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[bookmark: _Toc520104762]OBJETIVO
    Establecer las pautas que se llevan a cabo para la recepción, evaluación y toma decisiones sobre quejas presentadas por los clientes en los servicios que ofrece el laboratorio _________________.
[bookmark: _GoBack]
[bookmark: _Toc520104763]ALCANCE
  Este procedimiento aplica a todas las quejas presentadas por los clientes del Laboratorio ________________________. 

[bookmark: _Toc520104764]DEFINICIONES
1.1. Queja: Expresión de insatisfacción, diferente de la apelación, presentada por una persona u organización a un organismo de evaluación de la conformidad o a un organismo de acreditación, relacionada con las actividades de dichos organismos.


[bookmark: _Toc520104765]RESPONSABILIDADES
1.2. Encargado del Laboratorio:
1.2.1. Velar por que las pautas establecidas en este procedimiento se cumplen.

1.3. Encargado de Calidad:
1.3.1. En conjunto con el área afectada se analiza la queja y se decide si procede o no.
1.3.2. Coordinar el proceso de solución a cualquier queja realizada por el cliente del Laboratorio.
1.3.3. Mantener el registro de todas las quejas presentadas, las investigaciones y acciones correctivas llevadas a cabo por el laboratorio, así como la resolución de las mismas.

1.4. El Director de área respectiva debe:
1.4.1. Colaborar en el proceso de evaluación, análisis de información y resolución de las quejas, según corresponda.

1.5. Encargado Administrativo
1.5.1. Gestionar la queja en conjunto con el encargado de calidad.
 
1.6. Todo el personal:

1.6.1. Recibir cualquier queja por parte del cliente haciendo el traslado correspondiente al Director de Calidad o el Director Administrativo.


[bookmark: _Toc520104766]PROCEDIMIENTO
1.7. Recepción de quejas

1.7.1. Cualquier persona podrá recibir quejas de un cliente, deberá de completar el formulario ______________.
1.7.2. El registro será entregado al encargado de calidad para ser analizada en conjunto con el área afectada.

1.8. Evaluación de las quejas 

1.8.1. El encargado de calidad en coordinación con el director administrativo y el encargado del área afectada, analizan si la queja procede o no. Si producto del análisis realizado se determina que la queja o apelación no procede se le indica al cliente las razones que motivaron la decisión tomada.
1.8.2. Se debe de buscar toda la información necesaria para validar la queja y realizar el respectivo análisis.
1.8.3. En caso de que la queja si proceda se analizará y se determinará si es necesario levantar un trabajo no conforme o una no conformidad, en caso positivo se procede según el procedimiento de oportunidades de mejora ______________.
1.8.4. Las acciones tomadas deben revisarse y aprobarse por personas no involucradas en las actividades de laboratorio que originaron la queja y dar el visto bueno.
1.8.5. Posterior al visto bueno de las acciones a tomar se le comunica al cliente por las vías establecidas en el procedimiento de comunicación.

1.9. Seguimiento de las quejas

1.9.1. Quince días después de comunicar al cliente las acciones planteadas para el cierre de queja se le dará seguimiento a la eficacia de las mismas. 
1.9.2. El respectivo seguimiento se registrará en el formulario de quejas.
[bookmark: _gjdgxs]

[bookmark: _Toc520104767]REGISTROS
Colocar el código y el respectivo nombre

[bookmark: _Toc520104768]REFERENCIAS
1.10. Norma INTE ISO/IEC 17025:2017. Requisitos generales para la competencia de los laboratorios de ensayo y calibración. INTECO, Costa Rica, 22 de diciembre del 2017.
1.11. Norma INTE/ISO 31000:2011.  Gestión del riesgo. Principios y directrices. INTECO, Costa Rica, 04 de noviembre del 2011.
1.12. Norma ISO 9001:2015. Sistemas de gestión de la Calidad – Requisitos (traducción oficial). ISO, Suiza, 15 de setiembre del 2015.
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