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Fecha de Cambios Namero
Revision requeridos Motivo del cambio RE(S::nT;{gLE Nueva
(AAAA-MM-DD) | (Si /No) Version
Se requiere una nueva Vanessa Pardo
2013-04-11 Si modificacion en el encabezado, 02

. : . Zamora
incluyendo equivalencias.

Se hace modificacién al
procedimiento en las definiciones,

. ' L Vanessa Pardo
2014-04-08 Si se define como va a ser el tramite Zamora 03
y accion a realizar cuando entre

una queja, reclamo u observacion.

Se hace revision del procedimiento Vanessa Pardo

2015-05-06 No . X
no requiere cambio. Zamora

03

Se hace modificacién al
procedimiento se ajusta la politica
de quejas y reclamos, se anula el
Balance de Quejas y Reclamos y se

2016-06-02 Si centraliza informaciéon en control Van;:ssa Pardo 04
interno digital FSG-017 amora
Seguimiento a quejas y reclamos,
Se ajustan y modifican los
numerales: 1, 2, 3, 5.1,5.2,6 Y 7.

Se realiza  modificacion  al
procedimiento, se cambia el titulo
incluyendo peticiones y
felicitaciones, se ajusta la politica
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numerales 3, 5.1, 5.2.1.1, 5.2.2,
5.2.3, 5.2.4 y se agrega 5.2.1.2| Jhonny Ocampo
clarificando términos, modificando Betancur

tiempo de respuesta, se puntualiza
la responsabilidad operativa y el
andlisis de la informacion
retroalimentada por el cliente para
la mejora continua, se actualiza
informacion de la matriz FSG-017.

2017-12-29 Si 05
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2018-03-02
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Se realizan modificaciones de
redaccion, correccion de nombres
y cddigos de documentos.

Francisco Contreras 06

2019-03-12

Si

Se realiza la modificacion del
documento donde se elimina el
recuadro de la ISO e ISO17025 y
se adecua a los requisitos de la
norma NTC ISO/IEC 17025:2017.

Francisco Contreras 07

2022-07-25

Si

Revision del procedimiento, se
cambia canal de comunicacion,
gestion y tratamiento de las
quejas.

Vanessa Pardo

Zamora 08

ELABORADO POR:
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REVISADO POR:
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FECHA:2022-07-29
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Gerente
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REVISION:
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La informacion contenida en el presente documento es propiedad del Laboratorio NULAB. Es
SECRETA Y CONFIDENCIAL. Las personas que lo reciben son responsables por su seguridad y

prevencion del uso indebido.
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1. OBIJETIVO

Describir el procedimiento para recibir, evaluar, tomar decisiones y tratamiento de las quejas cuando lo
solicite cualquier parte interesada.

Establecer las directrices para recibir, registrar, tramitar y gestionar las peticiones, felicitaciones vy

sugerencias de los clientes o de otras partes, con el fin de prestar un mejor servicio y aumentar la
satisfaccion del cliente.

2. ALCANCE

Inicia con la recepcion, registro y evaluacion de las peticiones, quejas, felicitaciones y sugerencias de los
clientes o de otras partes, hasta el tratamiento, seguimiento, verificacion y cierre correspondiente.

3. DEFINICIONES

Peticion: Es el requerimiento que hace un cliente, con el fin de que se le brinde informacion u orientacion
relacionada con los servicios ofertados o contratados y no involucra una queja.

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.

Satisfaccion: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos en el servicio
prestado. (2)

Felicitaciones: manifestacion que expresa el agrado o satisfaccién con el servicio, empleado o proceso.
Sugerencia: Oportunidad de mejora, la cual si no se trata podria convertirse o no, en un foco de quejas. (2)

Correctivo: Accion que lleva a corregir o atenuar una falla o defecto. “Correccién” mediante la cual sélo se
elimina o repara la no conformidad detectada, no su causa.

Accion Correctiva: una accion correctiva es una accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

4. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

1. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Requisitos generales para la
competencia de los laboratorios de ensayo y calibracion. Bogota: ICONTEC. NTC-ISO/IEC 17025.

2. INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de gestion de la calidad.
Fundamentos y vocabulario. Bogota: ICONTEC, 2015. NTC-ISO 9000.

3. NTC-ISO 9001 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de
gestion de calidad. Requisitos.
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Politica de Quejas del laboratorio NULAB.

En el Laboratorio NULAB las peticiones, quejas y sugerencias de los clientes son oportunidades de mejora,
por esta razon se le facilita al cliente presentarlas por medio de encuestas, buzdn de sugerencias, en visitas
comerciales, durante la prestacion del servicio, via e-mail, brindando una solucion oportuna y eficaz.

