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1.

OBIJETIVO

Establecer un proceso documentado para recibir, evaluar y tomar decisiones acerca de las quejas.

2.

ALCANCE

Este procedimiento se aplica a toda queja externa proveniente de los clientes como también de
otras partes con el organismo de acreditacion o algun ente regulador.

3.

RESPONSABILIDADES

Gerente Técnico
Proporcionar los recursos necesarios para la gestion oportuna de quejas. Asegurar que este
procedimiento sea aplicado desde la recepcién de este, como también participar en la
evaluacién técnica de la queja y toda la gestidn hasta el cierre final.

Jefe de Calidad
Aplicar este procedimiento, recepcionar y dar aviso al Jefe de Laboratorio y Gerente de las
guejas de los clientes manifestados ya sea por via mail o presencial.
Gestionar la queja en cuanto a los registros implicados y de comunicar al Gerente la
resolucién de este. Debe asistir al personal en todo el proceso, especialmente en la
identificacion de Trabajo No Conforme (TNC) evidenciado por la queja y/o la necesidad de
aplicar Acciones Correctivas o para Abordar Riesgos y Oportunidades.

Jefe de Laboratorio
Seguir este procedimiento, dar la repuesta inicial al cliente, participando en la evaluacién
técnica preliminar de la queja, realizar la investigacion e informar al Gerente.

Nota: En el caso que la queja esté relacionada con el Jefe de Calidad, Jefe de Laboratorio o
Gerente Técnico, deberd ser gestionada por personal no involucrado en las actividades del
laboratorio que originaron la queja o incluso se puede recurrir a personal externo. Este serd el
responsable asignado. Esto aplica en aspectos como la comunicacién al cliente, investigacion,
revisidn y aprobacion de los resultados.

4.

REFERENCIAS

e FG-27 Formulario de Ingreso Quejas y Reclamos
e RG-18 Registro Quejas y/o Sugerencias

e PG-09 Revisién de Gerencia

e PG-06 Trabajo de Ensayo no Conforme

PREPARADO Y/O MODIFICADO POR REVISADO POR
Y= — )
T s
E feX|s Medina Nufiez NOMMBRE: Cristabal Flores Barrera
Cargo Jefe de Calidad Cargo: Jefe de Laboratorio
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5. DEFINICIONES
e Queja: expresion de insatisfaccion presentada por un cliente u organizacion al
Laboratorio, relacionada con las actividades o resultados emitidos, para la que se espera
una respuesta.
e Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.
e Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos.

6. PROCEDIMIENTO

6.1 Generalidades:

“Debe estar disponible una descripcion del proceso de tratamiento de quejas para cuando lo
solicite cualquier parte interesada...” NCh-ISO/IEC 17025:2017 7.9.2.

Para cumplir con esta disposicidon, el presente documento se publicard en la pagina web del
laboratorio www.rakilab.cl en la parte inferior (footer) junto con los formularios de quejas y la
encuesta de satisfaccion del cliente.

“... Al recibir la queja, el laboratorio debe confirmar si dicha queja se relaciona con las actividades
del laboratorio de las que es responsable, y en caso afirmativo, tratarlas. El laboratorio debe ser
responsable de todas las decisiones a todos los niveles del proceso de tratamiento de quejas.”
NCh-ISO/IEC 17025:2017 7.9.2.

Toda queja que reciba el laboratorio -a través del formulario web publicado en la pagina web o a
por medio del formulario fisico en instalaciones del laboratorio- sera guardada en una base de
datos, iniciando inmediatamente una investigacién de admisibilidad de la queja. En caso de la
queja se correlacione con las responsabilidades del laboratorio y/o sus colaboradores, se
continuara con una investigaciéon formal, de lo contrario, se desestimara la queja informando a
las partes interesadas las razones del descarte de la queja junto con la posibilidad de entregar
mas antecedentes para solicitar una apelacidn al desistimiento por parte del laboratorio. RakiLAB
sera responsable a todo nivel en la investigacidn, transparente con las decisiones y las partes
involucradas, asi como coherente y juicioso con los argumentos para estimar o desestimar una
queja.

“El laboratorio que reciba la queja debe ser responsable de recopilar y verificar toda la informacion
necesaria para validar la queja.” NCh-ISO/IEC 17025:2017 7.9.4.

Inmediatamente al recibir la queja, un colaborador responsable de primera instancia se pondra
en contacto con las partes interesadas para recopilar mas antecedentes y definir claramente el
objeto de la queja y a las partes involucradas. La informacion recibida se debe verificar con el
objetivo de validar la queja y obtener un visto bueno formal por parte del reclamante en cuanto
al fondo de los antecedentes y a la forma de gestionar la queja por parte del laboratorio.

