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guejas y acciones correctivas y preventivas
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correo individual como otro medio para presentar una
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2. OBJETIVOS:

Establecer la metodologia para la recepcion, tratamiento y solucion de la queja y/o sugerencia
relacionada con el Centro de Servicios Técnicos, presentadas por los clientes, a fin de garantizar
una fuente de retroalimentacion adecuada para la mejora continua y asegurarle al cliente una

respuesta eficaz y oportuna.

3. ALCANCE:
Este procedimiento es aplicable a la atencién de todas las quejas y sugerencias presentadas

ante el Centro de Servicios Técnicos de Elvatron S.A

4. DEFINICIONES:
Las definiciones y abreviaturas relacionadas con los documentos del sistema de gestién de
calidad se establecen en el diccionario del SGC (ELV-CST-MC-01-Al).

5. RESPONSABILIDADES:
Las responsabilidades con respecto a este procedimiento se definen en el Manual de Calidad del
Centro de Servicios Técnicos (ELV-CST-MC-01).

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
A continuacion se describen los procedimientos para recepcion y resolucion de las quejas y

sugerencias:
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6.1. Quejas o0 Sugerencias.

6.1.1. Recepcion de la queja:
6.1.1.1. Todo cliente puede en algin momento presentar una queja, con respecto a los
servicios brindados por el CST, a través de los siguientes canales de comunicacion:

a) Llamando al teléfono (506) 2242-9960 ext. 307.

b) Enviando un correo electrénico a la direccion servicioalcliente@elvatron.com

c) Enviando un correo electronico a las direcciones individuales de alguno o varios de los
funcionarios del CST.
d) Ingresando a la pagina web de Elvatron, a la direccién www.elvatron.com
e) Visitando personalmente las instalaciones del CST o la tienda de Elvatron (Elvashop), en
horas de oficina (de 8:30 am a 5:00 pm, en jornada continua).
e De forma verbal: El cliente puede dirigirse al CST o a Elvashop y presentar su queja,
donde podra ser atendido por el Gestor de Calidad.
e De forma escrita: Llenando el formulario (ELV-CST-PG-10-A1l) disponible para tal fin y
depositarlo en los buzones ubicados tanto en Elvashop como en el CST.
f) Por medio de informacién de retorno que el Gestor de Calidad efectla de las encuestas de

satisfaccion al cliente.

Nota: Se enviara informacion a los clientes internos y externos, referente a los medios para emitir
una queja ante el CST, por medio de circulares informativas y/o informacion en soporte

electronico, segun lo considere necesario el Gestor de Calidad.

6.1.2. Registrar la queja:

6.1.2.1. Cuando la queja se presenta de forma verbal o escrita ya sea por correo electrénico o
documento distinto al formulario oficial, el Gestor de Calidad debe completar el “Formulario de
Quejas y Sugerencias” (ELV-CST-PG-10-Al).

6.1.2.2. El Gestor debera indicar las calidades de la persona que presenta la queja de acuerdo

a los siguientes datos solicitados:



mailto:servicioalcliente@elvatron.com
http://www.elvatron.com/

N. Documento:
ELV-CST-PG-10

Procedimiento para Recepcién y Resolucién de Quejas

elvaion

N°. Versién: 8 Pagina 4 de 8

a) Nombre del cliente

b) Nombre de la compafiia

c) Correo electronico

d) Teléfono, Fecha, Pais

e) Nombre del colaborador involucrado por parte de Elvatron (si aplica)
f) El motivo de la queja

g) Firma del colaborador que recibe la queja

h) Firma de la persona que presenta la queja.

6.1.2.3. El Gestor de Calidad, enumerara la queja en orden secuencial de recepcion,
asignando un coédigo al “Formulario de Quejas y Sugerencias” (ELV-CST-PG-10-Al), el formato
para la asignacion del cédigo serd iniciado por la letra Q mayuscula, seguido de un guién y el

consecutivo (con 2 digitos), seguido de un guién y el afio (con 4 digitos), ejemplo: Q-01-2012.

6.1.3. Acuse de recibido de la queja:
La recepcién de la queja debera ser notificada al reclamante via correo electronico o teléfono

siempre que sea posible.

6.1.4. Evaluar la queja:
6.1.4.1. EIl Gestor de Calidad debe revisar la queja para determinar si la queja procede o no,

en caso de ser necesario solicita consejo a la alta direccion.

