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El presente documento describe el proceso para la atencién y gestidon de las quejas o
apelaciones recibidas de los clientes u otras partes. Ademds, se describe el mecanismo
establecido para realizar todas las fases de servicio y atencidon al cliente del laboratorio y
Organismo de inspeccion.

2. Terminologia

Ver manual de calidad, denominado “Terminologia y definiciones” (MC-03).
3. Responsabilidad

Ver matriz de competencias y responsabilidades (RC-123).

4. Referencias

4.1 Referencias internas

“Terminologia y definiciones” (MC-03).

“Control de entrada de visitantes al laboratorio” (RC-19).

“Quejas y apelaciones” (RC-20).

“Satisfaccion del cliente” (RC-24).

“Oportunidad de mejora” (RC-25).

“Declaraciéon de ética y compromiso”. (RC-50).

“Matriz de competencias y responsabilidades” (RC-123)".

“Andlisis cuantitativo de Encuesta Satisfacciéon al Cliente™ (RC-178)
“Trabajos no conformes”. (PG-07).
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4.2. Referencias externas

4.2.1 NORMA INTE-ISO/IEC 17025:2017 "Requisitos generales para la competencia de
laboratorios de ensayo y calibraciéon” (ver punto 7.9.)

4.1.10 INTE/ISO/IEC 17020:2012 *“Evaluacion de la conformidad. Requisitos para el
funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la inspeccidon (ver
punto 7.5y 7.6)

5. Contenido

5.1 Servicio al cliente (Aplica para la 17025 y la 17020)

5.1.1 Cooperacion con los clientes:

5.1.1.1 El laboratorio u organismo de inspeccidén estd dispuesto a cooperar con los
clientes o con sus representantes para aclarar las solicitudes de los clientes y realizar
seguimiento del desempeno del laboratorio u organismo de inspeccion en relacion con el

trabajo realizado, segun se indica a confinuacion:
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a) proporcionar acceso razonable a las dreas pertinentes del laboratorio para
presenciar actividades de laboratorio especificas del cliente, segun consta en el RC-
19 “CONTROL DE ENTRADA DE VISITANTES AL LABORATORIO"
b) preparar, embalar y enviar items que necesita el cliente para propdsitos de
verificaciéon, cuando corresponda.
5.1.1.2 Como parte de este procedimiento, LGC mantiene controles que garantizan la
confidencialidad de cada cliente, no permitiendo el paso de personal no autorizado a las
dreas de ensayo u oficinas del organismo de inspeccién, como identificando las muestras
para ensayar con un codigo segun lo establecido en el PT-04, y no entregando resultados
de pruebas a ninguna persona ajena que no sea el cliente mismo.

5.1.2 Herramientas de Evaluacion del Servicio

5.1.2.1 Dentro del proceso de servicio al cliente, el laboratorio u organismo de inspeccién
de LGC Ingenieria de Pavimentos S.A, establece la aplicacion de una encuesta por
medio del RC-24"Satisfaccion del cliente” . Esta encuesta se realiza personalmente, via
telefonica o por algun medio electronico una vez al ano. La encargada de la aplicacion
de la encuesta es la recepcionista, el gestor de Calidad o Asistente de Calidad.

5.1.2.2 Una vez aplicada la encuesta al cliente, el gestor de calidad la procesa, en el RC-
178, Andlisis cuantitativo de la encuesta de satisfaccion al Cliente, identificando aquellos
puntos que de alguna forma sirvan de retroalimentacion para mejorar el servicio al cliente
y el sistema de gestion de calidad, y presenta al gerente los resultados. Esta actividad se
hace durante la revision por la direcciéon. Luego del andlisis se ve la necesidad de tomar
acciones u oportunidades de mejora correspondientes a cada evaluacién (Si aplicara).

5.1.2.3 Elregistro de “Satisfacciéon del cliente” (RC-24), cuenta con siete (7) criterios para
que el cliente evalue el servicio brindado, estos criterios pueden ser visto en el registro
anterior mencionado.

5.1.2.4 Si el cliente no desea realizar la encuesta, la recepcionista o el gestor de calidad
anotardn en el apartado de “Observaciones” el término “No Aceptada”.

5.2 Politica para la atencion de Quejas y apelaciones

Es politica de LGC Ingenieria de Pavimentos S.A., atenderd las Quejas provenientes de los
clientes con respecto a la calidad de los ensayos o el servicios brindados o inspecciones
hechas, documentdndolos y analizdndolos, para la posterior aplicacién de acciones

correctivas, para asi mantener la mejora continua de los procesos administrativos y
técnicos de LGC.