“Siempre que sea posible, el laboratorio debe acusar recibo de la queja y debe facilitar a quien

presenta la queja, los informes de progreso y del resultado del tratamiento de la queja.” NCh-
ISO/IEC 17025:2017 7.9.5.
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RakiLAB tiene un compromiso con la transparencia, siempre y en todo momento se dard acceso
a los denunciantes a las carpetas investigativas de su queja y generara avisos inmediatos tanto de
entrada (presentacién de la queja) como de salida (finalizacidn de la investigacién y decision final).

“Los resultados que se comuniquen a quien presenta la queja deben realizarse por, o revisarse y
aprobarse por, personas no involucradas en las actividades de laboratorio que originaron la
queja.” NCh-ISO/IEC 17025:2017 7.9.6.

RakiLAB se compromete con la imparcialidad y confidencialidad. El quipo investigativo
conformado por colaboradores serd informado al reclamante para obtener su validacién en
cuanto a la neutralidad e imparcialidad de los colaboradores, quienes se comprometen a
mantener la confidencialidad de los antecedentes suministrados durante la investigacion.

6.2 Recepcidn y validacién de quejas:
El reclamante podra expresar sus quejas y sugerencias a través de los siguientes medios:

a) Por medio del formulario web publicado en la pagina web www.rakilab.cl en el footer o
haciendo clic en el siguiente enlace.
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAlpQLScxGmyA8KpbQ8c4hs203nAqULYE8aNF2QX
CO1_iTf6L8GINSQ/viewform

b) Por escrito en el FG-16 Ingreso Quejas y Reclamos, que se encontrard en el area de
recepcidén de muestras. Notificando cualquier observacion, queja, objecién o sugerencia
con respecto a los servicios que presta el Laboratorio.

c) Por cualquier otro medio, pudiendo ser correo electrénico, verbal u otro. Todas las quejas
recibidas seran informadas a Gerencia y remitidas inmediatamente al Coordinador de
Calidad. Si el cliente se encuentra presente, se le hara sugerencia para que manifieste por
escrito su queja en el FG-16 Ingreso Quejas y Reclamos Junto con toda la documentacion
recopilada se verificara el cumplimiento de los siguientes requisitos:

a) Ladescripcién de la queja es suficientemente precisa para actuar.

b) La queja tiene fundamento y la respuesta demandada es factible para el
Laboratorio.

c¢) Sielreclamante solicita seguimiento, se cuentan con datos de contacto suficientes:
un nimero telefénico, direccioén fisica o direccidon de correo electrdnico.

Si la queja no cumple algun requisito especificado, se consignaran los motivos y las acciones
correctivas requeridas.

Una queja no procede cuando:
a) Entra en conflicto con las leyes y regulaciones que rigen al Laboratorio.
b) Alude a politicas no aplicables o inexistentes; o
c) Atenta contra los intereses de otros clientes.

Sila queja procede, se asigna a un colaborador o un equipo investigativo dependiendo del tamafo
y naturaleza de la queja, responsable de la gestion (tratamiento, investigacién, informacion,
evaluacion) pudiendo ser el Jefe de Calidad o el Jefe de Laboratorio. Si alguno de ellos estd
involucrado en las actividades que generaron la queja, se deberd asignar a otro responsable que
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no esté involucrado, pudiendo ser incluso algun colaborador externo al laboratorio. La primera
actividad de este responsable sera informar al cliente, en un plazo de 24 horas posterior a la
asignacion del investigador o equipo investigativo, la recepcion de su queja y del inicio de las
actividades de investigacion para su resolucion.

En el primer contacto por parte del investigador o equipo investigativo al reclamante, se deben
obtener mds antecedentes para verificar la informacién entregada en primera instancia (ingreso
de queja) y dilucidar de manera inequivoca y clara los fundamentos que justifican la queja para
validar asi la necesidad de un proceso de investigacion.

También se solicitara al reclamante que valide al investigador o equipo investigativo como
terceros imparciales libres de responsabilidad en cuanto a los argumentos que generaron la queja
en primera instancia y como sujetos aptos para liderar la investigacion, sélo en ese momento se
inicia formalmente la investigacidn involucrando a todas las partes interesadas y pertinentes al
caso.

