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PROCESO DE QUEJAS

a) Recepción de la queja
Cuando se tenga una queja o reclamación proveniente de cualquier parte interesada (recibida ya sea vía telefónica, correo electrónico, página web o personalmente) el personal que recepciona la queja debe enviar a la parte interesada acuse de recibo por escrito, es decir dar respuesta de recibida por escrito vía correo electrónico o entregar acuse de recibo por escrito en el registro RE-QU-05-06 personalmente a la parte interesada si este se encuentra físicamente en el laboratorio.

El laboratorio resuelve y notifica su respuesta a la queja o reclamación a la parte interesada en un plazo no mayor a 10 diez días (referencia Art. 164 de la ley de infraestructura de la calidad). 
Nota: El laboratorio considera lo establecido en los artículos 56, 163, 164, 165, de la ley de infraestructura de la calidad referente a las reclamaciones según corresponda.

Posteriormente el personal del laboratorio que recepciona la queja o reclamación registra el formato de Quejas (RE-QU-05-06) o podrá ser registrada directamente por la parte interesada, para esto tiene a su disposición el formato para las quejas “RE-QU-05-06” en la página web del laboratorio, o la puede solicitar al personal del laboratorio. A continuación, el personal comunica a la Alta Dirección, posteriormente ellos coordinaran al personal para que todos participen y sean responsables de todas las decisiones requeridas en el proceso de la solución de la queja. Se deberá seguir el inciso 6.3 del procedimiento MA-CF-04-45 referente a la confidencialidad de la información de la queja. 
b) Validación de la queja
El personal del laboratorio y la alta Dirección deberán identificar si la queja o reclamación es responsabilidad de las actividades del laboratorio, para esto se recopila, se verifican los registros y evidencias creadas durante la actividad, para validar la queja o reclamación. En caso de que se confirme la validación de la queja o reclamación, el personal del laboratorio ajeno a la misma, le comunica por escrito a la parte interesada que se dará seguimiento y se continua con el siguiente punto.
c) Investigación de la queja
El personal del laboratorio y la alta Dirección deberán de realizar una evaluación del impacto sobre los resultados previos y de la importancia de la queja o reclamación esto lo registrarán en el formato de reporte de no conformidad “RE-NC-05-08” que establece el documento de acciones correctivas “MA-AC-02-05”.

d) Decisión sobre las acciones a tomar para darles respuesta 
El personal del laboratorio y la alta Dirección, propondrán y decidirán la acción inmediata y aplicarán el procedimiento de acciones correctivas “MA-AC-02-05”. Las acciones llevadas a cabo deben ser apropiadas para resolver la queja o reclamación y deben ser revisadas y aprobadas por la alta Dirección o por el personal del laboratorio (siempre que sean personas ajenas a la actividad que origina la queja).

e) Finalizar la queja. 

Ya resuelta la queja la alta Dirección o el personal del laboratorio (quienes deben ser ajenos a la queja o a la reclamación) son los responsables de entregar a la parte interesada un formato de conformidad para finalizar la queja o reclamación (RE-CN-05-31) donde se le informa el progreso, el resultado del tratamiento de la queja o reclamación, y se le solicita su firma de aprobación de que el problema ha sido resuelto satisfactoriamente para ambas partes (parte interesada-laboratorio).

f) Seguimiento de la queja o reclamación. 

Se realizarán el o los seguimientos para verificar la eficacia de la(s) acción(s) correctiva(s), siguiendo el procedimiento de acciones correctivas “MA-AC-02-05”.

Una vez finalizada la queja o reclamación, los registros generados: RE-QU-05-06, RE-NC-05-08 y RE-CN-05-31 serán archivados por Aseguramiento de la calidad.

Nota: El proceso anterior se establece en el documento MA-NC-02-04 (TRABAJO NO CONFORME) del sistema de calidad del laboratorio “Q.F.B. MANUEL A. COMAS BOLIO”, donde se especifican los nombres de elaboró, revisó, aprobó, número de revisión, fecha de revisión y fecha de vigencia. 
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