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0.

OBJETO

Establecer el proceso y responsabilidades para llevar a cabo la recepcion, validacion,
investigacion, seguimiento y decision para dar respuesta a tiempo a las quejas o reclamos
presentadas en el desarrollo del servicio o en cualquier otra actividad de DISHEGRO.

1.

ALCANCE

Aplica desde la recepcion de la solicitud, queja o reclamo hasta la solucién brindada,
incluyendo las actividades de validacion, investigacion, seguimiento, registro y definicion de
acciones para la solucion y respuesta en caso de que se requiera.

2.

DEFINICIONES

Ademas de las definiciones descritas en la NTC-ISO/IEC 17025, NTC-ISO/IEC 17000 vy el
VIM en su versién vigente, se aplican las siguientes definiciones encontradas en la ISO 10002:

Reclamante: persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucién explicita o implicita.

NOTA El termino queja puede significar también reclamacion / reclamo.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Satisfaccion del cliente: percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus expectativas.

Solicitud: es una peticion formal o requerimiento que se hace para obtener algo
especifico, como informacion, autorizacion, un servicio, o la realizaciéon de una accién.
Felicitacion: Es la manifestacién de un cliente que hace al laboratorio donde da a conocer
la satisfaccidén por un servicio prestado.

Sugerencia: Propuesta que hace un cliente para el mejoramiento de un proceso cuyo
objeto esta relacionado con la prestacion del servicio.

Accion correctiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada u otra.

Servicio al Cliente: Interaccion entre el organismo y el cliente a lo largo del ciclo de vida
del servicio.
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3. DIAGRAMA DEL PROCESO
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4. DESARROLLO DEL PROCESO

4.1 COMUNICACION

El proceso de quejas estara disponible en la pagina web de DISHEGRO y, cuando el cliente,
reclamante o cualquier parte interesada lo solicite, se le enviara el formato DS07-F01
Recepcién de Queja para su radicacion.

En ningun caso, la investigacion y resolucién de quejas o reclamos dara lugar a acciones
discriminatorias hacia el cliente, ya sea interno o externo. El director de Calidad y la Gerencia
son responsables de garantizar que se cumpla esta condicion

4.2 RECEPCION DE LA QUEJA

Las quejas o reclamos se radicaran por medio del formato DS07-F01 Recepcion de Queja o
podran ser recibidas por medio, e-mail dirigido a calidad@dishegro.com, pagina web,
mensajes de WhatsApp, audios o medio de cartas, personalmente entregada en la Calle 15
No. 22 — 18 Bogota — Colombia.

En caso de que sea recibida por teléfono se solicitara al cliente el correo electrénico para
remitir lo que se conversé y si desea incluir algun tipo de informacién adicional.

Con la recepcién de la queja el director de calidad procede a registrarla en el documento
DS07-F01 “Listado de quejas” en donde le asigna un consecutivo, la fecha de recepcion, la
descripcion de la queja y la fecha limite para dar respuesta.
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4.3 VALIDACION DE LA QUEJA

Se revisa la queja para validar si esta relacionada con las actividades del laboratorio con el
fin de determinar si procede o no, recopilando y verificando toda la informacién necesaria para
validarla.

En caso de no proceder, se informara al cliente las razones y se dara por terminado el
proceso de atencion.

En caso de que el director de calidad se encuentre involucrado en la queja, esta sera
solucionada y sera trata por la gerente general.

4.4 INFORMAR EL RECIBIDO

Mediante correo electronico se informa al reclamante el acuso de recibido con el
consecutivo asignado. Adicionalmente se indicara que el proceso a seguir es analizar la
situacion presentada y en cuanto se tenga una respuesta esta sera enviada.

Como directriz interna se dejara establecido 15 dias habiles siempre que sea posible para
dar una respuesta parcial o final al proceso.

4.5 INVESTIGACION DE LAS QUEJAS

Las quejas que proceden y son registradas en el documento DS07-F01 “Listado de quejas”
en donde se identifica el tipo de actividad que se vio afectado y se hace un analisis de la
ocurrencia de la queja con el fin tomar acciones.

