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Mediante este instructivo las partes interesadas podran hacernos llegar sus quejas y apelaciones
sobre asuntos que usted considere importante dar a conocer y que requieran una solucioén por parte

de GEMS NDT.

¢ Qué es una Queja y una Apelacién?
Para efectos del sistema de gestiéon de GEMS NDT, se entendera como “reclamo” o “queja” como
sinénimos.

Segun la 1ISO 17020:2012, se define la “queja” y “apelacion” como:

Queja Expresion de insatisfaccion, diferente a la apelacion, 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.

Apelacion Solicitud del proveedor del item de inspeccion al organismo de inspeccién de
reconsiderar la decisién que tomo en relacion con dicho item.

¢Como Ingresar una Queja o una Apelacién?
Se dispone de dos canales de comunicacion para presentar una queja o una apelacion:

- Ingresando al sitio web: http://www.gems.cl/contacto y marcar en Tipo de Contacto
correspondiente a “Reclamo”.

www.gems.cl/contacto @
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CONTACTO

Tipo Contacto
Q DIRECCION ‘
Belloto del Norte Oriente 9422, La Fiorida, RM. Chile

. TELEFONO a
+56 22287 0549 FEre

= EMALL
contacto@gems.cl

Correo Electronico

Belloto del Nte Ote 9422 e g
422, LaFlorida,  guorgar Asunto

Wensaje

Belloto del Norte
Oriente 9422

- Por correo electrénico al e-mail: contacto@gems.cl

Para dar inicio a la gestion de la queja o de la apelacion, se debera entregar la mayor cantidad de
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informacion disponible, especificando como minimo, lo siguiente:

Nombre Completo:
Teléfono de Contacto:
Correo Electrénico:
Asunto:

Mensaje:

*Asunto: Indicar si corresponde a una Queja o una Apelacion.
**Mensaje: Descripcion de la queja o apelacion.

Especificando de la mejor manera los hechos que se funda;

El momento en que se han producido los hechos, dia y hora en lo posible;
La ubicacion donde se han producido los hechos (lo mas especifico posible);
Las personas involucradas.

El n° de informe y la informacién a reconsiderar (s6lo en caso de apelacién).
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ETAPAS Y PLAZOS DE TRATAMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES

e oo DIAGRAMA DE FLUJO

www_gems.cl

o Quejas y Apelaciones

El cliente envia queja y/o
apelacion a través de la

pégina web www.gems.cl en el
apartado Contacto

l LAV
{ Méximo 10 dias |

Ei de Calidad ‘ !
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Se envia a validar queja
y/o apelacién

Documentar la queja y/o
apelacidn de |a pagina
web de GEMS NDT

Natificar al cliente que la
queja y/o apelacidn no
corresponde, indicando
las causas del porqué

Se aplica queja
U

ylo
apelacion

Notificar al cliente con el
siguiente paso del
proceso

i

Solicitar Realizar las investigaciones [ i r':s |
Acciones Correctivas (4 adecuadas para encontrar la causa y = = =[p| raunirpa |
tornar las medidas | it
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7 Hel lente ™,
El Encargado de Calidad realiza las Notificar al cliente si esta de { :IIsEpIoC:'I::gE:SD i
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El Encargado de Calidad L ﬁ;f::";au‘:’rgﬁg:mar tna acuerdigﬁggfi.::sccmnes dias corridos |
realiza el seguimiento de ' para responder /
las acciones correctivas L 2 e
para verificar que no Notificar al cliente el cierre
vuelva a ocurrir " de la gueja y/o apelacién con
Flnallzanal[procaso de la infarmacidn correspondiente

quejas y/o apelacidn mediante carta del

Gerente General

El proceso de tratamiento de quejas y apelaciones de GEMS NDT asegura la imparcialidad y
confidencialidad en todas sus etapas. Una vez ingresada su solicitud, nuestro personal autorizado
se pondra en contacto en un plazo maximo de 10 dias habiles para confirmar recepcion.

El tiempo maximo para la investigacion y resolucion de los hechos es de 30 dias corridos. Una vez
notificada la decisién, usted contara con 30 dias corridos para manifestar su conformidad o
disconformidad con la solucion emitida, de caso contrario se tomara automaticamente como

completado el proceso de queja y/o apelacion, llevada a un cierre.
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