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1.- Objetivo y campo de aplicacién

El presente procedimiento tiene como propdsito establecer el tratamiento de quejas, apelaciones y de las
encuestas de satisfaccion del cliente, transmitidos formalmente por clientes y terceros por los medios
establecidos en relacion con la prestacion de servicios de Codex Ingenieria, esto con el objetivo de asociar las
actividades a una investigacion, andlisis, solucion, mejora, acciones y conclusiones.

Las instrucciones de este procedimiento se aplican a todos los procesos, el personal, y documentos del Sistema
de Gestién de Calidad de Codex Ingenieria SpA y se aplican tanto a documentos internos como externos.

2.- Referencias Normativas

2.1.- NCh-ISO 17020:2012 numeral 7.5y 7.6
2.2.- DA-D22 v.05

2.3.- (CDX.SGC-P1.PR.v1) Manual de Calidad
3.- Definiciones

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

3.2.- Apelacién: Solicitud del proveedor del item de inspeccion al organismo de inspeccién de reconsiderar la
decision que tomo con relacion a dicho item.

3.3.- Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para detectar la opinién
publica sobre un asunto determinado.
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3.4.- Satisfaccion del cliente: Sentimiento o actitud del cliente hacia un producto, una empresa 0 un servicio
prestado por una empresa. La satisfaccion aparece cuando las necesidades o expectativas del cliente se han
cumplido y es clave para la fidelizacion de clientes.

4.- Responsabilidad y autoridad

Codex Ingenieria entrega autoridad y responsabilidades al alto mando para que se distribuyan al resto de la
organizacion y de esta forma asegurar el funcionamiento y la imparcialidad.

4.1.- Encargado de Calidad o SGC:
- Recepcidn de quejas y/o apelaciones ingresadas a través de formulario

- Participar del proceso de resolucién de la queja y/o apelacion hasta su cierre en lo que se requiera y estando
dentro de sus competencias.

- Hacer seguimiento de acciones correctivas y preventivas generadas.

- Revision y andlisis de encuestas de satisfaccion del cliente.

4.3.- Gerente General:

- recepcién de quejas y/o apelaciones ingresadas a través de formulario

- Participar del proceso de resolucién de la queja y/o apelacion hasta su cierre en lo que se requiera y estando
dentro de sus competencias.

- Hacer seguimiento de acciones correctivas y preventivas generadas.

- Entrega de recursos necesarios para llevar a cabo adecuadamente el proceso.

ELABORA REVISA APRUEBA APLICA
Encargado de calidad N4 V4
Gerente General N4 N4 V4

5.- Desarrollo
5.1.- Quejas

5.1.1.- Una queja por parte de un cliente o parte interesada ya sea escrito o verbal que se reciba en alguna
direccién, de Codex Ingenieria, area, pagina web (www.codexingenieria.cl) o cualquier miembro de la
organizacion interesada que lo solicite (cliente, proveedores, colaboradores, etc.), debe notificarse de inmediato
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a la gerencia mediante el formato (CDX.SGC-P7.RE2) Registro de quejas y apelaciones, el cual canaliza,

registra y realiza seguimiento a la queja.

Mo Aplica
Si Aplica

Seguimiento a través
de |la Revisidn por la
direceién

P No Aplica

v

Si Aplica

FIN DE PROCESO
A
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5.1.2.- La queja puede ser ingresada a través de la pagina web, por escrito en las oficinas de Codex Ingenieria
o por intermedio de correo electrénico de cualquier miembro de la organizacion. El presente procedimiento
estard disponible para cualquier parte interesada que lo solicite en la seccion de contacto de la direccién web.

5.1.3.- La gerencia debe dar acuso de recibo al emisor del requerimiento, mediante correo electrénico para
informar el nUmero de requerimiento asignado (Correlativo en carpeta digital del SGC / CDX.SGC-P7) dentro
de un plazo no mayor a 5 dias habiles.

5.1.4.- La gerencia general asignara al responsable de la investigacion para ejecutar analisis de causa raiz, plan
de accion y cierre de la queja. Sin embargo, realizard una investigacion previa para definir la validacion de la
gueja y verificar que tenga relacién con la actividad de inspeccién o el servicio. En caso de no aplicar y, antes
de la asignacion, se daré cierre e informara al emisor del requerimiento via correo electrénico. En la mencionada
investigacion no podra participar ningun involucrado del area que dio origen a la queja.