6.1.4.2. Sila queja no procede, el Gestor de Calidad le informa al cliente la causa por la cual
no procede, y se archiva en la carpeta correspondiente para este fin, ubicada en el area de
Gestion del CST.

6.1.4.3. Sila queja procede, se debe seguir con el “Procedimiento para Acciones Correctivas
y Acciones Preventivas” (ELV-CST-PG-12).

Nota: Se abre una accion correctiva cuando las quejas se refieran a las actividades propias del
CST.
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6.1.4.4. El Gestor de Calidad dispone de 3 dias hébiles para acusar recibo de la queja e iniciar

su tramite.

6.1.4.5. En caso de ser una sugerencia, el gestor de calidad la revisard y contestara en un

tiempo razonablemente prudencial.

Nota: Sila Gestoria de Calidad es el area directamente involucrada en la queja, la alta direccion
deberé realizar el tratamiento respectivo.

6.1.5. Analizar la quejay elaborar el plan de accion:
6.1.5.1. El Gestor de Calidad junto con el Supervisor del CST, analiza la informacién y elaboran

el plan de acciones correctivas para eliminar el problema y prevenir su repeticion.

6.1.5.2. Cuando no fuese posible resolver o contestar la queja inmediatamente, se debera
informar al cliente, expresando los motivos de la demora, comprometiéndose y sefialando a la

vez la fecha en que se resolvera o dara respuesta.

6.1.6. Comunicacion de las soluciones
El Gestor de calidad le comunicara al cliente las soluciones propuestas por los medios apropiados

segun se considere en cada caso.

6.1.7. Seguimiento y evaluacion de la eficacia:

6.1.7.1. El Gestor de Calidad debe dar seguimiento y evaluar la eficiencia de las acciones
implementadas. Segun el “Procedimiento para Acciones Correctivas y Acciones Preventivas”
(ELV-CST-PG-12).

Nota: En caso de ser la gestoria de calidad el area objeto de la queja, la alta direccion decidira

si resuelve directamente o si delega esta labor al supervisor del CST.

6.1.7.2. Si las acciones tomadas no son efectivas, el Gestor de Calidad, debe informar el
supervisor del CST e iniciar con el apartado 6.1.4 de este procedimiento. De ser necesario,

debera quedar evidencia del involucramiento de la alta direccion.
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6.1.7.3.  Silas acciones tomadas son efectivas, se procede a cerrar y archivar la queja.

6.1.7.4. Siempre que sea posible, el cierre de la queja debera ser notificado al reclamante via

correo electronico o teléfono.

Nota 1: Las quejas de los clientes son archivadas en la carpeta correspondiente para este fin,

llamada “Quejas”, ubicada en el area de Gestion del CST.

Nota 2: Las acciones correctivas y las acciones preventivas tomadas son archivadas en la capeta
correspondiente para este fin, llamada “Acciones Correctivas y las Acciones Preventivas”,

ubicada en el area de Gestion del CST.

6.1.8. Gréfico de Control de Quejas
6.1.8.1. El Gestor de Calidad sera responsable de realizar graficos de control mensuales sobre

el cumplimiento de atencién de quejas.

Nota: Los gréaficos de control deben estar al alcance del personal del CST, por lo que esta
informacion estara colocada en la pizarra del CST, ademas, podra de ser enviada por medio de

un correo electrénico a las direcciones personales o memorandum, al menos una vez al mes.
6.1.8.2. El Centro de servicios Técnicos de Elvatron S.A, establece como meta la satisfaccion

total de los clientes, es decir, 0 quejas al afio y establece como objetivo la cantidad maxima de

guejas segun se establece en los objetivos de calidad.

FIN DEL PROCEDIMIENTO
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7. ANEXOS
N. Anexo Descripcion
Anexo N. 1 Formulario de Quejas y Sugerencias ELV-CST-PG-10-Al
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1. Queja [ ]  Sugerencia| | N°

2. Calidades de la persona que presenta la queja:

Nombre: Compaiia: Pais:

Correo Electrénico: Teléfono: Fecha:

Persona involucrada por parte de Elvatron:

3. Describala queja o Sugerencia:

4. Firmay Fecha:

Nombre de la persona que Nombre del colaborador que
presenta la queja recibe la queja



