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1 PROPÓSITO 

Definir aspectos que pueden motivar un producto no conforme, así como su tratamiento y 
responsables de manejar el producto que no cumple con especificaciones. 

Manejar de manera ágil y oportuna una queja, reclamos o apelaciones presentado por cualquier 
parte interesada durante o después del servicio.  

2 ALCANCE 

Aplica al conjunto de actividades secuenciales de todos los procesos hasta el punto final de 
entrega del producto a la parte interesada. 

3 DEFINICIONES 

3.1 PRODUCTO 
Resultado de la ejecución de las actividades que cumple requisitos y criterios establecidos. 
Puede ser resultado de una fase de ejecución, como de todo el proceso. 

3.2 PRODUCTO NO CONFORME 
Resultado de la ejecución de las actividades que no cumple requisitos. 

3.3 CONCESIÓN 
Autorización para utilizar o liberar un producto que no es conforme con los requisitos 
especificados. Una concesión está generalmente limitada a la entrega de un producto que 
tiene características no conformes, dentro de límites definidos por un tiempo o una cantidad 
acordados. 

3.4 QUEJA 
Es la expresión de insatisfacción hecha por una parte interesada con respecto a una o varias 
partes del servicio que provee el OI contemplado desde el contacto inicial de la parte 
interesada con el OI hasta la entrega del servicio y posterior facturación. 

3.5 RECLAMO 
Definimos como reclamo cuando la expresión de insatisfacción (queja) conlleva a que 
proceda una apelación, restitución del dinero pagada o re-coordinación de una nueva 
inspección. 

3.6 APELACIÓN 
Para fines de este Procedimiento se considera apelación a la solicitud de una parte 
interesada al Organismo de Inspección de considerar la decisión que tomó en relación a los 
servicios que provee. 

3.7 PARTES INTERESADAS 
Grupos de interés que de alguna forma se puedan ver afectados por la actividad de la 
empresa o cuyas decisiones puedan afectar al Sistema de Gestión de Calidad de la 
empresa. Para el presente Procedimiento se consideran partes interesadas, pero no limita 
a los siguientes: Clientes, Empleados, Accionistas, Proveedores, Competencia, Sindicatos 
y Organismos de Regulación y/o Control, o incluso grupos de ciudadanos que puedan 
ejercer una determinada presión. 
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4 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD 

 
4.1 RESPONSABLE DE CADA PROCESO 

 
Es el responsable de receptar y tramitar cualquier Queja o inconveniente que exista con la 
parte interesada dentro de su proceso. 

 
4.2 REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN 

 
Es responsable de velar que se ejecuten todas las acciones descritas en este procedimiento. 
Además, es responsable de registrar y monitorear que se tomen las acciones para eliminar 
la causa de la No Conformidad del producto, servicio, queja o apelación. 

 
La responsabilidad de la implantación y aplicación de este procedimiento es de todos los 
Responsables de Procesos.  

 
5 PROCEDIMIENTO 
 

5.1 PRODUCTO  
 

En el proceso de elaboración del producto o prestación del servicio, se deben aplicar los 
criterios establecidos para la medición del cumplimiento de requisitos definidos en cada una 
de las etapas.  
 
Si el producto o servicio no cumple con alguno de los requisitos, es producto no conforme. 
 
Los requisitos para cada producto dentro de las diferentes etapas de los procesos, se 
encuentran estipulados en el Cuadro de Control de Producto No Conforme Ver. 5.2 de este 
mismo documento. 

 
5.2 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME: 

 
La identificación de producto y el control del producto no conforme está claramente 
establecida conforme la siguiente matriz: 
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CUADRO DE CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 

PROCESO ACTIVIDAD PRODUCTO NO CONFORME IDENTIFICACIÓN ACCIÓN A TOMAR 
RESPONSABLE  

DE TOMAR 
ACCIÓN 

RESPONSABLE  DE 
VERIFICACIÓN Y  
AUTORIZACIÓN  

PARA CONTINUAR 
PROCESO (liberación) 

REGISTRO 

Comercialización 
Ofertas a 
Clientes 

Ofertas con errores, servicios 
incompletos, precios no 
adecuados. 

