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OBJETO

Describir el proceso documentado adoptado por CHAVEZSOLUTIONS CIA.
LTDA., para recibir, evaluar y tomar decisiones acerca de las quejas y atender y
gestionar las mismas de una manera oportuna e imparcial y aplicar las acciones
correctivas inmediatas necesarias.

ALCANCE

Este documento sera aplicable a las quejas que recibiera CHAVEZSOLUTIONS
CIA. LTDA., acerca de sus actividades.

REFERENCIAS

3.1. Documentos utilizados en la elaboracion

e PGO1. Procedimiento General de Elaboraciéon de Documentos
e NORMA NTE-INEN ISO/IEC 17025 2018. Requisito 7.9

3.2. Documentos utilizados conjuntamente

No aplica

DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

Queja: expresion de insatisfaccion presentada por una persona u organizacion a un
laboratorio, relacionada con las actividades o resultados de ese laboratorio, para la
que se espera una respuesta

DESCRIPCION
5.1 Descripcién del proceso de tratamiento de quejas

A pesar de que las quejas generan una situacién incoémoda para el Laboratorio,
CHAVEZSOLUTIONS CIA. LTDA., consta con la capacidad para su recepcion y
manejo.

Se consideraran como Queja las peticiones de los clientes de cambios en
informacién detallada en el informe de resultados, las inquietudes sobre los
resultados de los ensayos que ocasionen repeticiones de los mismos. Otras llamadas
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en donde los clientes tengan dudas o requieran de mayor informacion para

comprender los informes no seran consideradas una Queja.

A continuacion se describe la secuencia de etapas del proceso de tratamiento de

quejas:
Secuencia de Actividad Responsable
etapas
1. Se emite 0 Emite su queja cuando consideren que sus requisitos Cliente u otra

Presenta Queja.

no se estan cumpliendo
Utiliza cualquier medio de comunicacién: correo
electronico, llamada telefonica u otro medio escrito

parte interesada
gue pone la queja.

2. Se recibe la
Queja

Recibe la Queja y completa el formato MC10.01
Verifica si la queja es procedente, asegurandose de
gue se entiende el contenido de la misma

Acusa recibido comunicando al Responsable
Técnico via correo electronico o de manera escrita

Responsable de
Calidad

3. Clasifica Queja

La Queja procede:
SI, envia al Responsable Técnico
NO, Informa al remitente la causa por la que no
procede

Responsable de
Calidad

4. Recibe Recibe respuesta por escrito acerca de las causas por Cliente u otra
Informacién de las que no procedié su Queja parte interesada
causas de Termina. gue puso la queja
improcedencia.
5. Determina Recibe las Quejas que son de su competencia y Responsable
Acciones dependiendo de la naturaleza de estas determina las Técnico.

Acciones a implementar.

El Responsable Técnico en conjunto con el

Responsable de calidad si asi lo considera, es el

encargado de analizar las causas, tomar acciones

correctivas y de recopilar y verificar toda la

informacién necesaria para validar la queja

Informa al Responsable de Calidad sobre las

acciones establecidas para solucionar o atender la

Queja.
6. Notifica al El Responsable de Calidad revisard y aprobard la | Responsable de
cliente. informacion y los respaldos, siempre que este no Calidad

esté involucrado en las actividades del laboratorio
que originaron la queja. Si no fuera el caso, el
Responsable Técnico seré el aprobador final

El Responsable de Calidad informara a quien
presentd la queja sobre la implementacion, progreso
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Secuencia de
etapas

Actividad

Responsable

ylo resultado del tratamiento de la queja y de las
acciones correctivas adoptadas.

El Responsable de Calidad, una vez adoptadas las
acciones y evaluada la eficacia de las mismas
mantendra el archivo de Quejas, documentos que
serdn necesarios para la reunion de Revision por la
Direccidn, ya que esta informacién sirve de entrada

7. Recibe
Resultados por
escrito.

Recibe Resultados por escrito acerca de la solucion
a su Queja.
Término.

Cliente u otra
parte interesada
que puso la queja.

Una vez que se haya cerrado el trabajo reclamo se enviara un informe al cliente,
en donde se detalle las causas que originaron el trabajo no conforme, las

acciones correctivas adoptadas y el correspondiente suplemento al

original si es necesario.

5.2 Diagrama del proceso

informe

- Procedimiento
- Registros
- Norma 1SO
\ 4
QUEJA DE RESULTADO DE
CLINETE u PROCESO DE ANALISISy
OTRA PARTE ATENCI()N DE QUEJAS RESOLUCION
INTERESADA DE QUEJA
- Personal
- Equipo
tecnoldgico
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5.3 Diagrama de actividades de proceso

CLIENTE

RESPONSABLE DE CALIDAD

RESPONSABLE TECNICO

INICIO

l

EmitirQuejade
Cliente

RecibirlaQuejas,
fisicoy/o electrénico

{

Llenar
formulario

!

Verificarsila

Recibiry analizarla

Queja

Investigacion de la
quejapara
estableceracciones

Completar
formularioy
recabar registros

Queja
procede
RecibirInformaciéon NO sl
de Causas de Procede? —>
Improcedencia
Archivo
de Queja
Documento Dar seguimiento,
de revisary/o aprobar
losresultadosde <—1——
respuesta X o
accionesy notificaral
\L Cliente
Recibirresultados S NO
| acciones
apropiadas

l

FIN

PG 01.02




Cddigo: MCO08
y MANUAL DE Copia Controlada 01
c h avez CALIDAD Revisidon: N° 09
» Solutions Fecha: 2021-08-23
_j Laboratorio Ambiental y Consultoria CAPITULO 08:
QUEJAS Pégina 6 de 6
6. ANEXOS
No aplica.
ACTUALIZACIONES
REVISION CAUSA DE
NO FECHA MODIFICACIONES MODIFICACIONES
Cambio del encabezado en los . )
documentos del sistema y Facilitar el manejoy
03 2007-05-10 | actualizacién del procedimiento | actualizacion de los
de acuerdo a como se lo realiza | documentos
en la actualidad
04 2008-01-02 | Actualizacién de responsables Actuallzacm_r} de la
documentacion
05 2009-03-13 Inclusion de la def|n|C|o_n de Hallazgo de auditoria interna
reclamos para su tratamiento
Incluir en el Procedimiento la
no. politica con respecto a las Hallazgo de auditoria documentar
06 2010-09-30 guejas que se presenten en el INDECOPI -Pert
laboratorio.
No conformidad NC5 levantada
Cambio de Personalidad en la Auditoria Externa realizada
07 2012-05-15 1 5, fdlica por el OAE el 10 de abril del
2012.
Adecuacion del documento a
los requisitos de la Norma . .
08 2018-12-03 NTE INEN ISO/IEC Mejora Continua
17025:2018
Cambio del logo del
laboratorio
09 2021-08-23 Mejora Continua
Revision completa del
documento
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