5.3 Quejas (aplica para la 17025 y la 17020) y apelaciones (Aplica para la 17020)
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Definicion de Queja: Expresion de insatisfaccion, diferente a la apelacion, presentada por
una persona u organizacién a un organismo de inspeccién o laboratorio, relacionada
con las actividades de dicho laboratorio u organismo, para la que se espera una
respuesta.

Definicion de Apelacién: Solicitud del proveedor del item de inspeccién al organismo de
inspeccioén, de reconsiderar la decision que tomd en relacién con dicho item.

5.3.1 La recepcion de la queja u apelacién se inicia cuando un cliente o contratista
establece comunicacién con cualquier persona del laboratorio o del Organismo de
inspeccioén, para manifestar su inconformidad, luego el colaborador que tomo la queja u
apelacién se la comunica al Gestor de Calidad o Gestor Técnico o Gestor de inspeccién
y dicha informacidén se anota en el formulario de "Quejas y apelaciones” (RC-20).

5.3.2 Sifuese una apelacion se debe solicitar al cliente que la comunique via escrita ya
sea por correo u oficio para evitar malas interpretaciones donde indique el motivo vy
todas las pruebas concernientes a la apelacién, el Ol firmard el oficio con fecha y hora o
responderd el correo como recibido. Los tiempos de las diferentes actividades a
desarrollar por el proceso propio de cada apelacién, serdn indicados en los respectivos
documentos generados durante el proceso de atencidon de la apelacién, y se seguirdn
en todo momento los tiempos estipulados en las leyes y reglamentos nacionales que
apliquen a la situacién presentada. Para esto se contard con el asesoramiento legal si se
requiriese.

5.3.3 Con el RC-20 lleno se evalUa y valida (se valida con toda la informacion que
recopila y se verifica) y se toman decisiones con respecto a la queja; Si se confirma por el
grupo escogido para tratar la queja que esta se relaciona con las actividades de
laboratorio u organismo de inspeccién de las que es responsable, y en caso afirmativo
deben de fratarse, en caso contrario se da por cerrado el RC-20 y se le comunica al
cliente por qué no aplica (ver punto 5.3.6 de quien comunicara este cierre), puede ser
por medio escrito o electronico.

5.3.4 Siinicialmente se aceptd la apelacion, pero durante la investigacion se llegd a la
conclusiéon que aguélla no tenia fundamento, la comunicacién por escrito al proponente
es suficiente para considerarla cerrada. Ofra forma de cierre se da al no recibir el Ol
comunicado alguno en los tiempos establecidos legalmente.

Nota 1;: Si la queja se recibe en forma escrita, se adjunta al RC-20.
Nota 2: Una Queja puede provenir de un comentario que dé un cliente cuando a este se le aplica la
encuesta de satisfaccion al cliente RC-24.
Nota 3: Ejemplos de quejas del Organismo de inspeccién:
e Inconformidad con el servicio brindado.
¢ Demora o atfraso en el reconocimiento del pago de los trabajos efectivamente realizados por parte
del conftratista de las obras que se verifican.
e Retraso de inicio de labores de inspeccién segin fechas o dias dados por el cliente en el contrato o
por ofra via oficial de comunicacion.
e Suspension por parte del Ol de la inspeccidn sin justificacion efectiva ante el cliente.
Nota 4: Ejemplos de apelaciones del Organismo de inspeccién:
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e Las apelaciones pueden provenir por la no aceptacidon del proponente, en cuanto al objeto sujeto a
evaluaciéon de la conformidad, de los resultados dados por el Organismo de Inspeccion.

e El Organismo de Inspeccidn rechaza una obra por no ser conforme a los requerimientos del caso vy el
cliente no estd de acuerdo.

e Rechazo de una multa aplicada por el Organismo de Inspeccibn como consecuencia de un
incumplimiento de una de las partes incluidas en los procesos de ejecucién de una obra.

e Rechazo de las especificaciones aplicados por el personal del Organismo de Inspeccidn, y que estén
definiendo la aceptacion o no de la obra.

5.3.5 Eltiempo para la atencién y respuesta si procede o no la queja u apelacion es de 3
dias hdbiles como mdaximo o el tiempo que se establezca en la ley vigente y aplicable al
caso para el laboratorio u organismo de inspeccion.

5.3.6 Después de comunicarle los resultados de la queja u apelacion al cliente el mismo
cuenta con 8 dias hdbiles para apelar lo comunicado por el laboratorio u organismo de
inspeccion.

5.3.7 En este proceso, el Ol ha de asegurarse que, ni en las investigaciones necesarias, ni
en las decisiones relativas que se tomen para solucionar la apelaciéon, se dan acciones
discriminatorias.

5.3.8 Las quejas u apelaciones se tratan con el RC-25 “oportunidades de mejora” para
investigar la causa raiz y tomar acciones para solucionarla. El laboratorio u organismo de
inspeccidon es responsable de todas las decisiones a todos los niveles del proceso de
fratamiento de quejas u apelaciones.

