PROCESAMIENTO DE QUEJAS Y APELACIONES

EN CERTIFICAL S.A.C.

Si desea expresar alguna queja o apelacién con respecto a nuestros servicios, la gestién de la misma se realizara

segun los siguientes procedimientos segun corresponda:

GESTION DE QUEJAS

Envio de la queja por correo electronico, de manera personal,

fax o por via telefénica.

Recepcion de la queja por parte de CERTIFICAL SAC con toda
la informacién aportada, lo que incluye la identificacion de la

actividad con la que esta relacionada (analisis o inspeccion).

El Jefe de Aseguramiento de Calidad evalia si la queja

recibida es procedente o no.

Si-la gueja no es procedente, se comunica al interesado este
hecho con las explicaciones del caso por las vias habituales de

comunicacion.

Si la queja es' procedente, se comunica a quien haya
presentado la queja que se iniciard la investigacion de la

misma.

Se recaba toda.la informaciéon con el fin de identificar los
problemas sistematicos y/o recurrentes mencionados en la
queja, investigara las causas que los originaron y comenzara el
proceso para su resolucion, comunicando al interesado el

progreso del proceso de investigacion.

El plazo para la resolucion de una queja es de quince dias
habiles y al hallarse y aplicarse la solucién, CERTIFICAL SAC
comunicara al interesado la misma, rellenando posteriormente

los registros correspondientes.

GESTION DE APELACIONES

Recepcion de la apelacion, de manera escrita, por parte de
CERTIFICAL SAC con toda la informacién aportada, lo que
incluye la identificacion de la actividad con la que esta

relacionada (Servicio de Inspeccion).

El Jefe de Aseguramiento de Calidad evalua si la apelacion

recibida es procedente o no.

Si la apelacién no es procedente, se comunica al interesado
este hecho con las explicaciones del caso por las vias

habituales de comunicacion.

Si_la apelacion es procedente, se comunica a quien haya
presentado.la queja que:se iniciard la-investigacion de la
misma y comenzara el proceso ‘para su resolucion,
comunicando al interesado el progreso del praceso de

investigacion.

El plazo para la resolucién de-una apelacion es de quince
dias habiles y al hallarse y aplicarse la solucion,
CERTIFICAL SAC comunicara al interesado la misma,

rellenando posteriormente los registros correspondientes.

Cualquier duda o consulta no dude en comunicarse con nosotros al 01-4611036 o escribanos a informes@certifical.com.pe



