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PROCEDIMIENTO 
GESTIÓN DE RECLAMOS 

 

1. PROPÓSITO 
 

Definir el procedimiento para manejar los reclamos y sugerencias a la organización, que pueden 
provenir de los clientes, clínicos, pacientes, personal del laboratorio, entidades del estado u otras 
partes, evaluando por un análisis global las causas principales y las oportunidades de respuesta. 

 
Anualmente se mide la satisfacción de los clientes respecto de los servicios prestados. 
 
Los procesos de reclamos del laboratorio, se encuentran disponibles a las partes interesadas en 
www.bklab.cl 

 

2. CAMPO DE APLICACIÓN 
 

Este procedimiento general se aplica para la realización de las siguientes actividades: 
 

 Atender los reclamos que son efectuados por clientes, clínicos, pacientes, personal del laboratorio, 
entidades regulatorias u otras partes con relación a los servicios prestados.  

 Los reclamos administrativos son recibidos por la telefonista quien efectúa la acción inmeidata y 
posteriormente evaluados por la Gerente General, quien decide si efectúa una investigación y, en 
consecuencia, una acción correctiva.  

 Los reclamos técnicos (resultados de exámenes) son revisados por el Tecnólogo Médico que 
efectúo el examen y posteriormente evaluados por el Encargado de Calidad o Director Técnico, 
quienes deciden si declarar una no conformidad o un producto no conforme con su correspondiente 
acción correctiva. 

 Medir periódicamente el nivel de satisfacción y la percepción del cliente respecto de los servicios 
prestados. 

 

3. NORMAS Y REFERENCIAS 
 

Este procedimiento general cumple con: 
 

 Capítulo 7.7 Reclamos del Manual del Sistema de Gestión de Calidad de la Empresa 
 
Además, tiene referencia con los siguientes documentos: 
 

 Capítulo 7.7 Reclamos de la norma NCh ISO 15.189 

 Capítulo 8.2.1 Comunicación con el Cliente de la norma NCh ISO 9001 

 Capítulo 8.5.5 Actividades Posteriores a la Entrega de la norma NCh ISO 9001 

 Capítulo 9.1.2 Satisfacción del Cliente de la norma NCh ISO 9001 

 Característica DP – 1.2 del Manual del Estándar General de Acreditación de Laboratorios Clínicos 
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GLOSARIO DEL PROCEDIMIENTO 
 

BkNet : Es un sistema informático que contiene y administra la base de 
datos de exámenes que ofrece el Laboratorio a sus clientes. 

Cliente : Es una persona jurídica representada por una persona natural 
destinatario del servicio suministrado por  la Empresa producto 
de una relación contractual. 

Laboratorio destinatario : Equivale a la persona jurídica en su calidad de cliente 
Cliente / usuario : Persona natural que acude al Laboratorio destinatario para 

solicitar los servicios de análisis de muestras. 
Catálogo : Es un compendio con formato de archivador cuyas copias se 

distribuyen a cada cliente y contiene la lista y las características 
de los exámenes que ofrece la Empresa. 

Reclamo : Objeción manifestada por clientes, clínicos, pacientes, 
personal del laboratorio, entidades del estado u otras partes, 
con relación al fondo o la forma de cómo la Empresa ha dado 
cumplimiento a lo solicitado en el servicio prestado. Puede ser 
formal o informal, según se haya efectuado por escrito o 
verbalmente. 

Requisito : Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 

Satisfacción del cliente : Percepción del cliente sobre el grado en que la organización ha 
cumplido sus expectativas.  

Sugerencia : Consejo propuesto por el cliente en relación al servicio de 
análisis entregado por la Empresa tendiente a apoyar el 
mejoramiento continuo del sistema de gestión de calidad. 

Tiempos de respuesta : Tiempo que demora en dar una solución al cliente. 
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4. DESCRIPCIÓN DE LAS ACTIVIDADES 
 

4.1. FLUJO GRAMA 
 

Telefonistas Gerente General, Encargado de Calidad y 
Personal Involucrado en el Reclamo

Inicio

SI

No

Clientes, clínicos, pacientes, personal del 
laboratorio, entidades del estado u otras 

partes

¿declara no 
conformidad?