En la oferta con error 
se escribirá la palabra 
NO CONFORME con 
color rojo. 

Archivar la oferta con el error y hacer 
nuevamente una oferta adecuada a 
los requerimientos del Cliente. 

Gerente 
Administrativo 
Financiero 

Gerente General 

Bitácora de 
Producto No 
Conforme  

R-MJC-08 

Compras N/A N/A N/A N/A N/A N/A N/A 

Planificación 
Planificación de 
Servicios de 
Inspección  

No cumplimiento de tiempos y 
alcance del servicio  

En la OTI 
correspondiente al 
servicio no conforme 
colocar sello con 
leyenda NO 
CONFORME color rojo 

Archivar la OTI con el error y generar 
una nueva para su ejecución previa 
determinación de causas que 
indujeron al no cumplimiento y acción 
correctiva pertinente 

Responsable del 
Proceso de 
Planificación 

Responsable del 
Proceso de 
Planificación 

 

 

Bitácora de 
Producto No 
Conforme   

R-MJC-08 

 

Operaciones 
Inspección 
radiográfica 

1. No apego al Procedimiento 
parcial o total durante la ejecución 
de la Inspección. 

 

En el Informe de 
Inspección marcar con 
sello con leyenda NO 
CONFORME 

1. Realizar  una nueva inspección 
parcial o total según aplique 
cumpliendo de manera irrestricta lo 
establecido en el Procedimiento de 
Inspección respectivo.  

Técnico que 
ejecutó la 
Inspección 

Gerente de 
Planificación y 
Operaciones. 

Bitácora de 
Producto No 
Conforme   

R-MJC-08 

Operaciones 

 

 

 

 

Inspección 
Visual   

 

 

 

 

1. No apego al Procedimiento 
parcial o total durante la ejecución 
de la Inspección. 

 

En el Informe de 
Inspección marcar con 
sello con leyenda NO 
CONFORME 

1. Realizar  una nueva inspección 
parcial o total según aplique 
cumpliendo de manera irrestricta lo 
establecido en el Procedimiento de 
Inspección respectivo.   

Técnico que 
ejecutó la 
Inspección 

Gerente de 
Planificación y 
Operaciones. 

Bitácora de 
Producto No 
Conforme   

R-MJC-08 

Operaciones 
Inspección 
Ultrasónica  

1. No apego al Procedimiento 
parcial o total durante la ejecución 
de la Inspección. 

 

En el Informe de 
Inspección marcar con 
sello con leyenda NO 
CONFORME 

1. Realizar  una nueva inspección 
parcial o total según aplique 
cumpliendo de manera irrestricta lo 
establecido en el Procedimiento de 
Inspección respectivo.   

Técnico que 
ejecutó la 
Inspección 

Gerente de 
Planificación y 
Operaciones. 

Bitácora de 
Producto No 
Conforme                                     
R-MJC-08 

 

Operaciones 

Inspección 
mediante 
Partículas 
Magnéticas  

1. No apego al Procedimiento 
parcial o total durante la ejecución 
de la Inspección. 

 

En el Informe de 
Inspección marcar con 
sello con leyenda NO 
CONFORME 

1. Realizar  una nueva inspección 
parcial o total según aplique 
cumpliendo de manera irrestricta lo 
establecido en el Procedimiento de 
Inspección respectivo.   

Técnico que 
ejecutó la 
Inspección 

Gerente de 
Planificación y 
Operaciones. 

Bitácora de 
Producto No 
Conforme  

R-MJC-08 COPIA C
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Operaciones 

 

 

 

 

 

 

 

 

Inspección 
mediante 
Líquidos 
Penetrantes   

 

 

 

 

 

 

1. No apego al Procedimiento 
parcial o total durante la ejecución 
de la Inspección. 

 

En el Informe de 
Inspección marcar con 
sello con leyenda NO 
CONFORME   

 

 

 

 

1. Realizar  una nueva inspección 
parcial o total según aplique 
cumpliendo de manera irrestricta lo 
establecido en el Procedimiento de 
Inspección respectivo.   