5. CONTENIDO
5.1 FUNDAMENTO

Unificar los criterios basicos para la gestion de las peticiones, quejas, sugerencias y felicitaciones presentadas
por los clientes o de otras partes, garantizando la retroalimentacion, para la implementacion de correcciones
apropiadas y el analisis que permitan la mejora del sistema de gestién y la eliminacion de las posibles causas
generadoras de no conformidades o baja satisfaccion del cliente cuando sea apropiado.

Solo se considera la sustitucion del Reporte de Analisis Microbioldgicos o Fisicoquimicos, codigo FMF-022,
como queja, si el error es originado por Laboratorio NULAB y afecta el resultado del ensayo, en este caso se
trata con una accién que permita la correccion inmediata, que no requiere andlisis de causa raiz. En caso que
el cliente requiera modificar un dato del Reporte de Analisis, posteriormente a su emision, esta solicitud no
se considera como queja, sino como peticidn.

Las quejas y peticiones de los clientes pueden venir en forma escrita por diferentes canales como se
establecen:

e Via correo electronico, carta o buzon de sugerencias.
Las peticiones, sugerencias y felicitaciones por parte de los clientes son también una herramienta de
retroalimentacion para la mejora continua, a fin de proponer tratamientos que optimicen el servicio para el

cliente y potencializar las fortalezas del laboratorio.

5.2 DESARROLLO

No Descripcion Cargo
5.2.1 Planear.

5.2.1.1 | Definir los canales de comunicacién con el cliente a través de medios Toda la
como; la Encuesta de satisfaccion al cliente, cddigo, FA-013, Buzon de organizacion.
sugerencias del cliente, coédigo FA-015, comunicacion de entrega de
Reporte de Andlisis Microbioldgico o Fisicoquimico, segln corresponda,
el cual indica “Nota: para cualquier tipo de sugerencia, felicitacion y/o
queja, solicitamos sea enviado al siguiente correo:
calidad@nulab.com.cd".

Los canales de ingreso para las quejas son por diferentes canales como
se establecen por escrito, via correo electronico y buzén de
sugerencias.
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Director
5.2.1.2 | Planificar la forma en la cual se maneja la comunicacion para que la Administrativo y
retroalimentacion del cliente sea caracterizada al interior del Financiero /
laboratorio, dando un tratamiento adecuado, oportuno vy eficaz. Coordinador de
Servicio al Cliente /
5.2.1.3 | Establecer el proceso de quejas para darle respuesta a los requisitos Asistente de
de la norma NTC ISO/IEC 17025:2017 y las partes interesadas. Servicio al cliente/
Coordinador de
Calidad
5.2.2 Hacer.
5.2.2.1 | El Asistente de Servicio al Cliente registra todas las peticiones, quejas y Coordinador de
felicitaciones que los clientes manifiesten en el Seguimiento a Quejas, | Servicio al Cliente/
codigo FSG-017. A su vez remitirlas a los procesos que apliquen donde Asistente de
se realiza la retroalimentacion pertinente y se de tratamiento- Servicio al Cliente
5.2.2.2 | Descripcion del Tratamiento de quejas: Coordinador de

1. Recepcidon de las quejas y registro de las mismas en el
Seguimiento a Quejas, cddigo FSG-017, para facilitar el rastreo. En la
recepcion de las quejas, la decision corresponde a enumerarla en
forma correlativa y ascendente para facilitar su rastreo, en ese
momento de la recepcion genera un acuso de recibo siempre que sea
posible y participa al denunciante que recibid la queja. Comunicar
dentro de 2 dias habiles al cliente la correcciéon inmediata.

De acuerdo a la descripcion brindada por el cliente, el Asistente de
Servicio al Cliente la clasifica como peticion, queja o felicitacion; esto
para determinar la accion a realizar (correctivo o accién correctiva) o
en algunos casos puede no aplicar tomar acciones hacia el cliente, sino
retroalimentacion al interior de la organizacion.

2. Validacion de la queja, para determinar si corresponde a los
servicios de ensayos 0 de las actividades del laboratorio o de los
resultados de los mismos, de esta manera se valida si la queja
corresponde y se registra la decision en el FSG-017.

Evalla la queja recopilando y verificando toda la informacion necesaria
para validar si la queja procede o no, si al menos unos de estos
factores dan lugar se considera como queja:

-Desviacion en la recoleccion de muestra que afecte la validez del
resultado.

