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1. OBIJETIVOS

Establecer la metodologia para recibir, evaluar y tomar decisiones acerca de las quejas tanto de
los clientes como de otras partes, incluido el personal interno del laboratorio.

2. RESPONSABILIDADES

2.1 Gerente General: Garantizar los recursos para la implementacién de este procedimiento y las
acciones y/o correcciones que deriven de su aplicacion.

2.2 Jefe de Laboratorio: Controlar la aplicacién oportuna de este procedimiento. Revisar y firmar
“Tratamiento de Quejas”, cuando corresponda, siempre que no esté involucrado en la propia
queja. Determinar si aplica a la queja, las causas que le dieron origen al Trabajo No Conforme
(TNC), la implicancia del TNC, la correccion del TNC, los responsables de llevar a cabo dicha
correccion, plazo para la misma, la reanudacion del trabajo, la aceptabilidad de los Trabajos No
Conformes, la necesidad de notificar al cliente, reanudacién del trabajo, anulacion del trabajo,
aplicacion de acciones correctivas y/o correcciones.

2.4 Jefe de Calidad: Al enterarse de una queja, se comunica con el emisor de este, en forma
inmediata para indicar que su queja fue recepcionada y serd tratada a la brevedad. Debe registrar
la queja en el formato “Tratamiento de Quejas” y proceder en consecuencia. Cuando se trate de
un Trabajo No Conforme, debe aplicar ademas el procedimiento “Trabajo No Conforme” (PTC-
05). Cuando la queja haga necesaria la implementacién de acciones correctivas activar también
el procedimiento” Acciones Correctivas” (PGC-06). Informar al emisor de la queja sobre la
respuesta a su queja.

2.5 Todo el Personal del Laboratorio: Al detectar una queja, comunicarlo al Jefe de Calidad e
indicar al emisor de la queja, que éste, se comunicard con él a la brevedad para dar solucién a su
queja. Apoyar al Jefe de Calidad en la definicion de causas y acciones si le es solicitado.
Implementar las acciones correspondientes cuando le sea asignado.

3. REFERENCIAS NORMATIVAS

3.1 MSGC-01: Manual del Sistema de Gestion de Calidad de Laboratorio LABOPAL Ltda.

3.2 NCh-ISO/IEC 17025:2017 Requisitos Generales para la Competencia de los Laboratorios de
Ensayo y Calibracion.

3.3 NCh-ISO 17000 Of.2005 Evaluacién de la Conformidad — Vocabulario y Principios Generales.
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4. ALCANCE

Este procedimiento debe ser aplicado, a todas las quejas recibidas en forma verbal o escrita
relacionadas a las actividades de Laboratorio LABOPAL Ltda. El presente procedimiento se
encuentra disponible en la pagina de web del laboratorio www.labopal.cl.

5. DEFINICIONES

5.1 Queja: Toda aquella inconformidad manifestada por el Cliente o por alguien externo a la
organizacion.

6. METODOLOGIA

6.1 Recepcion de una Queja

Las quejas pueden ser presentadas tanto en las dependencias del Laboratorio, como en terreno
a través de un trabajador del Laboratorio, y pueden ser expresadas en forma verbal o escrita o

accediendo a la pdagina web del laboratorio www.labopal.cl, para descargar el presente
procedimiento, y dirigir la queja a la cuenta de correo electrénico contacto@labopal.cl.

Todas las quejas recibidas por el personal del laboratorio deben ser informadas al Jefe de Calidad,
quien serd responsable de transcribir dicha recepcién en el lugar dispuesto para tales efectos en
el formato “Tratamiento de quejas” (R-PAD-18), dandole el nimero correlativo correspondiente.
El trabajador que recibid la queja deberd indicar:

e Identificacidn de la Empresa, Organizacion de la que forma parte el emisor de la queja.

e |dentificacion del reclamante o bien si es persona particular, u otro trabajador del
laboratorio.

e La queja misma, siendo lo mas fiel posible a lo expresado por el emisor de la queja.

e Fecha de recepcidn de la queja.

El Jefe de Calidad, deberd dar las explicaciones pertinentes y necesarias a la parte afectada,
comunicandose en forma inmediata con ella, indicandole que la queja sera debidamente tratada
y que, posteriormente, se le facilitara los informes de progreso y el resultado del tratamiento de
la queja. Siempre que sea posible notificar formalmente a quien presente la queja el cierre del
tratamiento de dicha queja.