Técnico que 
ejecutó la 
Inspección 

Gerente de 
Planificación y 
Operaciones. 

Bitácora de 
Producto No 
Conforme  

R-MJC-08 
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5.3 CONSIDERACIONES GENERALES DEL TRATAMIENTO DE PRODUCTO NO CONFORME 
QUEJAS Y APELACIONES 

 
Los funcionarios de ENDE a todo Nivel, tienen la responsabilidad de: 

• Identificar cualquier tipo de producto no conforme, comunicar al Jefe Directo y/o 
Responsable del Proceso y preocuparse hasta que el mismo esté correctamente 
registrado e informado al área correspondiente.  

• Realizar labores de seguimiento, hasta la solución del producto no conforme. 

• Son responsables de la toma de decisiones durante el proceso de tratamiento de quejas 
y apelaciones.   
 
 

5.4 POLÍTICAS GENERALES DE TRATAMIENTO Y ANÁLISIS DE PRODUCTO NO CONFORME 
 
5.4.1 El Responsable del Proceso/Representante de la Dirección, analiza el producto no conforme 

conjuntamente con el personal involucrado. En el caso de que el producto no conforme 
amerite, se levanta una ACPM (Acción Correctiva, Preventiva y de Mejora), a fin de prevenir 
su reincidencia dependiendo del análisis que se realiza con respecto a las causas que lo 
originaron y si estas están controladas por los procesos de ENDE. 

5.4.2 En el tratamiento de quejas y apelaciones no estará involucrado personal que intervino en el 
objeto de la queja o apelación. 

 
5.5 CONCESIONES 

 
Cuando la parte interesada desea adquirir el producto sin que haya cumplido con todas las 
especificaciones, y se haya declarado como producto no conforme, la parte interesada debe firmar 
un ACTA DE CONCESIÓN como responsabilidad y conocimiento del producto que ha adquirido. 

 
5.6 QUEJAS, RECLAMOS Y APELACIONES 

 
        5.6.1. Proceso para el tratamiento de Quejas y Apelaciones: 
 

El Proceso para el tratamiento de quejas o apelaciones debe realizarse como sigue: 
 
a) Recepción de Queja o Apelación 

 
Toda queja o apelación proveniente de una parte interesada debe ser receptada utilizando el 
formato de “Recepción de quejas, reclamos y apelaciones R-MJC-09”, y tramitada utilizando el 
formato “Gestión de quejas, reclamos y apelaciones R-MJC-12”. 
Las quejas pueden ser recibidas de manera verbal, por e-mail o por teléfono, para ser tramitados. 
Las quejas o apelaciones deberán ser recibidas directamente por el Responsable de cada proceso. 
Al llenar la razón de la queja o apelación es muy importante ser específico e incluir todo el detalle 
que sea posible.  
Al ser recibidas las quejas o apelaciones, ENDE responderá formalmente mediante un 
correo electrónico  o carta con el objetivo principal de notificar a la parte interesada que se 
recibió la queja o apelación. 
 
b) Análisis para validación de Queja o Apelación. 
 
Una vez receptada la queja o apelación la misma debe ser analizada por el Responsable del 
Proceso involucrado para confirmar si está relacionada con las actividades de Inspección de las 
que ENDE es responsable, y en ese caso debe ser tratada. 
Para el análisis se puede utilizar como fuentes de información, pero no limita a los siguientes: 
(1) Detalle o descripción de la queja o apelación. 
(2) Requerimientos y/o especificaciones de Inspección del Cliente. 
(3) Informes finales de Inspección. 
(4) Procedimientos de Inspección. 
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(5) Normas aplicables. 
(6) Reglamentación. 
(7) Registro de Datos Preliminares. 
  
c) Tratamiento de Queja o Apelación 
 
Las quejas o apelaciones serán procesadas por el Representante de la Dirección quién hace la 
determinación de análisis de causa y define si es una queja, reclamo o apelación y las acciones 
necesarias para solucionar la desviación. Para la determinación de análisis de causa se debe 
utilizará el formato de Acciones Correctiva, Preventivas y de Mejora R-MJC-06. 
 
d) Informes de progreso o retroalimentación.  
 
