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OBJETIVO

Describir las etapas que garantizan la gestion de las quejas.

ALCANCE

Se aplica para el tratamiento de las quejas en todas las etapas del proceso del
servicio de ensayos.

DEFINICIONES

Las definiciones que no se encuentren descritas en el presente documento, se
definen en las normas ISO 9000, NTP ISO/IEC 17000, NTP ISO/IEC 17025 y/o las
directrices, procedimientos y criterios u otro tipo de documento publicadas por el
INACAL-DA.

CONTENIDO

El presente procedimiento se debe encontrar disponible para todas las partes
interesadas.

4.1. RECEPCION DE LA QUEJA

4.1.1.Las quejas pueden proceder de los clientes y otras partes interesadas,
que incluya a usuarios de los informes de ensayos, tales como: Entidades
del estado, organismos reguladores, empresas privadas, personas
naturales, etc.

4.1.2.Dichas quejas seran registradas por. en el formato PRP-07-01R Quejas.
Si la queja es originada por incumplimiento en las especificaciones
debera adjuntarse el sustento de la misma. Siempre que sea posible se
debe acusar el recibo de la queja.

4.1.3.4(...)" El tratamiento de la queja cuando sea solicitada por “(...)" el cliente
se indicara el QR para el formulario de queja y su tratamiento en el
PRP-01-11R términos y condiciones del servicio (tem 10) , este
documento es adjunto a la cotizacién de los servicios prestados por el
laboratorio.
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Para partes interesadas que acudan de manera presencial al
laboratorio se tendré impreso en el laboratorio un QR el formulario
de gueja asi como en en la pdgina de Ingeservicios (redes
sociales) se adjunta el link para el llenado del formulario PRP-07-
02R Formularios de queja.

4.1.4.El cliente y partes interesadas tendran conocimiento del proceso de

atencion de la queja via correo electronico. Se ha identificado la lista
de partes interesadas, que tiene como_objetivo_identificar a las

diversas entidades y personas que tienen un interés directo o
indirecto con el laboratorio de Ingeservicios. Ver Anexo 01.

4.1.5.Cuando se evidencie la insatisfaccion (valoracion: insatisfecho o muy

insatisfecho) del cliente por la evaluacion de las encuestas, se procedera
el registro de la evaluacién como una queja.

4.1.6.Se debe definir el origen de la queja, pudiendo estar relacionada con:

a. LA GESTION COMERCIAL
e Pedidos incompletos.
e Mala atencién, u otros.
b. LA GESTION TECNICA

e Errores relacionados con el informe de ensayo.

Errores de digitacion en nombre de la empresa.
e Errores de digitacion del codigo de identificacion.
e Errores de digitacién de fecha.

e Errores de calculo.

e En casos en los que el servicio no cumpla una o mas de las
especificaciones correspondientes, u otros.
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4.2. VALIDACION DE LA QUEJA

4.2.1.El Gerente Técnico (para el area técnica y para el area administrativa),
recopila y verifica toda la informaciéon necesaria para validar la queja

(decidir si esta procede).

4.2.2.Si la conclusién de la queja es justificada, se le comunicara al cliente a
través del correo electrénico proporcionado en el formato PRP-07-01R
Quejas y se procedera a corregir el trabajo y los documentos emitidos.
De no ser justificada la queja, se le comunicara al cliente indicando los

motivos de dicha decision.

4.2.3.Sila queja es justificada seguin la evaluacion, se registrara la misma como

una No Conformidad, para lo cual se procedera de acuerdo al

procedimiento PRG-05 Acciones correctivas. Si el cliente lo solicita se

debe facilitar el progreso del tratamiento de la queja.

4.3. INVESTIGACION

La investigacion esta a cargo del Gerente Técnico segun corresponda con la

participacién del personal que origind la queja. Se revisard toda la

documentacion relacionada a la queja para verificar si existen casos similares.

4.4. ACCIONES INMEDIATAS

4.4.1.El Gerente Técnico designara al personal encargado de ejecutar dichas

acciones.

4.4.2.En el caso que por motivo de una queja requiera la necesidad de un

cambio de informe, se emitird un nuevo informe de ensayo, siendo

univocamente identificado y contendréa una referencia al original al que

reemplaza.

4.4.3.En el caso de quejas relacionadas con respecto al aspecto administrativo

el Gerente Técnico realiza las acciones necesarias para darle la mejor

solucién buscando siempre la satisfaccion del cliente.
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4.4.4.En las revisiones por la direccién se proporcionara toda la informacién
necesaria para evaluar las deficiencias y poder establecer sistemas de
mejora en el sistema de gestion de la calidad implementado.

4.4.5.El personal de laboratorio que no esta involucrado en el origen de la
queja, notificara formalmente a quien presenta la queja, el resultado o

cierre del tratamiento de la queja.

4.5. SEGUIMIENTO

4.5.1.Se debe realizar seguimiento del cumplimiento de las acciones tomadas

para la resolucién de las quejas, de modo que se efectlen en el plazo

previsto.

4.5.2.Se debe comunicar el resultado de la queja al cliente; y archivar los
reportes de las quejas con la evidencia de que el cliente ha sido informado

sobre los resultados de las acciones tomadas.

5. RESPONSABLES
5.1. JEFE DE CALIDAD Y/O GERENTE TECNICO
Evaluacién de la queja.

6. REFERENCIAS

e Norma NTP-ISO/IEC 17025. Requisitos Generales para la Competencia de

Laboratorios de Ensayo y Calibracion.

o DA-acr-06D. Directriz para la Acreditacion de Laboratorios de Ensayo y

Calibracion.
7. FORMATOS
¢ PRP-07-01R Quejas.
e PRP-07-02R Formulario de queja.

e PRP-07-03R Flujograma del tratamiento de quejas
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