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PROCESO DE ATENCION A QUEJAS

Objetivo del proceso: Atender las quejas de clientes u otras partes.
Responsable del proceso: Gerente de Calidad

Recursos necesarios: FOR-037

Entrada: Queja del cliente

Indicador: Encuesta al cliente por correo o teléfono

Riesgo: Perder el cliente por el servicio deficiente ofrecido

Atencién: Maximo 24 horas habiles (para iniciar atencién, no para solucionar)
Salida: Satisfaccion del cliente

— T

Registro dela Recepcion de
queja la queja
A Se registra la queja Cualquier persona
del Laboratorio
recibe la queja
Registro del Andlisis de la Registro de
analisis queja notificacion
B El Gerente de El Gerente de El Gerente de
Calidad registra el Calidad retne al Calidad notifica
anélisis realizado personal

involucrado, validan
informacion y

Notificacion
al cliente

¢Procede

C la

!

El Gerente de
Calidad notifica al
cliente que su queja

No no procede y las
razones
5i i
Registro de Notificacion
notificacion al cliente ( \
Accién
Correctiva
D El Gerente de El Gerente de i6n 8.7
Calidad notifica Calidad notifica al (ver seccion 8.7)
cliente que su queja
procede y acciones ——
a seguir para



file:///C:/Users/USUARIO01/FORMATOS/FOR-037%20Formato%20para%20atención%20de%20quejas.docx
file:///C:/Users/USUARIO01/Desktop/GuiaM17025-2017/3%20Formatos%20de%20Registro%20ISO%20IEC%2017025-2017/FOR-042%20Formato%20para%20retroalimentación%20de%20los%20clientes.docx

Formato para atencion de quejas
CALIBRACIONES E INSTRUMENTOS

Identificacion:
FOR-037

Revision: 1

Inicio de vigencia:

2020/05/15
L | - =
E posible probable -
corregir la
que se
No No
5~ -
RengtrO-,de Correccioén
correccion
El Gerente de
F El Gerente de . ! ——
Calidad registra la Callda.d CQC’)rdlna
correccion realizada la aplicacion de
una accion

\/- inmediata que

PROCEDIMIENTO DE ATENCION A QUEJAS
Cuando el cliente, realiza una queja:
° En primera estancia se registra la queja
° En recepciodn de laboratorio se recibe la queja
° El Gerente de Calidad analiza la queja recibida
° Relnen al personal involucrado y validan informacién

° Llegan a un acuerdo si procede la queja 0 no

En caso que la queja si proceda.

° El Gerente de Calidad notifica al cliente que su queja procede y acciones a seguir para
resolver su queja.
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° Si es posible corregirla el Gerente de Calidad coordina la aplicacion de una accion inmediata

para su correccion.

° El proceso siguiente es corregir la falla y realizar un registro de correccion en FOR-037

° Se realiza una accion correctiva para evitar que vuelva a ocurrir.

En caso de la queja no proceda

° El Gerente de Calidad notifica al cliente que su queja no pudo ser procesada y sus razones.

° Se explica que seré una accién que no volvera a pasar

° Llega a su fin una vez enviado el FOR-042 (Encuesta de satisfaccion)




