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1- OBJETO.

Tiene por objeto investigar las causas que originaran las reclamaciones de los clientes para
posteriormente implantar las Acciones Correctoras y Preventivas que eliminen dichas causas.

2 - CAMPO DE APLICACION.

Se aplica a cualquier no conformidad detectada por el cliente y que es reclamada por este.

3- PLAN DE ACTUACION.

Las Reclamaciones de los Clientes deben, ante todo, ser de urgente resolucion, por ello se
define un Plan de Actuacion a desarrollar por todo el personal de TROCARSA consistente en:

- Registro y Andlisis de la reclamacioén del cliente.
- Definicion de las acciones correctoras.
- Ejecucion de las acciones correctoras. Responsabilidades.

- Evaluacion de las Acciones.

3.1.- Registro y Andlisis de las Reclamaciones de los clientes.

El que recibe la reclamacion del cliente la documenta en el documento 8.03.00.1
“RECLAMACION DEL CLIENTE”, indicando expresamente la  reclamacion
correspondiente en el apartado “DESCRIPCION DE LA RECLAMACION” y si conoce
también el apartado “CAUSAS”, lo envia por el medio mas oportuno (fax, internet, etc.) al
Director de Calidad.

El Director de Calidad completara el apartado de “CAUSAS” con los motivos posibles que
originaron la reclamacion, recopilando toda la informacion necesaria (fotocopias de
planos, pedidos, etc.).

Hard también una valoracion econdmica de la reclamacion, incluyéndola en el apartado
“COSTE".
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3.2.- Decision.

El Director de Calidad informara a la Gerencia de sus conclusiones y junto con ésta
decidird las acciones correctoras necesarias para solucionarle el problema al cliente, asi
como los controles necesarios para verificar la efectividad de las acciones emprendidas,
asi como el responsable y la fecha prevista de cierre.

Gerencia dara el visto bueno a esta decision, firmando en el apartado correspondiente.

3.3.- Cierre de la Reclamacion.

El Director de Calidad el dia de la fecha prevista de cierre o posterior, comprobara el
grado de eficacia de las acciones emprendidas pudiendo derivarse la siguiente situacion:

a) Las acciones previstas se cumplieron satisfactoriamente. El Director de Calidad
firmara en el apartado correspondiente de visto bueno.

b) Que no se consiguieran los resultados esperados, con lo que se indicaran los motivos
y se procederd a abrir una accion correctora segun el procedimiento 805 “Acciones
Correctoras y Preventivas”. El Director de Calidad firmard en el apartado
correspondiente de cierre de la reclamacion.

3.4.- Informacion.

El Director de Calidad informaré al cliente o a quién documento la reclamacion, las causas
y las acciones emprendidas, asi como el resultado final en el momento que lo estime
oportuno.

El Director de Calidad informara al comité de Calidad de las reclamaciones de los clientes
y sus resoluciones segun el procedimiento 1.01.

4 - DOCUMENTACION.

Los registros de Reclamaciones de los clientes, junto con los estudios realizados, los archivara
el Director de Calidad en su Departamento.
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5- RESPONSABILIDADES.

La persona que recibe la reclamacion:

- Documentarla en el documento “Reclamacién del Cliente” y enviarla al Director de Calidad.
El Director de Calidad se responsabiliza de:

- Definir las causas de la reclamacion, aportando datos objetivos para su estudio.

- Decidir con Gerencia las acciones a emprender.

- Evaluar el grado de eficacia de las acciones.

- Cerrar e informar de las reclamaciones

Gerencia:

- Decidir las acciones a emprender.

Todo el personal de TROCARSA debe colaborar con el Director de Calidad en el andlisis de las
reclamaciones.
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