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1. OBIJETO:

Este procedimiento tiene por finalidad describir los métodos que utiliza en Alpemar
para obtener informacién de la satisfaccidn e insatisfaccion de los usuarios y como
trata dicha informacién para mejorar la efectividad de su Sistema de Gestion de
Calidad.

2. ALCANCE:

El presente documento es aplicable a toda la informacion obtenida y recibida del
Usuario que se utilizara para la mejora del sistema de gestion de calidad.

3. DEFINICIONES:
N/A
4. DESCRIPCION:

4.1. Reclamos de Usuarios

4.1.1. Los reclamos del Usuario llegan a la comision via telefénica o
personalmente y son registrados por el receptor en el Listado de Desvios
(F-08) y entregados al Director de su area
Las cartas y faxes del Usuario se entregan directamente al Representante
de la Direccién.

4.1.2. ElRepresentante de la Direccion distribuye la informacion recibida a
guien puede analizarla y responder (Responsables de los Procesos).

4.1.3. ElResponsable de Sector / Proceso analiza los reclamos y demas
informacion recibida, determinando la validez de los mismos, dejando esta
validez o no validez registrada en el formulario correspondiente. Si es
necesario, se contacta con el generador del reclamo para investigar las
causas de su disconformidad o su necesidad y relevar la mayor cantidad de
datos posibles. Deja registro del contacto en el formulario donde se asienta
lo expresado por quien generd el reclamo.

Si los datos o informacion ampliatoria es recibida por escrito, queda
adjuntada a la encuesta, carta, fax original del reclamo.
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4.1.4. En caso que el responsable de analizar la informacion determine que el
reclamo es valido, procede segln los lineamientos descriptos en el
procedimiento P-02.

4.1.5. Una vez cerrado el incidente, el Responsable del Sector / Proceso
entrega la documentacién generada por el tratamiento (o copia, seguin lo
considere) al Representante de la Direccién.

4.1.6. Cadaresponsable de sector realiza mensualmente, en conjunto con el
Representante de Calidad, un andlisis de los reclamos, incluso de aquéllos
que han sido desestimados segun el punto 4.2.3, con el fin de verificar si no
han ocurrido reincidencias. De ser asi, se toman las acciones de mejora
necesarias, segln estd requerido en el P-05 “Mejora Continua”.

4.2. Medicidn de la Satisfaccion del Usuario

El método utilizado por Alpemar para medir la Satisfaccion de sus clientes es la
encuesta que se emite después de cada servicio y es completada por el capitan
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5. DIAGRAMA DE FLUJO:
Responsables Actividad Registros

Receptor
Gerente

Gerente

Responsable del Sector

Responsable del Sector

Responsable del Sector

Receptor
Gerente

Receptor
Gerente

1. Recepcién del
reclamo / Queja

v

2. Distribucion de la
Informacion

v

3. Analisis y Respuesta
al Cliente

v

4. Tratamiento de
NC / Acciones de
Mejora

N

—
v

5. Registro y ewolucion
del incidente

v

6. Elaboracion de
Informes

v

7. Seguimiento de la
Informacion

Fin

o
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6. DISTRIBUCION
Todo Alpemar
7. ANEXOS
F- 08: Listado de Desvios / Mejoras.
8. REGISTROS
Archi i
Registro Responss.aple renvo Tlempq ,de Disposicién
confeccidn retencion
Responsable Lugar
Representante o
F-08 Receptor de la Direccion Carpeta 2 anos -
9. REVISIONES
Revisidn Fecha Descripcién

00 06/08/18

Primera Emision




