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1. Objeto

Definir la metodologia para el tratamiento adecuado de las quejas y apelaciones
presentadas por los clientes relacionadas con los servicios de inspeccion, bajo el
cumplimiento de la imparcialidad y confidencialidad.

2. Alcance

Aplicable a todas las quejas y apelaciones relacionadas con los servicios de inspeccion
de la empresa Alex Stewart International Argentina S.A.

3. Definiciones

e Apelacion: Solicitud presentada al Ol por parte del proveedor del item de
inspeccién de reconsiderar la decisién que tomo en relacién con una inspeccion.

e Queja: Reclamacion. Expresidn de insatisfaccion, diferente de la apelacién,
presentada por una persona u organizacion al Ol, relacionada con sus
actividades, para la que se espera una respuesta.

4. Matriz de funciones y responsabilidades

Responsable Funciones y responsabilidades
Gerente

Inspecciones Revisar la respuesta de las quejas/ apelaciones antes del envio.
Agricolas

Responsable de
emision certificado

Revisar los informes de inspeccion o certificados.

Coordinador de Revisar la respuesta de las quejas/ apelaciones antes del envio.

operaciones

Responsable de Dar tratamiento de una queja/ apelacion vinculada a operaciones y brindar la

operaciones informacion requerida.

Dar tratamiento de una queja/ apelacion vinculada a aspectos comerciales y brindar

Gerente Comercial |la informacién requerida como asi también notificar al cliente o emisor de la queja o

apelacion sobre su recepcién, la decisién tomada v la finalizacién del proceso.

RSGI Gestionar y verificar el cumplimiento del presente procedimiento.

5. Procedimiento

El presente procedimiento esta disponible para cualquier parte interesada en la pagina

de internet del organismo de inspeccion.

Quejas

La queja realizada por un cliente u otras partes interesadas es recibida por correo

electrénico, personalmente, telefonicamente o a través de la pagina web.

La recepcion de la queja debe ser notificada a su emisor.
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Posteriormente sera gestionada por el RSGI. Segun corresponda, con la colaboracion
de los responsables del Ol, se evaluara si es 0 no pertinente y si esté relacionada o no
con las actividades del organismo de inspeccion.

La gestion interna del tratamiento, seguimiento y verificacion se hara segun lo descrito
en el procedimiento PQ.02 “Tratamiento de hallazgos y acciones correctivas” y a través
del R1.PQ.02 “BD de hallazgos”.

Realizada la investigacion se analizard si es necesario implementar las acciones
inmediatas y correctivas pertinentes.

El cliente o parte interesada sera informada del progreso y/o finalizacion del tratamiento
de la queja de manera formal y a la brevedad posible segun las caracteristicas de esta.
Las quejas se pueden considerar como informacion de entrada para el proceso gerencial
y de planificacion estratégica.

Si el cliente o parte interesada acepta la accién propuesta o no emite desacuerdo, la
queja puede ser cerrada una vez implementada la accion correctiva correspondiente.

Apelacién:

La apelacién puede ser presentada por el proveedor del item de inspeccion, que puede
ser el cliente directamente o la terminal de carga, para manifestar que no estan de
acuerdo con el juicio emitido en las actividades de inspeccion.

La recepcion de la apelacion debe ser notificada a su emisor.

Se realiza una evaluacion e investigacion por personal que no haya participado en las
actividades que dieron origen a la apelacion.

En caso de entenderse que no es una apelacion, sino un reclamo, se le dara el
tratamiento de una queja.

La evidencia y resolucién de las apelaciones se deben registrar en el R1.PQ.02 BD de
hallazgos. Las apelaciones no generan acciones correctivas, pero si inmediatas. En caso
de ser necesario, una de tales acciones puede ser la modificacion de los certificados de
inspeccion.

Durante el progreso del tratamiento o finalizado éste, el proveedor del item de inspeccion
es informado de las decisiones tomadas, y las acciones a implementar, a la brevedad
posible y segun las circunstancias lo requieran.

El RSGI lleva a cabo un seguimiento de las apelaciones tramitadas y verifica la
implementacion de las acciones planteadas en los tiempos establecidos, para comprobar
su efectividad.

Si el emisor de la apelacion acepta la accion propuesta o no manifiesta disconformidad
y tal accién es implementada, entonces la apelacion se puede cerrar. Por ultimo cabe
aclarar que las investigaciones y decisiones relativas a las apelaciones no daran lugar a
ninguna accion discriminatoria.

6. Anexos
No aplica
7. Documentos relacionados

No aplica
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8. Registros originados

Identificacion del Archivo
; Responsable Soporte -
registro Tiempo Lugar
R1.PQ.02 BD de RSGI Informatico 8 aflos Servidor
Hallazgos

9. Documentacion de referencia

e Norma IRAM-ISO/IEC 17020:2013. Requisito 7.5 Quejas y apelaciones.
10. Sintesis de las modificaciones

De version 00 a 01:

En el punto 4 se agrega las funciones correspondientes a la recepcion, tratamiento y
finalizacion sobre la queja o apelacién emitida.

En el punto 5 se aclara que los resultados que devienen de la apelacién no da lugar a
acciones discriminatorias.

De version 01 a 02:

En el punto 4 se agrega el puesto de Coordinador de operaciones. 06/09/2024

De version 02 a 03:

En el punto 4 se cambi6 Gerente de Operaciones por Gerente Inspecciones Agricolas y
se modificé las responsabilidades del Coordinador de operaciones. 12/09/2024.




