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Descripcion del proceso: _SG-PRO-12 Procedimiento para quejas  Folio: 25-0001

Si la parte interezada tiene una queja
puede registrarla por medio de una
encuesta enviada por el laboratorio, la
cual es monitoreada por el area SGC.

Inicio

El area SGC convocara a una reunién con
el personal involucrado para evaluara la
queja recibida y realizara una investigacion
para determinar sila queja procede o no de
acuerdo a las evidencias de los clientes y
del laboratorio. Si la queja no procede, el
area SGC registrara la informacion en el
SG-FOR-12/01 Formato de quejas vy
notificara a la parte interesada, si la queja
procede, el area SGC le asignara un
codigo y notificara al cliente via correo
electronico que la queja fue procedente y
le proporcionard el codigo para su
seguimiento

Recepcién de la queja

Evaluacidn de la
queja

Cuando una queja sea recibida el area SGC
debera confirmar de recibo de la queja al
cliente.

El area SGC revisara si dicha queja
corresponde a las actividades del laboratorio
de las cuales se es responsable y de ser
necesario solicitara a la parte interesada
informacion adicional para validar la queja.

El area SGC es responsable de recopilar y
verificar toda la informaciéon necesaria para
validar la queja.

Toma de decisiones y
acciones

Se presentara a la parte interesada quien
presento la queja las acciones que se
realizaron para atender su queja dando
resolucion y se procedera a realizar el
cierre de la queja.

Resolucion

El area SGC y personal responsable donde se
generé la queja daran seguimiento a la
resolucion de la misma mediante la asignacién
acciones correctivas o evaluacion de trabajo no
conforme segun sea el caso conforme a los
procedimientos SG-PRO-05 Procedimiento
para mejora y acciones correctivas, SG-
PRO-13 Procedimiento para trabajo no
conforme.

Las areas involucradas propondran acciones
para corregir el problema y prevenir su
recurrencia, una vez establecidas deben ser
ejecutadas por parte del area responsable.

Notificacién a parte
interesada

Los resultados deberan ser comunicados al
cliente por personal no involucrado en la queja
recibida.

!

Nota: Este proceso aplica a todas las partes interesadas incluyendo clientes,
proveedores, contratistas, autoridades y comunidad en general que tenga relacion directa

o indirecta con la organizacion
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