- Ejecucion incorrecta de los analisis

-Errores en la emision de los datos analiticos en el reporte de analisis

- Errores en el concepto de cumplimiento.

Si la queja procede se continlia el proceso, en caso contrario solo se
registra y se decide no continuar el analisis o investigacion y demas

Servicio al Cliente/
Asistente de
Servicio al
Cliente/Coordinador
de Calidad.
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pasos ya que no es considerada queja.

Una vez que el proceso de servicio al cliente clasifica la informacion
recibida, se procede a gestionar la respuesta al cliente.

En caso que la queja no proceda, se le notifica la decision al cliente y
se acuerda el cierre de la misma.

3. Se investiga la queja, determinando el origen, causa de la misma,
area (s) involucrada (s), entre otros aspectos relacionados con la
investigacion. Toma las decisiones sobre las quejas, determinando las
actividades y los responsables del andlisis, registro, plan de accién o
correccién, seguimiento y cierre de las mismas. Cuando sea posible y
aplique se deben dar informes de progreso al cliente.

4. Tratamiento que se le va a dar a la queja (cuando sea
recurrente en el semestre mas de 3 errores con el mismo
cliente) en el formato de Acciones correctivas y acciones para abordar
riesgos, codigo FSG-016. Aqui se registra la toma de las decisiones
sobre las quejas cuando aplique, determinando las actividades y los
responsables del analisis, registro, plan de accion o correccion,
seguimiento y cierre de las mismas. Registra la decision de continuar el
proceso o no en el formato Seguimiento a Quejas, codigo FSG-017.

Se determina gque es un correctivo cuando: es una acciéon tomada para
eliminar un error detectado por el cliente, en ese caso se toman
acciones inmediatas o tan pronto como sea posible para subsanar la
desviacion.

Se determina que es una accion correctiva cuando: Se evidencie un
incumplimiento a los resultados analiticos, o tipificado como una queja
gue se haya presentado 3 o mas veces, en estos casos se procede a
diligenciar el formato, Acciones correctivas y acciones para abordar
riesgos, codigo FSG-016.

5.Toma de decision, los responsables de cada proceso involucrados
en el hallazgo, deben dar la solucion y emitir la respuesta, la cual es
comunicada al Director Técnico o Coordinador de calidad o Asistente de
Servicio al Cliente, a fin de que el como responsable emita la respuesta
oficial para el cliente y documente el cierre en el formato de
Seguimiento a Quejas, codigo FSG-017, como base que permita realizar
seguimiento para la mejora continua de la organizacién.

6. Seguimiento y cumplimiento de las acciones correctivas. Los
responsables hacen seguimiento a la implementacién de las acciones
tomadas frente a la queja del cliente.
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7. Evaluacion de la eficacia de las acciones tomadas, para
asegurarse que la accion tomada haya sido la apropiada. Se verifica el
cumplimiento de las mismas o decidiendo si se requieren cambiar
fechas, actividades y responsables de las mismas, en este momento
puede notificarle al denunciante que se cumple o no el proceso de
quejas y de las acciones tomadas.

8. Cierre de la queja y entrega de la informacion al cliente o
parte interesada que presento la misma. Evaluacion de la eficacia de
las acciones tomadas, para asegurarse que la accion tomada haya sido
la apropiada y cierre de la queja o decidir si se requieren tomar otras
acciones que sean apropiadas para garantizar o disminuir que se puede
volver a repetir o generar la misma queja; con la finalidad de notificarle
formalmente al denunciante en un plazo maximo de 8 dias habiles
(dependiendo de la investigacion) el plan de accién correctivo en caso
de que haya procedido como queja, esperando encontrar respuesta o
no de la notificacion, en caso que asi ocurra, si esta conforme se cierra
en caso contrario se acuerda revisar 0 no las acciones correctivas y
generar el cierre apropiadamente de la queja.

Nota: La evaluacion de la eficacia de las acciones tomadas y el cierre
de la queja debe ser realizada por una persona diferente a la persona
que causo la queja.

Coordinador de
Servicio al Cliente/

5.2.2.3 | Es responsabilidad del Coordinador de Servicio al cliente/ Coordinador Asistente de
de calidad, alimentar la matriz Seguimiento a Quejas, coédigo FSG-017, Servicio al
generar las alertas al interior de la organizacién, direccionar la | Cliente/Coordinador
responsabilidad de la respuesta al cliente, hacer seguimiento y lograr la de Calidad.
oportunidad y eficacia en la respuesta.
Nota: Cuando la validacion de una queja y si procede al area de
servicio al cliente, el coordinador de calidad serad el responsable de
hacer el seguimiento y tramite respectivo.

