/A TUVRheinland®

¢ Cualquier colaborador de TUV Rheinland
(interna) o tercera parte: cliente, proveedor,
cliente de clientes, etc. (externa)

¢ Cualquier colaborador de TUV

* Persona o equipo responsable de resolucion

+ Calidad Interna

+ Cliente, reclamante o apelante.

+ Cualquier colaborador TUV

+ Responsable de Area

+ Calidad Interna

+ Consejo Asesor o Consejo de Imparcialidad /
Organismo de Acreditacion
(INN, TGA DAR- DAKKS)

Flujograma Tratamiendo de “QUEJAS, RECLAMOS O APELACIONES”

Iniciacion de la Queja / Reclamo /
Apelacion.

La presentacion, investigacion y
decision de la queja, reclamo o
apelacién no daran lugar a
acciones discriminatorias contra
quien la presente.

Recepcion.
Notificacion a Calidad Interna.
Traslado a Area Responsable.

Nombramiento de persona o equipo
responsable de resolucion de queja

Analisis.
Tratamiento y Registro en Sistema
Central de No Conformidades.

Respuesta a cliente interno o externo.

Notificacion a Calidad Interna.

¢Queja
resuelta?

Cierre, registro
y notificacion
al cliente

Inicio de Peticion de
Reconsideracion.

Recepcion de Peticidon de
Reconsideracion.
Notificacion a Calidad Interna.
Traslado a Responsable de Area
para su resolucion.

Analisis.

Tratamiento y registro en Sistema
Central de No Conformidades.
Respuesta a Peticiéon de
Reconsideracion.
Notificacion a Calidad Interna.

¢, Reconsi-
deracion
Resuelta?

Cierre formal y
notificacién al
cliente.

Traslado a Consejo de
Imparcialidad.

Andlisis, tratamiento y registro en
Sistema Central de No
Conformidades.
Respuesta a Peticién de
Reconsideracion.
Notificacion a Calidad Interna.

¢, Reconsi-
deracion
Resuelta?

Cierre formal y
notificacion al
cliente.

Litigio:
Inicio de acciones judiciales en
Tribunal competente o Arbitraje

Pasa a
ser un
Litigio
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