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OBJETO

Establecer el procedimiento para la recepcion, evaluacion, andlisis y resolucion de quejas y apelaciones relacionadas
con los servicios del ONI, asegurando la imparcialidad, confidencialidad y una respuesta efectiva.

Este procedimiento aplica a todas las quejas y apelaciones recibidas por el ONI relacionadas con sus servicios de

inspeccion, ensayo y muestreo.

REFERENCIAS

NP-ISO/IEC 17025:2018 — Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y de calibracién.
Requisito 7.9

NP-ISO/IEC 17020:2013 Evaluacién de la Conformidad. Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de
organismos que realizan inspeccion. Requisitos 7.5y 7.6

MG-ONI Manual de Gestién del ONI

_ DEFINICIONES Y SIGLAS

4.1. Definiciones

Queja: Es la disconformidad .o expresnén de insatisfaccién que se hace a una persona u organizacion respecto a algo
que guarda relacion directa con el servicio que ofrece el ONI.

Sugerencia: Tiene lugar, cuando un cliente o consumidor realiza un consejo o propuesta a la empresa para mejorar
el servicio ofrecido. Es decir, una aportacion de ideas o iniciativas.

Satisfaccién del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
Cliente: Persona u organizacién usuaria de un servicio.

Servicio: Se trata del trabajo conjunto de acciones que se realizan para otras personas, causas u organizaciones. Olo
que es igual, entregar un valor a un cliente. :

Apelacion: es cualquier solicitud al ONI por parte del cliente, para reconsiderar toda decision adversa adoptada contra
dicho cliente sobre los resultados de los servicios ofrecidos por el organismo.

4.2. Siglas

INTN: Instituto Nacional de Tecnologia, Normalizacién y Metrologia.
ONI: Organismo Nacional de Inspeccion.

CSGO: Coordinacion del Sistema de Gestién del ONI

RSGD: Responsable del sistema de gestion del departamento.
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Director/a del ONI: Aprueba y controla este procedimiento.

Jefela de Departamento/RSGD/CSGO: Supervisa y asegura la aplicacion de este procedimiento

Personal involucrado: Aplica este procedimiento.

6. DESARROLLO

6.1 Recepcion de Quejas y apelaciones

Las quejas y apelaciones se registran utilizando el formulario FOR-ONI-12 Registro de Quejas y Apelaciones,
asegurando la trazabilidad desde su recepcion.

El formulario debe incluir detalles completos del cliente, descripcion del problema, fecha y método-de recepcion (correo
electrénico, presencial, etc.).

Se asignara un numero de identificacién unico a cada caso registrado.
6.2 Evaluacion inicial

Se realizara una evaluacion preliminar en un plazo de 5 dias habiles desde la recepcion para determinar la validez de
la queja o apelacion.

Si se requiere informacién adicional, se contactara al cliente en este mismo periodo.
6.3 Analisis y tratamiento

Una vez validada la queja o apelacion, se llevara a cabo un andlisis para identificar la causa raiz y las acciones
necesarias para resolver la situacion.

El analisis incluira la participacion del Jefe de Departamento y se documentara en el formulario FOR-ONI-12.

Para el tratamiento de la queja o apelacion, se establecerdn medidas correctivas siguiendo el PRO-ONI-06 de Trabajo
No Conforme si se determina que hay incumplimientos en los procesos.

6.4 Comunicacion con el Cliente

Se mantendra informado al cliente sobre el estado de la queja o apelacién y se le notificara del resultado final dentro
de un plazo de 30 dias habiles, salvo casos complejos que requieran mas tiempo, lo cual se comunicara oportunamente
al cliente.

6.5 Cierrey Seguimiento

Una vez implementadas las acciones correctivas, se evaluara la efectividad de estas, y el caso se cerrara
documentando todos los registros en el FOR-ONI-12.

El Coordinador del Sistema de Gestion realizara revisiones trimestrales del proceso de gestién de quejas y apelaciones
para evaluar su eficacia.

6.6 Politicas de confidencialidad e imparcialidad
Toda la informacién obtenida durante la gestion de quejas y apelaciones sera tratada de forma confidencial.
Se debe garantizar la imparcialidad en la investigacion y tratamiento de cada caso, evitando cualquier tipo de represalia.

6.7 Capacitacion del Personal
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Todo el personal involucrado en la gestién de quejas y apelaciones recibiré capacitacion anual en manejo de conflictos,
técnicas de analisis y procedimientos de quejas.

6.2 Encuesta de Satisfaccion del Cliente

A fin de cumplir con la Politica y objetivos de calidad, el Organismo realiza el seguimiento a sus clientes a fin de obtener
informacion de retorno, tanto positiva como negativa, a través de encuestas realizadas con el FOR-ONI-33y la encuesta
disponible en la pagina web de la institucion. Asimismo, el ONI facilita este procedimiento a cualquier parte interesada.

Para la realizacion de la encuesta del FOR-ONI-53, esta disponible como enlace en la pagina web institucional, ademas
se dispondra de un cédigo QR en el area de Atencion al Cliente, el cual redirigira a un formulario de Google. Los datos
recopilados a través de este formulario se almacenaran automaticamente en una hoja de calculo, a la cual la CSGO
tendra acceso para la recopilacion y analisis de la informacion.

En caso de producirse una queja por parte del cliente se procede segun se describe en el punto 6.1 de este
procedimiento.

Los resultados de las encuestas de satisfaccion son procesados por la CSGO y a su vez son analizados en reuniones
de revision por la direccién.

FORMULARIOS

FOR-ONI-12 Gestién de Quejas y Apelaciones
FOR-ONI-53 Encuesta de satisfaccion del cliente

8. ANEXOS

ANEXO | - Informativo
Distribucién de copias controladas

Documento: PRO-ONI-05 Gestion de quejas y apelaciones _
ORIGINAL Coordinacion de Sistema de Gestién del Organismo
COPIAN°1 Responsables de Sistema de Gestion de los Departamentos
COPIAN°2  Departamentos del ONI

La expresion “COPIA N°...” se refiere solamente a la cantidad de copias realizadas.
Los documentos también se encuentran disponibles en la Nube Institucional. (nube.intn.gov.py)
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