2. Escribe y detalla en formulario 
digital BK 4.8.1.0.3 Formulario de 
Reclamo de Cliente. Comunica el 

registro del reclamo al cliente.

1. Realiza reclamo o 
sugerencia en formal verbal 

o escrita

3. Realizan investigación 
preliminar y corrección 
inmediata si aplica. Se 

evalúan resultados de las 
repeticiones

4. Da tratamiento a la no 
conformidad. Archiva 

documentación según BK 
4.9.1 Identificación y Control 

de No Conformidades

Fin

5. Elabora informes 
mensuales

Registra el reclamo en La 
planilla digital BK 4.8.1.0.1 

Planilla de Registro de 
Reclamos de Clientes
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4.2. MATRIZ DE PROCESO 
 

SECUENCIA ACTIVIDAD RESPONSABLE 
1 El proceso del reclamo formal se inicia en forma verbal o escrita 

a través del Libro de Reclamos disponible en recepción, al mail 
de la empresa laboratorio@bklab.cl o al fono disponible en  
www.bklab.cl. 

Clientes, clínicos, 
pacientes, personal 
del laboratorio, 
entidades 
regulatorias u otras 
partes interesadas 
 

2 Recibe el reclamo verbal o escrito, lo registran en el formulario 
digital  BK 4.8.1.0.3 Formulario Reclamo de Cliente y lo 
completa con los siguientes campos: 
 

 Fecha y hora de inicio del reclamo 

 Datos del cliente 

 Datos de los puntos afectados  

 Detalle del reclamo 

 Área a cuál corresponde el reclamo 

 Acogida del reclamo, comunicación al cliente indicando 
fecha y hora. 

 Corrección inmediata-solución definitiva  
  
En el proceso de recepción del reclamo se confirma que el 
reclamo corresponde a las actividades de las cuales es 
responsable el laboratorio. El reclamo puede ser caracterizado 
en dos tipos, los que se detallan a continuación: 
 
Reclamos por Resultados de Exámenes 
 
Si el reclamo se relaciona con discrepancia de resultados, lo 
registra en el formulario de reclamo BK 4.8.1.0.3 Formulario 
Reclamo de Cliente, luego solicita información al Analista 
responsable e inmediatamente por la misma vía, le comunica al 
cliente que se ha acogido su solicitud. 
 
Se entrega el formulario de muestra al área Preanalitica, quien 
busca la muestra y la hace llegar al Tecnólogo Médico 
responsable. La muestra se somete a análisis nuevamente para 
confirmar el resultado obtenido. 
 
Para prevenir la imparcialidad en el análisis del reclamo, El 
Encargado de Calidad, evalúa si el resultado es similar al primero 
(diferencia entre resultado original y resultado de la repetición, si 

Telefonistas 
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SECUENCIA ACTIVIDAD RESPONSABLE 
ésta diferencia es inferior al ETmax de la técnica o si el resultado 
posee importancia clínica), si el resultado es confirmado, el 
analista a cargo del examen se pone en contacto con la persona 
que reclamó para informarle de esta situación, dejando registro 
del contacto en BK 4.8.1.0.3 Formulario Reclamo de Cliente). 
 
De obtenerse un resultado distinto al primero, el Encargado de 
Calidad emite un Examen no conforme, según los datos clínicos 
y metrológicos del examen, debe continuarse con el 
procedimiento BK 4.9.1 Identificación y control de no 
conformidades). 
 
Si la repetición de los resultados son consideradas por el 
Encargado de Calidad como iguales clínicamente, deja registro 
como no acogido en el formulario BK 4.8.1.0.3 Formulario 
Reclamo de Cliente. Luego entrega el formulario a las 
telefonistas para su archivo para confeccionar resumen mensual. 
 