Sera responsabilidad de Calidad o de Gerencia realizar la investigacion correspondiente a la
situacion presentada, recopilando la evidencia e informacién necesaria para validar la queja
y apoyar la toma de decisiones. Asimismo, las acciones correctivas o de mejora que se
definan deberan registrarse en el formato DS07-F01 “Listado de quejas.

4.6 SEGUIMIENTO DE LA QUEJA

Desde la recepcion de la queja hasta la decision final tomada, el director de calidad o el
gerente general hace seguimientos periédicos asegurando que los tiempos de respuesta se
cumplan y que se le dé una respuesta oportuna y eficaz al cliente, asegurando en lo posible
la satisfaccion del mismo, cuando sea solicitado se le notificara al cliente el estado de la queja
antes de dar la respuesta final.

4.7 COMUNICACION Y RESPUESTA DE LAS QUEJAS

Una vez finalizado el analisis de la informacién y conocida la decisién se verificara que la
solucion responde al requerimiento del reclamante; de esta forma se procede a elaborar la
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notificacion de respuesta hacia el cliente por comunicacion escrita enviada por medio del
correo electronico, dando cierre y finalizacion a la misma.

Sino es posible resolver la queja en el periodo antes descrito el director de calidad o el gerente
general se comunicara con el cliente por medio de correo electronico justificando las razones
y los nuevos tiempos para resolver dicha queja.

Se podran trasmitir respuestas parciales acerca del progreso de la queja con el fin de que el
cliente este enterado del estado y de las acciones tomadas asegurando que sean apropiadas
para la magnitud de la queja.

5. ANALISIS Y EVALUACION DE LAS QUEJAS

En el DS07-F01 “Listado de quejas” se realiza una clasificacion dependiendo del tipo de
actividad involucrada, con el fin de analizar e identificar los problemas presentados en cada
actividad, si son recurrentes o no, para poder eliminar la causa de queja.

6. SATISFACCION Y SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE QUEJAS

Mediante un muestreo del 20% se realiza evaluacion de la satisfaccion de la respuesta con el
cliente via telefénica para identificar si se sintieron conformes con la atencion prestada y se
registran los resultados de la evaluacion en el DS07-F01 “Listado de quejas” registrando
los comentarios resultantes en el campo de observaciones.

7. REVISION POR LA DIRECCION DEL PROCESO DE QUEJAS

Mediante la implementacién de indicadores de gestién, se proporcionara a la alta direccion
una vision clara y detallada de los resultados derivados de las quejas recibidas. Esto permitira
una revision exhaustiva y un analisis profundo de los aspectos relevantes. Para llevar a cabo
este proceso de manera eficaz, es necesario contar con los siguientes datos:

Total, de quejas y reclamos recibidos

Cantidad total por categoria asignada (Tipo)
Estados de quejas y/o reclamos.

8. CONTROL DE CAMBIOS

Control de cambios

L. S Fecha de
Versién Descripcion - .
Vigencia
1 Aprobacién y emision inicial del documento y anexos. 2018-10-08
2 Se realiza el procedimiento de acuerdo a un proceso, teniendo en cuenta las 2020-07-03
entradas y salidas, describiendo cada una de estas etapas del proceso. Se
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cambia el nombre de tratamiento de quejas por el de quejas. Se incluyen los
numerales 5,6y 7.

Se incluye en el numeral 4.3 que en caso de que el director de calidad se
encuentre involucrado en la queja, esta sera solucionada y sera trata por la
gerente general. En el numeral 4.7 se describe el cargo que da respuesta al
cliente de la queja.

2022-01-28

Se realiza una actualizacion al procedimiento, incorporando informacién
relevante sobre las actividades a ejecutar frente a la recepcién y tratamiento
de quejas. En este proceso, se han incluido actividades puntuales y se ha
dado especial énfasis a la investigacién de las quejas, asi como a la
comunicacion dirigida a los clientes. Ademas, se subraya la importancia de
contar con indicadores que permitan a la alta direccién evaluar la eficacia del
proceso.

2025-03-18
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