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TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

Las reclamaciones de los clientes constituyen para dnota un instrumento para la correccion,
prevencién o mejora del servicio que se prestan a sus clientes y a la sociedad en general.

Se define reclamacién del siguiente modo:

e Reclamaciéon (Rcl): disconformidad manifestada por una persona u organizacion a un
laboratorio o empresa proveedora de un producto/servicio, relacionada con las citadas
actividades.

Segun el contenido de la reclamacién, éstas pueden ser:

- Solicitudes de aclaracion de las partes interesadas (cliente, Administracién, ENAC, etc.)
- Quejas del cliente manifestando su insatisfaccion con el producto/servicio prestado.

La obligacién de la organizacion ante una reclamacion la de atenderla de forma eficaz para solucionar
adecuadamente, segun el caso, el objeto de la solicitud o queja correspondiente.

Formulacion de una reclamacion

Ante una situacién an6mala que suponga una reclamacién, el cliente podra transmitirla por las
siguientes vias:

e Por escrito: fax, e-mail, correo, etc.
e Personalmente en las instalaciones de dnota.

La formalizacion para la identificacion y actuacion de la reclamacion se realizara empleando el formato
autoexplicativo de la Hoja de Reclamaciones (F1-PG1406). Este formulario esta disponible en la
pagina web. También puede ser solicitado al Dpto. de Calidad, Medio Ambiente y PRL en la direccién
calidad@dnota.com y en caso de dudas para su cumplimentacion se podra consultar a los técnicos del
citado departamento.

Una vez recibida la reclamacion, dnota dispondra de 30 dias naturales para su estimacion o
desestimacion, que debera ser comunicada fehacientemente al cliente.

En caso de estimacion de la reclamacion, la contestacién contendra la propuesta de actuacion, con los
plazos de su ejecucion.

En caso de tratarse de un Recurso, se cumpliran los plazos establecidos en el Régimen Juridico de
aplicacién, segun la legislacion vigente.

Tratamiento de una reclamacion

El proceso de tratamiento de reclamaciones incluye los siguientes pasos:
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Recepcidén y registro

La reclamacién entra en la entidad a través de Administracion, Comercial, personalmente o por fax
(recepcion de documentos).

La reclamacién se entregara al RCMA que dara el codigo que corresponda. Se remitira una copia de la
reclamacion al Director Técnico (DT) correspondiente.

Validacion
El DT pondra en marcha el flujo de actuaciones de investigacién y propuesta de actuaciones.

El area/s afectada/s por una reclamacion analizara la solicitud original y determinara su procedencia
motivando la estimacion o desestimacion de la misma.

Investigacion

En el supuesto de que el responsable del area afectada estime procedente la reclamacion debera
efectuar un analisis de las causas y consecuencias descritas en la reclamacion.

El siguiente paso es la determinacion acordada con las areas afectadas, de las causas del fallo. Esta
determinacién conlleva un estudio razonado de los origenes de la anomalia.

Las investigaciones y posteriores decisiones relativas a reclamaciones no deben dar lugar a ninguna
accion discriminatoria.

Decision

Del anélisis anterior provendra la decision de establecer o no acciones. En caso negativo procedera
desestimar informando motivadamente al cliente o Administracion.

Cuando se considera procedente la realizacion de actuaciones de mayor calado para resolver las
causas que motivaron la reclamacion, éstas deberan tratarse de acuerdo a lo establecido en el PG-
1401 Gestion de desviaciones AACC y AAPP.

La decision adoptada se revisara y aprobara por el RCMA. Posteriormente, el RCMA debera verificar la
implantacién eficaz y el cierre efectivo de la reclamacion.

En caso de que la solucion aplicada subsanara la anomalia, el proceso terminaria con la conclusion del
informe correspondiente descrita en la Hoja de Reclamaciones (F1-PG1401). Dicha Hoja de

Reclamaciones también recogera el acuerdo del cliente.

En caso de discrepancia final, quedaria abierta la intervencién de tercera parte.
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