Cabe sefialar que cuando el reclamante haga llegar su queja al laboratorio a través de un correo
electrdnico, se archivara dicho registro, en conjunto con el registro “Tratamiento de Quejas”.
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6.2 Procedencia de la Queja

Para determinar la procedencia de la queja, el Jefe de Calidad deberd basarse en los lineamientos
éticos que rigen al laboratorio, las normas vigentes, y el Manual de Sistema de Gestidn, asi como
en los procedimientos propios de la organizacién, ademas de los reglamentos que informe el
cliente dentro de sus dependencias.

Al realizar el analisis de la queja, el Jefe de Calidad podra concluir si dicha queja procede o no. Si
la queja no procede, debera dejar evidencia de los motivos en el mismo registro, dichos motivos
serdn explicados al reclamante segun lo estipulado en el numeral 6.4 del presente documento.
Esta informacidn sera revisada y firmada por el Jefe de Laboratorio. Por otro lado, si la queja es
considerada procedente, debera ser tratada como se indica en el numeral 6.3.

6.3 Tratamiento de la Queja

El Jefe de Calidad, debe investigar la queja, de proceder, determinar si se trata ademds de un
Trabajo No Conforme, de ser este efectivo, deberad aplicarse el Procedimiento Trabajo No
Conforme, (PTC-05) registrando en el formato “Tratamiento de Quejas” (R-PAD-18), el nimero
correspondiente al registro de “Tratamiento de Trabajo No Conforme”.

Si la queja no deriva en un Trabajo No Conforme, el Jefe de Calidad, con el apoyo del personal
involucrado, determina en primera instancia las causas que le dieron origen, asi como la forma
de solucionar la queja en cuestién. Con la informacion aportada entonces, el Jefe de Calidad
decide las acciones y/o correcciones a implementar, al (a los) responsable (s) de ejecutarlas, asi
como los plazos correspondientes.

Este tratamiento de la queja serd registrado, en el lugar destinado para dichos efectos dentro del
formato “Tratamiento de quejas” (R-PAD-18), por el Jefe de Calidad. Esta informacién sera
revisada y firmada por el responsable designado. Los resultados que se comuniquen a quien
presenta la queja deben realizarse, revisarse o aprobarse por personas no involucradas en las
actividades de laboratorio que originaron la queja.

Cabe sefialar, que, si se determina que la queja podria volver a ocurrir, debera aplicarse el
“Procedimiento Acciones Correctivas” (PGC-06), dejando registrado en el formato “Tratamiento
de quejas” (R-PAD-18), el numero de la accién en cuestion.

Es importante mencionar que un Reclamo puede derivar o NO, en No Conformidad, Ensayo No
Conforme u Oportunidad de Mejora.
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6.4 Respuesta al emisor de la Queja

Con el registro “Tratamiento de quejas” (R-PAD-18) lleno, en ambos casos, ya sea, cuando la queja
no procede, como cuando procede, el Jefe de Calidad debera hacer entrega de una copia al emisor
de la queja, a través de cualquier medio que evidencie dicha entrega.

Finalmente, es importante sefialar, que el proceso desde que es recepcionada por el Jefe de
Calidad, hasta que el mismo hace entrega de la solucidn al reclamante, no debe superar el plazo
de 10 dias habiles. Si en este plazo no pudiera completarse el tratamiento de la queja, el Jefe de
Calidad deberd informar a la parte, el estado de esta, las conclusiones obtenidas hasta el
momento y la fecha en la que se le dara solucidn definitiva, dejando evidencia escrita, la que se
archivara al registro Tratamiento de quejas final.

7. REGISTROS

7.1 R-PAD-18 Registro Tratamiento de Quejas.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Rev. Fecha Motivo del Cambio
0 16.01.2021 Creacién del Procedimiento
Se modifica procedimiento PAD-05 numeral 6.3, para dar
1 12.07.2023 cumplimiento a hallazgo 4 del item Gestién de Calidad seguin

Informe N° 4491-0025-23

Se modifica procedimiento PAD-04, para reasignar responsables y

2 30.06.2024 .
funciones.
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