrita al cliente
justificado y explicando los motivos de no aceptacidn, se archiva los documentos que respaldan
tal decisién.

El responsable Técnico, debe analizar las causas que motivaron la apelacion y tomas las acciones a
seguir, las mismas que deben ser planificadas y registradas en el formato OI-ES-PG06-R01 Gestidn
de quejas y Apelaciones, se incluye actividades a ser realizadas, responsables y plazos. El plazo
para la gestidon de una apelacién tendrd coherencia con el problema presentado y las acciones
qgue se deban desarrollar. Dentro de las actividades a ser ejecutadas para resolver una apelacién
pueden tomarse en cuenta las siguientes:

. Revision de Normas técnicas.
o Consulta a expertos.
° Evaluacién en campo de la discrepancia.

El Responsable de calidad archiva el registro OI-ES-PG06-R01 Gestidn de quejas y Apelaciones, con
todos los respaldos de las actividades realizadas. Cualquier resolucién debe ser notificada al
cliente o parte interesada.

Anualmente el responsable de calidad cuantificara las apelaciones de los clientes, que servira
como informacidn para Revisidn por la Gerencia del SGC.

5.3 Acciones correctivas del analisis de quejas y apelaciones

El Responsable de calidad, analiza las quejas y apelaciones, las evalta en funciéon de:

. Criticidad en el servicio.
. Recurrencia de la Queja.
. Importancia de la apelacién.
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Si amerita y de acuerdo con la Gerencia General, establecen un reporte de no conformidad y se
gestiona de acuerdo al procedimiento OI-ES-PG03 Mejora (No conformidades y acciones correctivas)

7. FORMATOS

cODIGO TITULO

OI-ES-PG06-R01 Gestidn de Quejas y Apelaciones

8. ANEXOS
N/A

9. HOJA DE MODIFICACIONES

N2 Rev. Tipo de Modificacién Fecha
01 Se cambia el logotipo de la empresa 02/02/2016
02 En la pag. 4 punto.f, ?.1 y 5.2, se incluye “pdgina web 08/06/2016
(www.ecuasupervisions.com)”

03 Se actualizo el cddigo del procedimiento 10/09/2018

04 Actualizacidn de pie de pagina (cambio de domicilio) Santo Domingo: 11/09/2019
Georgentown y Av. Rio Yamboya, Edificio Zamora, Piso 3, Oficina. 301

05 Actualizacién del indice, fecha con el formato afio-mes-dia. Se actualiza el | 2021-11-01
Logo del organismo en el encabezado.
Se actualiza la estructura del procedimiento.

06 Se registra la metodologia para el acuse recibo de la queja o apelacion en | 2023-09-21
el apartado 6.1 Gestidn de quejas o reclamos
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