Reclamos Administrativos 
 
Recibe el reclamo verbal o escrito, estos reclamos corresponden 
a cualquier solicitud o modificación que el cliente requiera,  lo 
registran en el formulario  BK 4.8.1.0.3 Formulario Reclamo de 
Cliente y lo completa con los siguientes campos: 
 

 Fecha y hora de inicio del reclamo 

 Datos del cliente 

 Datos de los puntos afectados  
 Área a cuál corresponde el reclamo 

 Detalle del reclamo 

 Acogida del reclamo, comunicación al cliente indicando 
fecha y hora. 

 Corrección inmediata-solución definitiva  
 
Luego de completar el formulario BK 4.8.1.0.3 Formulario 
Reclamo de Cliente, lo entrega a las áreas responsables para 
resolver a la brevedad el problema, lo que se denomina  “la 
acción inmediata”. Una vez solucionado, llama al cliente para dar 
aviso que el problema ya fue solucionado registrando con quien 
habló, la hora y fecha del llamado, esta información también 
puede ser enviada vía mail, dejando la trazabilidad de este en el 
formulario de reclamo. 
 



 
 PROCEDIMIENTO GESTIÓN DE RECLAMOS 

Código: BK 4.8.1 
Página 7 de 11 
Edición: 19 
Fecha elaboración: diciembre 2024 
Fecha vencimiento: diciembre 2029 

 

  
 

SECUENCIA ACTIVIDAD RESPONSABLE 
Para prevenir la imparcialidad en la evaluación del reclamo, La 
Gerente General es la responsable de evaluar si el reclamo 
amerita investigación de causa, de acogerlo como no 
conformidad, debe continuarse con el procedimiento BK 4.9.1 
Identificación y control de no conformidades). 
 
Además, la Gerencia debe asegurar que la resolución del 
reclamo, no debe dar lugar a ninguna acción discriminatoria con 
el reclamante. 

3 Posterior al reclamo, realiza  una investigación preliminar de los 
hechos, revisando al menos causas principales y oportunidad de 
respuesta. 
 
Una vez realizada la corrección inmediata, los Gerentes 
Responsables analizan la información y evalúan si corresponde 
declarar una no conformidad o un examen-producto no 
conforme, dejando registro en el siguiente cuadro que se 
encuentra en el formulario de reclamo: 
 

ANÁLISIS GERENCIAL  

La corrección inmediata es satisfactoria:  
Declara NC administrativa:  
Declara NC producto-examen no conforme:  

Autorizada por: ________________________  

 
Cada dos meses, realiza una revisión de los reclamos y los 
clasifica por “causas principales”. Declara una No Conformidad 
si corresponde, la NC tiene su proceso de investigación en el 
procedimiento BK 4.9.1 Identificación y Control de no 
Conformidades. 

Gerente General, 
Encargado de 
Calidad y Personal 
Involucrado en el 
Reclamo 
 

4 Si los responsables deciden que es suficiente la corrección 
inmediata, lo indican en el formulario BK 4.8.1.0.3 Formulario 
Reclamo de Cliente y lo archiva en el área de las telefonistas. 
 
Si corresponde declarar una no conformidad en los reclamos y 
una acción correctiva o preventiva, lo efectúan de acuerdo con 
lo indicado en el procedimiento BK 4.9.1 Identificación y 
Control de no Conformidades y BK 4.10.1 Acción Correctiva. 
 
En caso de ser necesario el apoyo de otro Gerente para la toma 
de decisión se le pedirá su opinión al respecto. 

Gerente General, 
Encargado de 
Calidad y Personal 
Involucrado en el 
Reclamo 
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SECUENCIA ACTIVIDAD RESPONSABLE 
5 A fines de cada mes, recopilan los formularios de reclamos y con 

la información contenida, generan los indicadores mencionados 
en el punto 7 de este procedimiento. Los indicadores son 
informados y analizados en la reunión de calidad de cada mes. 

Gerente General, 
Encargado de 
Calidad y Personal 
Involucrado en el 
Reclamo 

 
4.3. ANÁLISIS GLOBAL DE LOS RECLAMOS 

 
Mensualmente el Gerente General y Encargado de Calidad, efectúan un análisis global de los 
reclamos recibidos en el período analizando causas principales y oportunidad de respuesta, 
evalúan si es necesario generar una No Conformidad y su posterior Acción Correctiva.  
 