5.2.3 Verificar.

5.2.3.1 | Para las quejas proceda o0 no, una vez es investigada la causa (en caso Coordinador de
de que sea debida a los servicios de ensayos, las actividades del | Servicio al Cliente /
laboratorio o los resultados de los mismos.) y planteada una solucion, Asistente de
se informa al cliente lo ejecutado en cuanto a la accién para el cierre | Servicio al Cliente
del hallazgo y se registra en el Seguimiento a Quejas, codigo FSG-017.
Se verifica que se dio cumplimiento a los 8 pasos indicados en 5.2.2.1
Proceso de quejas.

5.2.3.2 | El Coordinador de Calidad es responsable de la supervision del Coordinador de

adecuado manejo del registro Seguimiento a Quejas, cédigo FSG-
017., el cual se realiza mensualmente, a fin de verificar la
centralizacion y cumplimiento de la oportuna y efectiva respuesta dada
por los procesos involucrados, para lograr la satisfaccion del cliente.

Calidad
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5.2.3.3 | Con el propdsito organizacional de mejorar continuamente se realiza Coordinador de
seguimiento de la siguiente manera, para determinar si fueron cerradas | Servicio al Cliente/
las quejas: Asistente de
Servicio al Cliente/
5.2.3.3.1 | - Sequimiento a las quejas: se realiza con una frecuencia trimestral, Coordinador de
conforme a las tendencias de incidencia de los hallazgos. Se evalua si Calidad
se tomaron las acciones correctivas en el tiempo acordado, siguiendo lo
establecido en el procedimiento Acciones correctivas y acciones para
abordar riesgos, codigo PSG-004, a fin de determinar si la causa raiz
del evento fue la que origino la queja y si la solucidon o accién
correctiva tomada fue eficaz para permitir el cierre y por ende la
satisfaccion del cliente.
5.2.3.3.2 | - Sequimiento a no conformidades: es realizado y retroalimentado por Coordinador de
el Coordinador de Calidad, empleando el formato Acciones correctivas y Calidad
acciones para abordar riesgos, conforme a lo establecido en el
procedimiento Acciones correctivas y acciones para abordar riesgos,
cédigo PSG-004.
5.2.3.3.3 | - Sequimiento a peticiones de clientes: se realiza con una frecuencia Coordinador de
trimestral / semestral, una vez identificadas las peticiones recurrentes Calidad
se evalla al interior del laboratorio la posibilidad de generar mejoras
permanentes que optimicen los procesos, disminuyendo la incidencia
de estas peticiones en busca de la satisfaccion del cliente.
5.24 Actuar.
5.2.4.1 | En caso de que las correcciones o acciones implementadas no sean Coordinador de
eficaces se procede a implementar una nueva acciéon correctiva para Calidad /
eliminar la causa-raiz segln se estipula en el procedimiento Acciones Coordinador de
correctivas y acciones para abordar riesgos, codigo PSG-004. Servicio al Cliente/
Asistente de
Servicio al Cliente
5.2.4.2 | Presenta los resultados de la informacion consolidada, en la revision / Director
por la direccién y/o comité de calidad, mostrando las oportunidades de Administrativo y
mejora, asi como los seguimientos y avances frente a los planes de Financiero /
accion en proceso que demuestren el enfoque hacia el servicio al / Alta Direccion
cliente y el compromiso con su satisfaccion.
5.24.3 Informar al cliente o parte interesada que presentd la queja, con la Coordinador de

finalidad de notificarle formalmente el final del manejo de la misma,
esperando encontrar respuesta o no de la notificacion. En caso que asi
ocurra, si esta conforme se cierra, en caso contrario se acuerda revisar
las acciones correctivas y generar el cierre apropiadamente de la queja.
Los resultados que se comuniquen a quien presenta la queja deben
realizarse por, o revisarse y aprobarse por personas no involucradas en
las actividades de laboratorio que originaron la queja.

Calidad
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6. REGISTROS ASOCIADOS

FA-013 Encuesta de satisfaccion al cliente.

FA-015 Buzdn de sugerencias del cliente.

FSG-017 Seguimiento a Quejas

FSG-016 Acciones correctivas y acciones para abordar riesgos.
7. DOCUMENTOS ASOCIADOS

PA-005 Evaluacion de la satisfaccion del cliente
PSG-004 Acciones correctivas y acciones para abordar riesgos.

8. ANEXOS.

No aplica.

FIN DEL DOCUMENTO
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