El proceso completo de una queja o apelación desde la recepción de la insatisfacción  de la parte 
interesada hasta la definición de las acciones para solucionar la desviación no durará más de 7 
días hábiles, posterior a esto, se realizará una retroalimentación a la parte interesada o a quien 
presentó la queja o apelación, indicando las acciones tomadas para su conocimiento, para lo cual 
se utilizará el formato R-MJC-12 en el mismo que se incluirá el detalle de las acciones tomadas y 
sus resultados, el mismo que debe contar con un casillero en el que conste la firma de recepción 
por parte de quien presentó la queja, reclamo o apelación. 
 
e) Resultado del tratamiento de la queja o apelación 
 
Para el registro del resultado del tratamiento de la queja o apelación se utilizará el formato R-MJC-
12 (Gestión de quejas, reclamos y apelaciones). Una copia controlada de este registro será 
entregada a la parte interesada, para notificar formalmente la finalización del proceso de 
tratamiento de la queja o apelación. 
 
f) Para el tratamiento de apelaciones se deberá tomar en cuenta adicionalmente según aplique lo 
siguiente: 

          
Si al momento de realizar el análisis de causa el Representante de la Dirección analiza que existen 
causales por las cuales haya que considerar una apelación se procede a convocar al Gerente 
General, y los involucrados del área afectada para resolver sobre la procedencia o no de la 
apelación. 
De proceder la apelación el Representante de la Dirección deberá considerar las acciones sin 
discriminar a Cliente alguno para solucionar el problema, que puede incluir: 

 

• Rectificación del informe, explicando las causas por las que se rectifico 

• Coordinar una nueva inspección, (pudiendo considerarse el no cobro, cobro parcial o cobro 
total. 

• La anulación de la factura. 
 

6 REFERENCIAS 
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora R-MJC-06. 
Procedimiento de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora P-MJC-04. 
 
7 REGISTROS 

Tipo 
Nombre del Registro de 

Calidad 
Código del 
Registro 

Responsable 
del archivo 

Lugar de 
Archivo 

Tiempo 
Retención 

F/E 
Bitácora de Producto no 
Conforme, quejas y 
apelaciones 

R-MJC-08 
Representante 
de la Dirección 

Oficina Central 5 años 

F/E 
Recepción de quejas, 
reclamos y apelaciones 

R-MJC-09 
Representante 
de la Dirección 

Oficina Central 5 años 
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8 CONTROL DE CAMBIOS 

 

FECHA VERSIÓN 
DESCRIPCIÓN DEL 

CAMBIO 
CARGO QUE PIDE EL 

CAMBIO Y JUSTIFICACIÓN 
SECCIÓN QUE 

CAMBIÓ 

2024-04-03 06 

Al ser recibidas las 
quejas o apelaciones, 
ENDE responderá 
formalmente mediante 
un correo electrónico o 
carta con el objetivo 
principal de notificar a 
la parte interesada que 
se recibió la queja o 
apelación. 

MEJORA CONTINUA,  
Establecer la sistemática 
adecuada para notificar a la 
parte interesada que su queja 
o apelación fue recibida, por 
ENDE. 

5.6.1. Proceso 
para el 
tratamiento de 
Quejas y 
Apelaciones. 
 
a) Recepción de 
Queja o Apelación 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

F/E 
Gestión de quejas, 
reclamos y apelaciones. 

R-MJC-12 
Representante 
de la Dirección 

Oficina Central 5 años 

Preparado por:  REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN  Aprobado por:  GERENTE GENERAL  

Nombre: Javier Poma Nombre: Roberto José Maldonado 

Fecha: 2024-04-03 Fecha: 2024-04-03 

Firma: 
 
 
 
 
 
  

Firma: 
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