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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento a seguir en caso de que se realicen quejas respecto de
procederes o decisiones de GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L. o de sus clientes
por parte de clientes o de la comunidad en general.

2. ALCANCE

Se aplicara a toda queja realizada a GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L.

3. RESPONSABLES

Responsable del sistema de gestion de GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L.

4. DESARROLLO

4.]. GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L. pone a disposicidn en su pagina web
(https//globalgassurance.com/contacto/) un formulario por medio del cual se

habilita al cliente o cualquier persona que se vea afectada por una accidén suya o
de cualquier organizacion certificada por él, a realizar una queja. En dicho
formulario constaran:

Fecha de la queja.

Nombre de la persona fisica o juridica que radica la queja.
Vinculacion con GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L.

Descripcion de la queja.

Datos de la persona que presenta la queja y de la organizacion a la que

pertenece.

4.2. También podran recepcionarse apelaciones via mail o a través de documentacion
fisica si fuera necesario, siempre gque se consignen las informacion descriptas en
el punto 4.1 de este documento.

4.3, Recibida una queja, GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L. se notificara dentro de
las 48 horas habiles siguientes acusando recibo de la queja realizada, por via
correo electréonico. No podran participar del analisis de la queja, personas
involucradas en la misma.
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4.4 .GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.RL. deberd reunir toda la informacion

4.5.

4.6.

47.

4.8.

4.9.

relacionada con la queja recibida y analizar la misma en un plazo no mayor a diez
dias habiles.

Si la queja es contra GLOBAL QUALITY ASSURANCE SR.L, la misma deberd
analizarse y resolverse de acuerdo a lo indicado en el documento P-SG-02 No
Conformidades y acciones correctivas.

Si la queja es contra un cliente certificado por GLOBAL QUALITY ASSURANCE
S.R.L, se debera notificar en forma inmediata al cliente y solicitarle que realice un
analisis de la misma y defina las acciones correctivas, con plazos y responsables
correspondientes, utilizando el formato Cierre de No Conformidades (F-TC-07) y
lo envie para su evaluacion a GLOBAL QUALITY ASSURANCE SRL. La
organizacion cliente deberd responder a este analisis en un plazo no superior a
diez dias habiles.

GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L. evaluara el analisis y acciones propuestas.
En caso de aprobarlo, notificara del analisis y resolucion a quién emitid la queja
en incluira el seguimiento de las acciones definidas en la planilla de Seguimiento
de Cierre de No Conformidades (F-TC-08) para realizar su seguimiento, de
acuerdoaloindicado en eldocumento P-TC-02 Gestion de hallazgos de auditoria.

En caso de no aprobarlo, debera registrar el rechazo en el documento Cierre de
No Conformidades (F-TC-07), juntamente con la justificacion de este rechazoy lo
devolvera a la organizacion cliente para que repita el andlisis, dandole un nuevo
plazo de diez dias habiles y asi sucesivamente hasta que el mismo sea aprobado.

Durante la evaluacion de la queja, GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L. debera
tener en cuenta la eficacia del sistema de gestion certificado para lo cual debera
tomar las acciones que considere pertinentes, notificando al cliente afectado de
las decisiones tomadas y debiendo, el cliente, avenirse a las mismasy permitir las
observacionesy el acceso a la informaciéon que se consideren necesarios por parte
de GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L.

4.10. Encasode considerarlo justificado, GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L. puede

determinar la necesidad de realizar una Auditoria Extraordinaria para evaluar in
situ las no conformidades referidas.

411, Este analisis debe ser realizado por la Direccion de Certificaciones y debe
mantener informado de los resultados y sus consecuencias a todas las partes
involucradas.
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412. cLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L. debera garantizar la confidencialidad
durante el proceso, pudiéndose decidir hacer publico el mismo siempre que
todas las partes estuvieran de acuerdo.

413, La presentacion de quejas, no dard lugar por parte de GLOBAL QUALITY
ASSURANCE S.R.L. a ningun tipo de acciéon discriminatoria ni debe afectar la
transparencia e imparcialidad en futuras decisiones o procesos de certificacion
con el cliente en cuestion.

414. Cualquier decision tomada por GLOBAL QUALITY ASSURANCE S.R.L. como
consecuencia de este proceso, puede ser apelada por cualquiera de las partes
involucradas, siguiendo los pasos indicados en el documento P-TC-04

Apelaciones.

5. ANALISIS DEL PROCESO

ENTRADAS SALIDAS RIESGOS CONTROLES
Formulario de F-TC-07 Cierre Posibilidad de P-TC-04
Quejas. de No conclusiones Apelaciones.

Conformidades. inadecuadas.

Documentacion
aportada por el
emisor de la
queja.

5. COMUNICACIONES

5.1. La Direccién de Certificaciones debe comunicar a todas las partes involucradas
sobre el resultado del analisis de la queja.

6. HISTORIAL DE CAMBIOS

©.1. Version original del documento.

Revisado por: Aprobado por:
Ing. Andrés Barbaro Ing. Esteban Esteybar
Director de Certificaciones Director Administrativo y Comercial

(il

Pagina3de 4




MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Céd: P-GP-02

QUEIJAS

Rev: O

Fecha: 5/4/19

7. DOCUMENTACION ASOCIADA

F-TC-07 CIERRE DE NO CONFORMIDADES

F-TC-08 SEGUIMIENTO DE CIERRE DE NO CONFORMIDADES
DOCUMENTACION APORTADA POR EL EMISOR DE LA QUEJA
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