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Se separa el procedimiento
de satisfaccion de cliente.
Se define que el
responsable de contestar al
Yuly Castafieda Danny Bonilla o cIieFr)ne las quejas o
Coordinador de Jefe del Claudia Milena sugerencias es el personal
8 2019-09-18 Calidad Laboratorio Gonzalez de aseguramiento de la
. Gerente General calidad, quienes
WOk o /) mantendran la
- —W*"L i} ;.:\*, }Va‘ y "/“‘}/"”“d”) imparcialidad cuando las
SN "( s quejas involucren
actividades del laboratorio,
debido a que este personal
no ejecuta calibraciones.
Se realiza cambio del logo
del OEC por CIMA S.A.S,
Yuly Castafieda Danny Bonilla o no generg cambios
Coordinador de Jefe del Claudia Milena significativos en la
9 Calidad Laboratorio Gonzélez estructura.
2021-12-09 p Gerente General
VT Ao / Se realiza la revision del
- —W*"L i} ;.:\*, }Va‘ y "/“‘}/"”“d”) documento de acuerdo a
SN "( s los requisitos 7.9 de la
norma ISO/IEC
17025:2017.
Laura Gutiérrez Danny Bonilla
Coordinador d Jefe del Claudia Milena Se nombran los formatos
10 oordinador de Laboratorio Gonzalez utilizados en el numeral 6
= R 7 agrega el proceso de
Y 21ul o -, .
h],., Ho L g r' /) ﬁﬁ, }Vm ‘%“‘y‘” 412 | calificacion de la queja
W Potwog (i B
L= | &
L Se realiza cambio del logo
Laura Gutiérrez Danny Bonilla del OE(I:Z no genlera g
Coordinador d Jefe del Claudia Milena cambios significativos en la
1 oordinador de Laboratorio Gonzélez estructura.
il / documento de acuerdo a
; k) 2yl .
love Herde Glea D | eeeclidl] f\al }Va‘ (7/'/“‘}/‘” %2 | 1os requisitos 7.9 de la
' "( e norma ISO/IEC
17025:2017.
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1. OBJETIVO

e Documentar el proceso para recibir, evaluar y tomar decisiones acerca de las quejas de los

clientes.

e Dar a conocer el proceso de tratamiento de quejas a los clientes o partes interesadas de
CIMAS.AS.

2. ALCANCE

Este procedimiento se aplica a las quejas formuladas por las partes interesadas, respecto a los
servicios ofrecidos por el laboratorio de calibracion.

3. RESPONSABILIDADES

e Lider de aseguramiento de calidad
v' Es el responsable de la recepcién, manejo, registro y seguimiento de las quejas de
los clientes.
v' Es el Unico autorizado de realizar los comunicados para notificar al cliente o parte
interesada.
v' Es responsabilidad del lider de aseguramiento de calidad mantener la imparcialidad
cuando las quejas involucren actividades del laboratorio.
e Gerencia
v Lagerencia es la responsable de revisar y aprobar las comunicaciones con el cliente,
acerca del progreso y conclusién del tratamiento de la queja.

4. DEFINICIONES

Queja: Expresion de insatisfaccion presentada por una persona u organizacion a un laboratorio,
relacionada con las actividades o resultados de ese laboratorio, para la que se espera una
respuesta.

5. POLITICA

El laboratorio de CIMA S.A.S identifica y desarrolla un proceso completo en la resolucion de
guejas, tomando las medidas correctivas necesarias en un lapso de tiempo no mayor a 30
dias, informando en todo momento las partes interesadas el estado de su reclamacion.
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6. PROCESO DE QUEJAS

El laboratorio dispone del siguiente proceso para el tratamiento de quejas de cualquier parte
interesada, haciéndose responsable de las decisiones a todos los niveles del proceso de
tratamiento de quejas.

Actividad

Registro

Descripcion

'Responsable

Recepcion Se puede recibir por cualquier medio | Lider de CIMA-
de la queja verbalmente, teléfono, correo electrénico o | aseguramiento | FORMO019
por la pagina web WWW.CIMA-CO.COM de la calidad Quejas
Confirmacion | El lider de aseguramiento de la calidad debe | Lider de Correo
de la queja confirmar al cliente si la queja corresponde a | aseguramiento
los servicios prestados por el laboratorio. En | de la calidad
caso de ser afirmativo, debe iniciar el
tratamiento de la queja.
Recopilar, Luego de confirmada la queja al cliente se | Lider de CIMA-
validar, procede a buscar la trazabilidad de la | aseguramiento | FORMO019
verificar la informacion con el fin de validarla y | de la calidad Quejas
informacion | verificarla; e investigar el caso pertinente.
Decisién En el momento que se tenga la informacién | Lider CIMA-
sobre las clara se analiza si la queja procede o no | aseguramiento | FORMO019
acciones a procede. de la calidad Quejas
tomar para Si no procede: se notifica al cliente las
darles razones por las cuales no es aceptada la Correo
respuesta queja. electrénico
Si procede:
e Se registrara en el formato CIMA-
FORMO009 QUEJAS.
e Se definen las acciones a tomar
(Accion correctiva registradas en el
formato CIMA-FORMO024 ACCIONES
CORRECTIVAS, con su respectivo
seguimiento CIMA-FORMO024-1
SEGUIMIENTO DE ACCIONES
CORRECTIVAS o trabajo no
conforme CIMA-FORMO11
IDENTIFICACION DE TRABAJO NO
CONFORME),
e Se notifica al cliente la decision y las
acciones a tomar.
Clasificacion | Niveles de riesgo: Lider CIMA-
de la queja e GRAVE: aseguramiento | FORMO019
- Descripcion: Corresponde a | de la calidad Quejas
incumplimientos  normativos, que
como consecuencia afectan
gravemente la competencia técnica
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y/lo la confianza en la acreditacion
otorgada por ONAC, violacion de la
informacion confidencial que brinda el
cliente,

e MODERADO:

- Descripcion: Corresponden a
incumplimientos del contrato pactado
con el cliente, novedades de forma en
los certificados de calibracion, errores
en informacion publicada en la pagina
web, correos entre otros medios de
comunicacién, deficiencia en la
logistica y coordinacion para la
prestacion de servicios, entre otros

e LEVE:

- Descripcion: Mala atencion del
personal de CIMA S.A.S,
incumplimiento de tiempos pactados
con el cliente, desacuerdos en el
proceder del servicio, informacion
errbnea por parte del personal de
CIMA S.A.S entre otros.

Seguimiento
a la queja

El lider de aseguramiento de la calidad debe
realizar el seguimiento de la queja y las
acciones tomadas para resolverlas,
notificando el progreso de la misma al cliente
0 parte interesada.

Lider de
aseguramiento
de la calidad

CIMA-
FORMO019-1
Seguimiento de
la queja

Revision y
aprobacion
de los
comunicados
a los clientes

El lider de aseguramiento de la calidad sera
quien realice la comunicacion final al cliente.

La gerencia sera la encargada de revisar y
aprobar los comunicados a los clientes
referentes al manejo de la queja.

Lider de
aseguramiento
de la calidad

Gerencia

Comunicados a
los clientes
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