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1. Objetivo:

Establecer el procedimiento a seguir por el laboratorio para la atencién de las quejas
presentadas por las partes interesadas.

2. Alcance:

Este procedimiento se extiende a todas las actividades realizadas en el laboratorio
relacionadas con la atencion de quejas de las partes interesadas. Lo definido en este
procedimiento aplica a todo el personal del CEQIATEC. Asimismo, este procedimiento
es de acceso publico; por lo tanto, en caso de que un cliente lo solicite, se le podra
facilitar como copia no controlada.

3. Definiciones:

Queja: malestar originado por incumplimientos de tiempos de respuesta, fallas en
servicio al cliente, no conformidades del cliente por el servicio brindado, entre otros.

Parte interesada: persona o ente que requiera alguno de los servicios del CEQIATEC y
nos contacten para solicitar informacion. Se le considera como parte interesada se
concrete o no el contrato.

4. Responsabilidades:

Es responsabilidad de todo el personal la notificacion de las quejas realizadas por las
partes interesadas.

Es responsabilidad de la unidad de calidad (o de la coordinacion en caso de que la queja
se origine en la unidad de calidad) el registro de las quejas, la definiciéon de los
responsables para el establecimiento de acciones y seguimiento de las mismas,
recibimiento y cierre del proceso de las quejas.

5. Procedimiento:

e Recepcion de la queja:

a) La parte interesada presentard su queja al laboratorio por escrito, por
teléfono, correo electronico, de forma presencial, mediante redes sociales
de CEQIATEC, entre otros medios.

b) La queja deberd documentarse en el registro atencion de quejas (R-PR-14).
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)
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D

Siempre que sea posible, el laboratorio debera acusar recibo de la queja a
la parte interesada y facilitarle informacion sobre el progreso y el resultado
de su tratamiento.

Ingreso de datos generales en el registro:

Se registrara en la seccion datos generales el nimero de consecutivo de la
queja, la fecha en la que se recibe la queja, el nombre del cliente y el
personal que la atiende inicialmente.

Se debe indicar el medio por el cual se recibe la queja.

Especificacion de la queja en el registro:

Se indicara el area del centro donde aplica la queja, ya sea administrativo,
quimica, microbiologia o muestreo.

Se incluira el proceso del centro relacionado con la queja, como servicio al
cliente, cotizaciones, recoleccion de muestras, entre otros.

En la descripcion de la queja se deberd detallar mas sobre esta.
Se registrara el personal del CEQIATEC involucrado en la queja.

Analisis preliminar de la queja y llenado en el registro:

El coordinador del laboratorio o la unidad de calidad, en conjunto con el
gerente técnico del area involucrada (cuando aplique), iniciardn una
investigacion preliminar para determinar las acciones a seguir.

El coordinador del laboratorio o la unidad de calidad sera responsable de
recopilar y verificar la informacion necesaria para validar la queja.

En el registro de atencion de quejas (R-PR-14) se indicard si la queja es
valida, parcialmente o no, y se justificara este resultado, dependiendo de si
se encuentra evidencia que respalde la queja o no.

m) La investigacion preliminar se realizard mediante entrevistas al personal

involucrado (cuando aplique), revision de la documentacion relacionada
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(cuando aplique) y, de ser necesario, una solicitud de informacion
adicional a la parte interesada.

Con base en la investigacion, se deberd registrar la causa raiz y una
descripcion detallada de lo ocurrido en el registro de atencion de quejas
(R-PR-14).

Tratamiento de la queja y llenado en el registro:

El resultado del andlisis preliminar y del tipo de accion derivada se
anotaran en el registro.

Cuando aplique un incumplimiento por parte de un funcionario del
laboratorio, se le puede realizar una llamada de atencion verbal o escrita
con carta al expediente, segiin lo defina el coordinador del Centro (en caso
de personal FUNDATEC). Para el personal TEC, se enviara el reporte a la
direccion de la Escuela de Quimica, quien determinard las acciones a
tomar. También podré considerarse la necesidad de capacitacion adicional
del personal.

En caso de que el resultado de la investigacion preliminar evidencie un
incumplimiento de algin apartado de la norma (INTE-ISO/IEC 17025 en
su version vigente) o de un procedimiento del sistema de calidad del
laboratorio, se procedera a la apertura de una accién correctiva conforme a
lo establecido en el procedimiento para el tratamiento de acciones
correctivas (CQ-SG-04).

Seguimiento de la queja y llenado en el registro:

La persona designada para dar seguimiento a la queja serd el coordinador
del laboratorio o el gerente de calidad. Se debe asegurar que la persona
implicada en la queja no participe en la resolucion de esta.

El seguimiento de la queja incluird tanto la verificacion interna de las
acciones implementadas como la comunicacion del estado y los resultados
a la parte interesada. Esta comunicacion se realizard mediante la unidad de
calidad.

En el registro de atencion de quejas (R-PR-14) se debera evidenciar el
seguimiento de la queja, indicar la fecha de notificacion a la parte
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interesada, el tipo de medio para la notificacion y la evidencia
correspondiente.

e Cierre de la queja:

u) Una vez implementadas las acciones derivadas, se procedera a realizar y
registrar el cierre de la queja en el registro de atencion de quejas (R-PR-
14), en el apartado correspondiente.

v) Siempre que sea posible, el laboratorio debera notificar formalmente a la
parte interesada el cierre del tratamiento de la queja.
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