5.1.5.- Una queja se considera cerrada cuando se hallan realizado las acciones correctivas y preventivas, si es
gue aplica y, posterior a esto, se verificara la eficacia de la accion tomada.

5.1.6.- La gerencia general, notificara formalmente al cliente del cierre del proceso de queja.
5.2.- Apelacion

5.2.1.- La apelacién puede ser ingresada a través de la pagina web, por escrito en las oficinas de Codex
Ingenieria o por intermedio de correo electronico de cualquier miembro de la organizacion. El presente
procedimiento estard disponible para cualquier parte interesada que lo solicite. En el caso que el cliente, sin
ninguna accién discriminatoria, establezca una apelacion contra el resultado de una inspeccion realizada por
Codex Ingenieria, la gerencia técnica es la encargada de analizar y resolver la apelacion con su debida
sustentacion, en caso de que la apelacién persista se debe convocar a una reunion para revisar y aclarar los
métodos, resultados y criterios de aceptacion, ademas de verificar el estado de las calibraciones y verificaciones
de los instrumentos; se debe informar los resultados de la reunion al gerente general quien tomara la decisién
de las acciones a tomar, que pueden ser:

e Si se establece que se cometid un error 0 no se siguid los procedimientos 0 normas establecidas, se
debe repetir la prestacion del servicio y emitir un nuevo informe y/o certificado o rectificar el original. Esta
decision da cierre a la apelacion.

e Si se establece que se prestd el servicio siguiendo la normativa establecida y los procedimientos
internos, el informe se mantiene y se da la respectiva aclaraciéon al cliente por correo electrénico
confirmando su lectura.

5.2.2.- En esta revision, aprobacién y decision, no podra participar el involucrado que dio origen a la apelacion.

5.2.3.- La gerencia general, notificara formalmente al cliente del cierre del proceso de apelacion.
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5.3.- Anualmente se debe establecer la muestra a considerar para obtener datos acerca del servicio brindado,
mediante (CDX.SGC-P7.RE1) Encuesta de satisfaccién del cliente.

5.4.- Satisfaccion del cliente

5.4.1.- El Encargado de Calidad de Codex Ingenieria enviard mediante correo electronico y de manera aleatoria
a los clientes la CDX.SGC-P7.RE1.v1 Encuesta de satisfaccidn del cliente, luego de entregado un servicio.

5.4.2.- El instrumento por el cual se realizara la encuesta sera formulario electronico.

5.4.3.- El encargado realizara la revisién de los datos estadisticos, resultados de las encuestas de satisfaccion
de manera semestral o cada vez que se requiera.

5.4.4.- los resultados del analisis y posible tratamiento de acciones correctivas, se mantendran en carpeta digital
en las instalaciones de Codex Ingenieria SpA.

6.- Registros asociados

6.1.- CDX.SGC-P7.RE1 Encuesta de satisfaccion del cliente.

6.2.- CDX.SGC-P7.RE2 Registro de quejas y apelaciones.

7.- Identificacion de los cambios

Tipos de Modificaciones con respecto al documento inmediatamente anterior.

CD = Creacion de documento: Se genera un procedimiento, documento o registro.

Tl = Texto Incluido: Al documento original o anterior se le ha adicionado nuevo texto.

TE = Texto Eliminado: Al documento original o anterior se le ha eliminado parte de su texto.
TM = Texto Modificado: Al documento original o anterior se le ha reemplazado su texto.

TC = Texto Corregido: Al documento original o anterior se le han realizado correcciones menores u ortogréfica
RE = Revision

NA = No aplica

Version anterior Fecha Cambios Tipo

- 22-11-2021 Creacion de documento CD
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1 12-04-2022 | Se agrega en 5.1.3.- texto referente a la asignacién de MT
namero correlativo de la queja.

2 07-04-2022 Se incorpora numerales relacionados al tratamiento de TI
encuesta de satisfaccion del cliente 5.4
Procedimiento cambia de nombre.
Cambios en objetivo y campo de aplicacion.

3 Oct-2024 Se cambia la palabra “fisica” por “digital” a los parrafos que ™

hagan alusion al almacenamiento de los archivos.
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