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1. Objetivo

Establecer los pasos a seguir para el tratamiento y solucion de quejas recibidas en
CAMERICA S.A.

2. Propésito

Proporcionar una guia para lograr que las quejas recibidas en CAMERICA S.A., se
conviertan en oportunidades de mejora.

3. Alcance.

Este procedimiento se aplica para todas las quejas o reclamos por parte de los clientes
u otras identidades dirigidas a CAMERICA S.A.

4. Responsabilidad

Todo el personal de CAMERICA S.A tiene la responsabilidad de reportar cualquier
queja por parte del cliente.

Encargado de Calidad es el responsable de evaluar las quejas y gestionar el
tratamiento segun el procedimiento de Acciones correctivas y preventivas. Ademas, es
quien evalla la eficacia de la accién tomada y registra cada una de las quejas en el
registro “R01-CAM-PA-005 Lista de quejas de clientes”.

5. Definiciones.

5.1. Queja: manifestacion de los clientes u organismos de la no conformidad de un
trabajo, u observaciones que pueden considerarse como oportunidades de mejora.
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6. Procedimiento.

6.1. Registroy Evaluacion.

6.1.1. Las quejas pueden ingresar al laboratorio por teléfono, fax o correo electronico y
pueden estar dirigidas a cualquier colaborador de CAMERICA S.A.

6.1.2. La codificacién corresponde a las tres primeras letras de CAMERICA, CAM,
seguidas por un guioén, luego por las letras QC, otro guion, por un niumero consecutivo
iniciando en 001.

6.1.3 La persona de CAMERICA S.A. que reciba la queja debera llenar el registro “R02-
CAM-PA-005 Registro de quejas”, y entregarlo al Encargado de Calidad, quien le dara
el tratamiento adecuado.

6.2. Tratamiento

6.2.1. El Encargado de Calidad, sera el responsable de recopilar y verificar toda la
informacién necesaria para validar la queja.

6.2.2. El Encargado de Calidad, junto con el Gerente Técnico (si la queja es de indole
técnico), deberd establecer si la queja procede y si requiere un plan de accion
correctiva 0 preventiva segun el procedimiento “CAM-PA-006 Procedimiento
administrativo de acciones correctivas y preventivas” e indicar al cliente el
levantamiento del plan de accion.

6.2.3. Los criterios béasicos que se aplican para la evaluacion de la queja y para
establecer si procede un plan de accién correctiva o preventiva son: implicaciones en a
satisfaccion, impacto, probabilidad de ocurrencia y oportunidades de mejora.

6.2.4. CAMERICA responde las quejas de sus clientes u otros organismos por via
telefénica, personalmente, carta o correo electrénico.

6.2.5. El Encargado de Calidad es el responsable de comunicar a la persona que
presenta la queja el tratamiento dado por el laboratorio.

6.2.6. CAMERICA S.A. debe asegurarse que las quejas deben ser realizadas,
revisadas y aprobadas por algun personal no involucrado en la actividad del laboratorio
en donde se origino la queja.
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6.2.7. El Encargado de Calidad es el responsable de comunicar formalmente a la

persona que presenta la queja el cierre del tratamiento que se le dio a la queja.

6.2.8. EI Encargado de Calidad deberd guardar en el archivo correspondiente el

registro “R02-CAM-PA-005 Registro de quejas” y copia de la respuesta al cliente.

6.3. Estadisticas.

6.3.1. El Encargado de Calidad debera registrar cada una de las quejas en el registro

“R01-CAM-PA-005 Lista de quejas”.

6.3.2. El registro “R01-CAM-PA-005 Lista de quejas” deberd ser revisado por lo
menos una vez al afio durante la revision de la gerencia, donde se analizara la cantidad

de quejas, frecuencia y procedencia.

7. Registros de referencia

7.1. “R01-CAM-PA-005 Lista de quejas”

7.2. “R02-CAM-PA-005 Registro de quejas”

8. Documentos de referencia

8.1. “CAM-PA-006 Procedimiento administrativo para

preventivas”.

acciones correctivas y
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Registro de quejas =

Codigo de la queja:

1. Datos generales

Fecha:

Empresa:

Persona que formuls la gqueja:

2. Descripcion

3. Medio por el cual se recibe la gqueja
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4. ¢ 52 considera no conformidad o potencial fuente de no conformidad?

LI Codigo de hallazgo de no conformidad:
+
L Justificar:
|
6. Reporte a
Fecha WMedio Hombre Fuesio
Firma
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