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PLANIFICAR (ENTRADAS)

HACER (SALIDAS)

VERIFICAR

ACTUAR

Recepcionar la queja via

C INICIO

, por escrito o
verbalmente

Recepcionar los registros de la
queja

Comunicar al cliente la

recepcion de la queja

Remitir al proceso
correspondiente

I

Revisar la queja por parte del

Sl

La queja tiene que
ver con un servicio
prestado por
laboratorio

¢ laquejaestaenel
formato
SGC.PRO.04 F.01
RECEPCION DE

Director de calidady / o
Coordinador de calidad

|

Remitir la queja con el Director
técnico

|

Registrar la queja en
el formato
SGC.PRO.04 F.01

Revisar, investigar y evaluar la queja

Verificar toda la informacién para
vaidar la queja

Aplicar el procedimiento
SGC.PRO.05 Acciones correctivas y
de mejora

Remitir las acciones a realizar a
gestion comercial

Notificar la respuesta a quien
interpuso la queja

Solicitar retroalimentacion de la
respuesta recibida de la queja por
parte de quien la interpuso y medir
el nivel de satisfaccién GCO.PRO.01
F.09 Encuesta satisfaccion del
cliente

La queja requiere
una correccién,
mejora o acciones
correctivas

Registrar y notificar al cliente el
tramite de cierre de la queja en el

registro SGC.PRO.04 F.02 Control de
quejas, y estar atentos a alguna