5.3.9 Las acciones que salen del RC-25 “oportunidades de mejora”, son colocadas en el
registro por el grupo de personas, que se reunieron a llenarlo donde cada acciéon se
repasa para asegurar que se puso la accidon apropiada.

5.3.10 El seguimiento de toda queja, que sea resuelta y se cierre lo da el gestor de calidad
y comunicacién con el cliente si aplicase.

5.3.11 Siempre que sea posible, el laboratorio debe acusar recibo de la queja debe
facilitar a quien presenta la queja, los informes de progreso (lo puede hacer el gestor de
calidad o técnico o quien se considere sea el conveniente sin comprometer la
imparcialidad)

5.3.12 Los resultados de las quejas u apelaciones que se comuniquen a quien presenta la
queja deben revisarse y aprobarse por, personas no involucradas en las actividades de
laboratorio u organismo de inspeccion que originaron la queja:

e Por ejemplo, puede gue la gueja v apelacién la genero un técnico o un inspector,
entonces el que la revisa y aprueba serd el gestor de calidad y gestor de
inspeccidn o gestor técnico o asi con cada drea que genera la situacién.

e ¢l organismo de inspeccion revisa y aprueba las quejas del laboratorio y las
comunica el gestor de calidad y viceversa.

e ellaboratorio revisa y aprueba las apelaciones y las comunica el gestor de calidad.
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Nota 5: Si el laboratorio u organismo de inspeccién lo ve pertinente esta comunicacién lo puede hacer
personal externo.

Nota é: En los casos en que participe personal externo al Ol o Laboratorio para el fratamiento y solucién de la
apelaciéon o queja, se firmard y cumplird con lo establecido en el RC-50 “Declaracion de ética vy
compromiso”.

5.3.13 Cuando cualqguier parte interesada solicite una descripcion del proceso de
tfratamiento de quejas y/o apelaciones, se le enviara el anexo 1 (diagrama de flujo).
donde detalla los pasos que se siguen ante un caso asi o lo podrdn revisar en la pdgina
oficial de LGC (https://Igcingenieria.net/) donde lo encontraran disponible

5.3.14 Siempre que sea posible, el laboratorio u Organismo de inspeccidén debe notificar
formalmente a quien presenta la queja, el cierre del fratamiento de la queja.

5.3.15 El Organismo de inspeccion debe nofificar formalmente a quien presenta la
apelacién el cierre del tfratamiento de la apelacidon por escrito ya sea via oficio o correo
electrénico.

5.3.16 Los registros mencionados en este documento, que son utilizados para el control y
tratamiento de apelaciones, se guardardn por un lapso de al menos cinco (5) anos, asi
como la documentacién relacionada, entre ella, la documentacion vinculada con la o
las actividades de inspeccion, que se relacionen con la apelacidon en cuestion.

5.3.17 Si, por algun motivo especial o razén legal, fuese necesario conservar estos

documentos por mds tiempo, el Gestor de Inspeccidén redacta y firma una nota
indicando hasta qué ano se deben conservar estos escritos.
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6. ANEXO #01 “Proceso de tratamiento de quejas v apelaciones”

Y

Se recopila y verifica
informacion para
validarla

v
Se recibe queja u apelacion
(cualquier personal del Labu OI)

v

Personal de LGC transmite la disconformidad
al gestor de calidad , técnico o de inspeccidon
para llenar el RC-20

Apelacion

éActividad es
relacionada
con Labu QI?

Si es posible se acusa de
recibido, se informa pogreso
y resultado tratamiento

| 4

Implementar las acciones
segun RC-25
asegurandose que sean
las apropiadas

h 4

Se revisa y aprueba los
resultados que se
comuniquen por un ente
aparte al involucrado

¢éEs
valida?

h 4

h 4

éActividad es
relacionada
conel OI?

3

h 4

No aplica la queja

Se recopila y verifica
informacion para

No aplica la
apelacion

validarla

No aplica la queja

Si
¢Esvalida?

_

|
.

El cliente debe aportar en forma escrita

el motivo y todas las evidencias

v

Se le notifica al
cliente que no
aplicay el porque

Sies posible el Ol acusa de recibido, informa
el pogreso y resultado tratamiento

h J

Si es posible se le notifica al
cliente el cierre del
tratamiento de la queja

El Ol Implementa las acciones segun RC-25
asegurandose que sean las apropiadas

Se le notifica al
cliente que no aplica
y el porque

h A

Se revisar y aprueba los resultados que se
comuniquen por un ente aparte al
involucrado

\—*

apelacidn por escrito

se |le notifica al cliente el
cierre del tratamiento de la
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