6.3 Registro permanente de quejas

Sera responsabilidad del jefe de calidad digitalizar las quejas en el RG-18 Registro de Quejas y/o
Sugerencias Clientes para salvaguardar el registro permanente de la informacidn, ya sea por un
ingreso fisico mediante el formulario o por medio digital como correo electrdnico.

En esta base de datos se guardaran los archivos incluidos en la carpeta investigativa. Toda
documentacidén, entrevista, correos electronicos o conversaciones por redes sociales que se
generen como resultado de la investigacidn seran almacenados en este registro. Se concedera
acceso al reclamante a los informes de avance de la investigacién, no necesariamente asi a la
evidencia en si misma, en cuanto esta pueda haber sido propinada por terceros en contexto de
anonimato o que esta evidencia pueda incluir informacién sensible del laboratorio y sus clientes,
serd a criterio del investigador o lider del equipo investigativo definir que evidencia se puede
mostrar directamente al reclamante sin afectar los intereses del laboratorio ni de otros clientes.

6.4 Desarrollo de la investigacion:

Durante el desarrollo de la investigacidn, el investigador o equipo investigativo celebraran
diversas diligencias como reuniones, contactos por medios digitales, videollamadas y llamadas
telefdénicas, entre otros. Durante este proceso con el objetivo de no afectar la investigacidn, las
diligencias se definiran como confidenciales y sélo el investigador o equipo investigativo tendra
conocimiento de la planificacion de estas.

Generado un avance significativo en la investigacién en cuanto a la recoleccién de evidencia u
obtencién de antecedentes que puedan dilucidar responsabilidades de cara a cerrar el caso, se
emitird un registro RG-87 Informe de Avance Investigativo, en el cual se expondra la evidencia
recopilada y la evolucién del caso.
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En caso de afectar dreas distintas a las de ensayo, y que se determine que existen no
conformidades susceptibles de repetirse, entonces se debe dar inicio directamente al proceso de
Acciones Correctivas.

Si la queja se resuelve con la aplicacion de acciones inmediatas, para obtener una mayor
satisfaccion del cliente y recuperar confianzas es recomendable informar a éste de la aplicaciéon
de Acciones Correctivas (cuando corresponda) que le garanticen que el problema no se volverd a
presentar.

6.5 Resolucion de quejas:

Una vez definidas las acciones a tomar y/o acciones correctivas a implementar, el responsable
asignado comunicard al cliente la respuesta a la queja, quién podra hacerlo via teléfono, mail o
mediante Servicio al Cliente. Si el cliente acepta esta resolucidn, sera efectuada, de lo contrario,
se exploraran mas alternativas formulando nuevas resoluciones.

El procedimiento se cierra una vez que el cliente ha manifestado satisfaccion con los resultados,
via telefdonica o mail al investigador o lider del equipo investigativo.

En caso contrario si las opciones se agotan, el Laboratorio expresara una disculpa formal
declarando la limitacién para dar una mejor respuesta.

6.6 Obligatoriedad de publicar el proceso de tratamiento de quejas:

Serd responsabilidad del Jefe de Calidad, garantizar que siempre y en todo momento esté
publicada la ultima version del presente procedimiento en la pagina web del laboratorio. Por
ende, cada vez que exista una actualizacidon o nueva versién del procedimiento de Quejas, se debe
gestionar su consecuente publicacidn en la pagina web, condicién sin la cual no se da por
terminado el proceso de actualizacion del flujo.

6.7 Documentacion Anexa:

Toda la documentacién, tales como mails enviados, copia de informes entregados, hojas
analiticas, repeticiones, o cualquier otro documento generado, es respaldado quedando en
manos del Coordinador de Calidad. Para analisis posteriores durante las revisiones de Gerencia,
PG-09 Revision de Gerencia.
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7. REGISTROS

N2 | Codificacion Nombre Ubicacion
1 RG-18 Registro Quejas y/o Sugerencias Clientes Clientes
2 PG-09 Revisién de Gerencia Revisién Direccion
3 FG-16 Ingreso de Quejas y/o Reclamos Carpeta Quejas
4 RG-87 Informe de Avance Investigativo Base de Datos
8. ANEXOS
N.A

9. CONTROL DE CAMBIOS

Vell'\ls,:on Fecha Descripcion de la Modificacion Encargado
01 16-12-2022 | Version inicial Matias Leiva

02 01-02-2024 | Correccion del flujo y adecuacion a NC.

Alexis Medina

Correccion del flujo para integrar disposicion publica del
tratamiento de quejas cuando lo solicite cualquier parte
interesada.

03 14-04-2025

Alexis Medina
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