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SERVICIOS PROFESIONALES DE
ASESORIA INDUSTRIAL

PROCESO DE ATENCION A QUEJAS DEL LABORATORIO VG

PROCESO DE ATENCION A QUEJAS

vo del Proce Atender las quejas de clientes u otras partes.

Responsable del proceso: Encargado de Calidad
Recursos necesarios: AQ-01 Formato para Atencion Quejas
Indicador: Encuesta al cliente por correo o teléfono

Perder el cliente por el servicio deficiente ofrecido
Atencion: Maximo 24 horas habiles (para iniciar atencién, no para solucionar)
Entrada: Queja del cliente

Salida: Satisfaccion del cliente

Queja del Cliente

—

Registro de la Recepcion de
queja la queja

Se registra la queja Cualquier persona

del Laboratorio recibe|

la queja
~ -
Registro del Andlisis de la Registro de
analisis queja notificacion

El Encarado de
Calidad retne al
! ) personal involucrado,
Calidad registra el validan informacion y
andlisis realizado analizan si la queja es

\/ procedente

El Encargado de
Calidad notifica

-
-

Notificacion
al cliente

El Encargado de

¢Procede

El Gerente de Calidad

notifica al cliente que

su queja no procede y
las razones en un

periodo no mayor a 5
No dias

.

la

queja?

Registro de Notificacién
notificacién al cliente

Fin

E| Gerente de Calidad Accion Correctiva

El Gerente de
Calidad notifica

-

notifica al cliente que
su queja procede y
acciones a seguir
para atenderla un
periodo no mayor a 5
dias

(ver seccion 8.7)

(encuesta de
satisfaccion AC-
(0)D)]
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¢Es

probable

posible corregir la

que se

"

repita la

No No

falla?

Registro de Correccién
correccion
El Gerente de
Calidad coordina
El Encargado de la aplicacion de f
Calidad registra la una accion
correccion realizada inmediata que

\/ corrija la falla
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