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TERMINOLOGIA

Apelacidn: Solicitud del cliente, del item de inspeccidn al

organismo de inspeccion de reconsiderar la decisidon que

tomo en relacidon con dicho item.

Queja o Reclamo: Expresion de insatisfaccion, diferente de
la apelacion, 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.

Comité: Grupo conformado y encargado de analisis y
determinacion de medidas a tomar para las quejas o
apelaciones ingresadas, estda conformado por personal del

Opto. Técnico, Gerencia y encargado de calidad.

QUIEN PUEDE
PRESENTAR UNA
QUEJA O APELACION

Quejas: Pueden ser planteadas por clientes, personal interno, vecinos,
gobierno y otras entidades que tengan algun tipo de relacién con las

actividades de la organizacidn, sin hacer distincion de la fuente de esta.

Apelacidn: Debe ser presentado por clientes que no estan de acuerdo
con el resultado y/o forma de evaluacidn respecto al item evaluado por

la OEC.




AN
CHILECAP

cOMO
PRESENTAR [
APELACION

Los usuarios podran formular sus quejas o apelaciones mediante el

Nos interesa su Opinion

siguiente correo electrénico. gustavogarcia@chilecap.cl (gerente de la
Empresa) , 6 bien mediante el formulario: "NOS INTERESA TU
OPINION" en la pagina del centro www.chilecap.cl . Planteando en el ’
asunto si es una queja o sugerencia, 0 apelacién de resultado de
inspeccién y en el cuerpo la situacién denunciada, fecha del evento y
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Se publica en la pagina Web de la empresa D1-32 Informativo de
Quejas y apelaciones, con el fin de que cualquier persona o
Cliente que requiera comunicar una de estas instancias, se pueda
informar de cdmo proceder y tiempos de respuesta. Ademas en
el D1-6 PROIN se informara a Cliente como proceder ante de
guejas o apelaciones, proceso y tiempo de respuesta.




CAPTAR OPINION
DE LOS CLIENTES

El Centro captara las opiniones de los clientes mediante
herramientas digitales y presenciales que garantizan la
accesibilidad y el registro confiable de las opiniones. Estas
herramientas incluyen:

* Formulario en linea: “Nos Interesa su Opinidén” en
pagina del Centro www.chilecap.cl, accesible desde
cualquier dispositivo para registrar opiniones.

* Cadigo QR: que se puede enviar por correos
electronicos o materiales informativos o mensajerias.

* Atencion Telefdnica: Registro en sistema digital por
parte del personal responsable.

* Entrevista Personal: En oficinas del Centro, utilizando
dispositivos electrénicos para registrar la informacion.

Todas las opiniones se registran en tiempo real en el sistema
digital del Centro, eliminando |la dependencia de formularios
fisicos.

TIPO DE OPINION Y DESCRIPCION
DE PASOS A SEGUIR

Felicitacion

Registrar la felicitacidon en el sistema y notificar al area involucrada.
Tiempo de respuesta: 2 dias habiles.

Acciones: Enviar un correo de agradecimiento al cliente y
reconocer internamente al personal mencionado.

Reclamacion

Investigacion: El Encargado del area analiza la causa raiz utilizando
herramientas como diagramas de Ishikawa o los 5 Porqués u otro.

Validacion: Confirmar si el reclamo es valido mediante revision
documental, entrevistas, o visitas en terreno, si aplica.

Accion Correctiva: Implementar medidas para solucionar la causa
raiz del reclamo.

Respuesta al Cliente: Informar por escrito las acciones realizadas y
los resultados obtenidos.

Tiempo de respuesta: Notificacidon preliminar en 3 dias habiles,
resolucidn en 7 dias habiles.

Sugerencia

Evaluar la factibilidad de la sugerencia dentro de un plazo de 5 dias
habiles.

Comunicar al cliente si sera implementada y, de ser asi, en qué
plazo.



DETERMINACION DE MEDIDAS
CORRECT IVAS

En funcidon de los antecedentes entregados por la fuente
de la queja o apelacion, la gerencia llamara a los
responsables correspondientes para solicitar todos los
antecedentes y descargos respecto al incidente.

* Posteriormente, se realizara una investigacion para

determinar la causa raiz y quién o qué lo provoca. En esta,

no pueden participar las personas involucradas en el
incidente o evento que dio origen a la queja o apelacion.

* Se determinaran, en funciéon de los elementos anteriores,
las medidas correctivas o preventivas para minimizar o
eliminar los elementos que la provocan.

VERIFICACION DE MEDIDAS
CORRECTIVAS

* Determinacion y Realizacién: La verificacion de las
medidas correctivas o preventivas se llevara a cabo segun
la magnitud del problema.

* Registro de Acciones: Las necesidades de acciones
correctivas y/o preventivas deben registrarse en el di-1 O.

* Primera Verificacion: Independientemente de lo anterior,
la primera verificacion se realizara en un plazo no mayor a
6 meses.

* Ciclo de Evaluacion: Si la medida correctiva no minimiza o
elimina la causa raiz, se repetira el ciclo. Si las acciones
son efectivas, se aprobaran. El objetivo es asegurar que
las medidas tomadas sean las apropiadas.

AN
CHILECAP

QUALITY

TIEMPOS DE

RESPUESTA

Se notificara al interesado de la resolucion en un plazo de
20 dias habiles, asi como de las medidas que se van a
adoptar, via correo electrénico.

Independientemente de que la queja o la apelacion no
proceda o que no cuente con fundamentos suficientes
para ser tratada, la resolucion debe ser notificada a la
persona, empresa o institucion de la cual procede, en un
plazo maximo de 20 dias habiles.

Para el caso de apelacion, si se detecta que la inspeccién
no fue desarrollada de acuerdo a los procedimientos
establecidos, la inspeccion se volvera a realizar sin costos
asociados.
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