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1.

Objetivo

Establecer un criterio Unico para el tratamiento de quejas del cliente o partes interesadas.

2.

Alcance o campo de aplicacion.

Este procedimiento aplica a las quejas derivadas de las actividades que se realizan en el
laboratorio, siendo responsabilidad del Gerente Técnico su supervision y control.

3. Quejas

3.1. El laboratorio ha establecido el presente procedimiento para recibir, evaluar y tomar
decisiones en relacion a las quejas.

3.2. De acuerdo al procedimiento de control de documentos LDOC, los procedimientos
establecidos se mantienen disponibles a las partes interesadas mediante una
solicitud en formato libre por escrito en el buzon de quejas o sugerencias o
bien através de la pagina WEB www.condulimex.com.

3.3. Para la atencion de quejas el Gerente Técnico o Coordinador de certificaciones debe
recibir la queja, y si aplica firmar acuse de recibo o notificar al emisor.

3.4. Gerente Técnico o Coordinador de certificaciones deben reunir la informacion
disponible y validar si esta relacionada con las actividades responsabilidad del
laboratorio, y en su caso de proceder o no, notificar al cliente el resultado y las
facilidades para el acceso a la documentacién, actividades, progreso y resultados
gue procedan.

3.5. El proceso de tratamiento de quejas debe ser de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de trabajo no conforme LTRA, incluyendo como minimo los
siguientes puntos:

a).- En la recepcion de la queja, registros e identificacion, con datos de quién la
genera, descripcion de la queja, investigacion y propuesta de acciones a tomar.

b).- Seguimiento de acciones a implementar.

c).- Seguimiento de eficacia de las acciones implementadas.

3.6. Los resultados que se presenten al cliente, deben ser revisados y aprobados cuando
sea posible por personal independiente en las actividades relacionadas a la queja.

3.7. Los resultados del seguimiento y cierre del tratamiento de la queja, deben ser
comunicados formalmente al emisor de la queja.

3.8. El Gerente Técnico debe analizar los resultados de quejas y encuestas, y cuando
proceda, aplica acciones para mejorar el servicio, sistema de gestion o
actividades del laboratorio, registrandose de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento de trabajo no conforme LTRA.

Actividades de apoyo.

4.1. Es responsabilidad del Gerente Técnico asegurar que sean atendidas todas las
guejas de los clientes, asi como de las fuentes externas relacionadas con todas las
actividades técnicas y administrativas del laboratorio.
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4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

4.9.

3.4
a)

b)

Las fuentes externas pueden ser clientes, ANCE, EMA, DGN u otro organismo que
se relacione con el laboratorio.

Es responsabilidad del Gerente Técnico asegurar que se mantiene un registro de las
quejas de clientes o partes interesadas, asi como de las acciones correctivas
tomadas por el laboratorio, de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de
control de registros LREG.

Todas las reclamaciones y no conformidades relacionadas con la prestacion del
servicio, partes interesadas, y resultados de ensayos deben ser canalizadas al
Gerente Técnico.

Las quejas deben ser registradas en el formato REG 37. "Reporte de quejas",
describiendo lo manifestado por el cliente.

El Gerente Técnico o Jefe del laboratorio en un plazo no mayor a 5 dias habiles
debe contactar al cliente o generador de la queja 0 su representante, y en su caso
programar una reunion para tomar acciones y solucionar a satisfaccion de ambas
partes la queja. La comunicacion puede ser por cualquier medio.

En caso acordar la repeticién de ensayos, se debe proceder de acuerdo a las
condiciones establecidas en la cotizacién/ contrato, y acordar los costos que
apliquen.

Para la repeticidn de ensayos los resultados de esta deben registrarse de manera
rutinaria y de acuerdo a lo establecido en el procedimiento de control de registros
LREG, y anexarse con toda la informacion derivada, al formato de reporte de quejas
REG37 original.

Todas las quejas del cliente o partes interesadas deben ser tratadas vy
documentadas con seguimiento de acuerdo a lo establecido en el procedimiento
de trabajo no conforme LTRA, y conservarse adjuntos a los originales, de acuerdo al
procedimiento de control de registros LREG.

.2 Evaluacioén de resultados.

Si los resultados confirman los ya emitidos por el laboratorio, los reportes de prueba o
informes finales de resultados se deben de mantener como vigentes.

Si los resultados obtenidos en una repeticibn de ensayos, presentan diferencias
significativas con los originales, se debe proceder de acuerdo a lo establecido en el
procedimiento LTRA " de trabajo no conforme" y LCOR de "Acciones correctivas,
incluyendo la emisién de nuevos reportes o informes de resultados, y la recuperacion y
anulacion de los informes o reportes con errores.

4  Registro de cambios.

Se clarifican los medios de contacto en el punto 3.2.

Formatos sin cambios
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