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1. DESCRIPCION.-

El objeto de esta Instruccion es definir el tratamiento que INGENIEROS EMETRES SLP debe dar
a las quejas y apelaciones de los clientes asi como definir la sistematica para tratar y resolver los

posibles litigios y/o recursos que puedan presentar los clientes.

2. DEFINICIONES

Apelacion: Solicitud del proveedor del ltem de inspeccién al organismo de inspeccion de

reconsiderar la decision que tomo en relacién con dicho item.

Queja: Expresion de insatisfaccién, diferente de la apelacién, presentada por un cliente a la
organizacion, relacionada con las actividades de dicho organismo, para la que espera respuesta,

su tratamiento sera el de Reclamacion de cliente.

En las decisiones sobre el tratamiento de la apelacion no intervendran personal que esté
involucrado en el objeto de la apelacién. INGENIEROS EMETRES SLP.

En todos los casos deben cumplirse los requisitos sobre confidencialidad establecidos.
Cualquiera de las decisiones adoptadas por INGENIEROS EMETRES SLP, no representara

ninguna accion discriminatoria con respecto a otros clientes.
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En caso de tener que realizar una apelacién con respecto al resultado de una inspeccion, la
gestion de la misma se realizara segun el siguiente procedimiento:

1) El proveedor del item de inspeccién, cuenta con guince dias habiles a partir de la entrega del
informe de inspeccion para realizar la solicitud de apelacion ante la disconformidad con el
resultado de la inspeccién

2) Envio de la apelacion por :
Correo electronico Andreu.gonzalez@ingenieros-im3.com

Correo ordinario: Pau Claris, 165 12 planta 08037 Barcelona,

Fax: 93.272.10.57
Via telefénica. 93.272.28.30

3) Registro y codificacion de la apelacion con toda la informacién aportada, en el departamento de
Calidad

4) La Direccion técnica sera la encargada de la investigacién de la apelacién y de su resolucion.
5) Investigar sobre la validez de la apelacion.

6) Si la apelacidén no es valida, se informa al apelante, el acuse de recibo de la apelacién y las
razones para desestimarla, por las vias habituales de comunicacién, dejando el registro
correspondiente.

7) Si la apelacién es procedente, se comunica al apelante el acuse de recibo de la misma y que se
comenzara con la investigacion pertinente, realizandose una revision de toda la informacion de las
fuentes disponibles para poder identificar los problemas que originaron la apelacién, y se
comenzara el proceso para su resolucion. Si es posible, se comunicara al apelante, el progreso
del proceso de resolucion de la misma.

8) En un plazo de quince dias habiles, en los cuales se realizara el estudio de la documentacion,
la Direccién técnica tomara la decisién con respecto a la apelacién presentada, basandose en la
informacién recopilada y en las evidencias presentadas por el apelante y la Direccién Técnica de
la Unidad de Inspeccion.

9) La Direccién técnica o quien ésta designe, comunicard la decisién tomada a quien haya
presentado la apelacién por las vias habituales de comunicacion, rellenando los registros
correspondientes.

De igual forma debera notificar formalmente a quien presenté la queja o apelacién la finalizacion
del proceso de queja o apelacién...

En caso que la apelacion de cliente tenga validez y afecte a la modificaciéon de Actas/Certificados
se procedera a lo descrito en el apartado 4 de las 1T42 “Contenidos informes inspecciones CD'’s”
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para Centros de Transformacion y lo descrito en el apartado 4 de la IT 46 “Contenido informes

inspecciones Lineas aéreas”.

En caso de que el cliente no aceptara la decisién del Director Técnico, se pasaria a la segunda

instancia, Direccién General.

10) Se investigara y registrara que las decisiones adoptadas no dan lugar a ninguna accién

discriminatoria.

3. REGISTROS.-

REGISTRO Responsable Localizacién Periodo minimo de
retencioén

apelaciones Director Técnico/Calidad | Carpeta DIA/Calidad 5 anos
Listado apelaciones Calidad SIG 5 afos
Documentacion Cliente aportada | Director Técnico/Calidad Carpeta DIA/Calidad 5 anos
4. FORMULARIOS.-
Informe Apelacién
Listado apelaciones
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