PG-16-01

01 OBJETIVO Y ALCANCE
02 DEFINICIONES
03 RESPONSABILIDADES
04 REFERENCIAS
05 METODOLOGIA
06 PREVENCION DE RIESGOS

07 REGISTROS
08 ANEXOS

| § W’ | TRATAMIENTO DE
S(;CIEDAD'TE(HI(A 65 I-NSP;CU_('); S:A. QUEJAS Rev. 6 Fecha: 03-06-2024
Pagina 1 de 4
CONTENIDO

| Elaborado por: Gergnte

Liliana Jiménez B.

| Fecha:a8 - Dé

Revisado por: Gerente de C jal
! Rodrigo‘Fercz | ;

| Fecha: 03 -06 ~»2Y

Aprobado por: i;;rcme Gcneri&
Rodrigo Pérez F.

7

| Fecha: O3 -0072 ey




e |3 PG-16-01
S || T | | TRATAMIENTO DE
SOCIEDAD TECNICA DE -ris?sttzi);é;t\ QUEJAS Rev. 6 Fecha: 03-06-2024

| Pagina 2 de 4

OBJETIVO Y ALCANCE

Este procedimiento establece la recepcion, evaluacién y toma de decision para tratar las quejas
recibidas por STI, que tengan relacién con las actividades de certificacion o inspeccién, de modo

que sean atendidas con prontitud y que las acciones correctivas tomadas, cuando corresponda,
sean implantadas y se asegure su eficacia.

Este procedimiento se aplica a todos las quejas recibidas por el personal de STI, siempre y
cuando el reclamante se identifique

Este procedimiento esta disponible en la pagina web de STI SA., para que la persona que reclama
sepa como se tratara su queja o reclamo.

DEFINICIONES

Queja (Reclamo): Expresién de insatisfaccion, diferente de la apelacion, presentada por una
persona u organizacién a un organismo de evaluacién de la conformidad, relacionada con las
actividades de dicho organismo, para la que se espera una respuesta.

RESPONSABILIDADES

El Gerente General, el Gerente Comercial, ¢l Gerente de Operaciones y Gerente de Calidad,
tienen la responsabilidad de analizar cualquier queja y dar respuesta al reclamante.

El personal de STI, tiene la responsabilidad de registrar las quejas que se reciben en la oficina y
anotar las quejas presentadas durante y por la ejecucion de las actividades de certificacién o
inspeccion, ademas debe informar a su superior de tales situaciones.

REFERENCIAS

MC-01-01 Manual del Sistema de Gestién de STI.

PG-12-01 No Conformidades, Acciones Correctivas y Preventivas

NCh-ISO 17065

NCh-ISO 17020

ISO 9001:2015  Sistema de Gestion de la Calidad — Requisitos (SGC)

ISO 14001:2015 Sistema de Gestion de Ambiente — Requisitos (SGA)

ISO 45001:2018 Sistema de Gestion de la Seguridad y Salud en el Trabajo — Requisitos (SGSST)

METODOLOGIA

5.1 Recepcidn y Seguimiento

Todo el personal de STI debe documentar y comunicar cualquier queja recibida por parte de un
cliente u otra parte. Para documentar las quejas se hara mediante hoja simple o correo
electronico, donde al menos se describa el problema, identifique al reclamante, la fecha y quien
anoto la queja. Posteriormente sera remitida al Gerente de calidad para su registro y asignacion al
gerente de area que corresponde, para su anélisis y verificacién.

Ademas, el Gerente de Calidad comunica al reclamante la recepcion de la queja, la registra y hace
el seguimiento, cuando corresponde.
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5.3
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5.5

5.6

5.7

5.8

El Gerente de 4rea que corresponde, cada vez que recibe una queja, confirma si esta relacionada
con el proceso de certtificacion o inspeccion del cual es responsable, iniciando las acciones
correspondientes.

De este modo el gerente correspondiente, hara el analisis y validacion del caso. Con esta
informacién el Gerente de calidad comunicara al reclamante por correo electrénico o carta la
aceptacion de la queja interpuesta y la conclusion del andlisis primario. Documentando dicha
queja en RC-16-01 “Analisis de Causa de Queja o Apelacién”.

El Gerente de Calidad, es el responsable de reunir toda la informacidn pertinente a la queja, para
alcanzar una decisién acerca del problema detectado, asegurando que no se tome ninguna
decision discriminatoria.

Una vez confirmada la validez de la queja, el Gerente correspondiente determinara las causas que
dieron origen a ella, implementara la correccién inmediata y las acciones correctivas apropiadas.
Este analisis sera registrado en el registro RC-16-01 “Andlisis de Causa de Queja o Apelacién”

El Gerente correspondiente en conjunto con el Gerente de Calidad, determinaran si dichas causas,
ademas ameritan aplicar el procedimiento para el tratamiento de una no conformidad PG-12-01,
o implementar una accion de mejora.

Las personas responsables de tomar decisiones, de la revision y aprobacioén acerca de dichas
situaciones, seran las que no estén directamente relacionadas con la queja.

Para asegurar la inexistencia de conflictos de interés al resolver la queja, el Gerente
correspondiente, se asegura que el personal que ha proporcionado consultoria a un cliente o ha
sido empleado de un cliente o solicitante durante los dos afios siguientes a la terminacion de la
consultoria o empleo, no participara en la revision ni aprobacion de la resolucién de la queja de
ese cliente.

Una vez resuelta la queja, el Gerente de Calidad notificara al Gerente General y al reclamante el
progreso y/o resultado de su queja / reclamo, via correo electronico el resultado de las acciones
tomadas. Siempre que sea posible.

STI, iniciara las acciones posteriores necesarias para resolver cualquier queja que reciba, siempre
que esté relacionada con las actividades de certificacién o inspeccion

PREVENCION DE RIESGOS
No aplican a este procedimiento
REGISTROS.

RC-16-01 “Analisis de causa de Quejas o Apelacion”
RC-12-01 “Informe de No conformidad” (si corresponde)
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ANEXOS

No hay para este procedimiento
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