Cada dos meses, realiza una revisión de los reclamos y los clasifica por “causas principales”. 
Declara una No Conformidad, si corresponde realiza una investigación según el procedimiento BK 
4.9.1 Identificación y Control de no Conformidades. 
 
Los “indicadores de Calidad” mensuales emitidos, son analizados separadamente (Reclamos 
técnicos, reclamos administrativos), cada uno de estos es entregado en la reunión mensual. 
 
Anualmente, es revisado el resumen de reclamos en la Revisión por la Dirección, su análisis global 
y las oportunidades de respuesta, según los procedimientos BK 4.1.1 Programa de Calidad y 
BK 4.15.1 Revisión por la Dirección. 

 
4.4. COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE 

 
La Empresa declara como medios oficiales de canalización de la comunicación con el cliente las 
siguientes: 

 

 Por documentación formal, con el objetivo de atender en forma oportuna y adecuada las 
consultas, sugerencias que pudieran ocasionarse, y mantener un registro de ellos. De acuerdo 
con lo indicado en el procedimiento BK 4.7.1 Servicios de Consultoría. 

 

 Página Web del Laboratorio www.bklab.cl, a través del cual nuestros clientes pueden canalizar 
igualmente sus inquietudes. 

 
4.5. RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE 

 
Para la medición, análisis y mejora de la satisfacción de los clientes de la Empresa, se efectúa en 
forma aleatoria y a lo menos anualmente una encuesta mediante el formulario BK 4.8.1.0.2 
“Encuesta Calidad de Servicio”, este formulario puede ser en formato digital o papel, con el fin 
de retroalimentar el Sistema de Gestión de Calidad implementado. (aplica solo a norma NCh ISO 
9001 y Nch ISO 15189) 
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Las encuestas se analizan de acuerdo con el formulario BK 4.8.1.0.4 Modelo Análisis de 
Encuesta, el cual se presenta en la reunión anual de la dirección. 

 
Las acciones tomadas a partir de los resultados de la evaluación de la retroalimentación de los 
usuarios, en la medida de lo posible, son comunicadas a sus representantes, guardando la 
confidencialidad correspondiente. Este mecanismo permite efectuar acciones de seguimiento del 
desempeño de la Empresa. 
 
Los planes de acción que puedan ser derivados del análisis de la encuesta, son descritos y 
registrados en el mismo documento. Su seguimiento se realiza en el documento BK 4.1.1.0.1 
Calendario del Programa de Calidad. 
 

4.6. RESPONSABILIDADES 
 

Actividad Cargo 
Aplicación Gerente General, Encargado de Calidad 
Ejecución Funcionarios de la empresa 

Telefonistas 
 
Las responsabilidades por cada actividad se encuentran en 
el Flujograma y la Matriz de procesos de este mismo 
documento (punto 5.1 y 5.2). 
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5. REGISTROS, FORMULARIOS E INSTRUCCIONES DE TRABAJO 
 

5.1. INSTRUCCIONES DE TRABAJO 
No aplica 

 
5.2. REGISTROS Y FORMULARIOS 

 
BK 4.8.1.0.1 Planilla de Registro de Reclamos de Clientes 
BK 4.8.1.0.3 Formulario Reclamo de Cliente 
BK 4.8.1.0.5 Sugerencias y Reclamos 
Archivo: Reclamos de Clientes 
Responsable  : Telefonistas 
Ubicación  : Telefonistas 
Período Mantención : 3 años 
Disposición Final : Basura común 
 
Informes Mensuales de Reclamos 
Archivo: Informes de Reclamos 
Responsable  : Gerente General 
Ubicación  : Oficina Gerente General 
Período Mantención : Indefinido 
BK 4.8.1.0.2 Encuesta calidad de servicio 
BK 4.8.1.0.4 Modelo análisis de encuesta 
Archivo 4.8.1 Encuesta calidad Servicio 
Responsable  : Encargado de Calidad 
Ubicación  : Oficina Encargado de Calidad 
Período Mantención : 3 años 
Disposición Final : Basura común 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 PROCEDIMIENTO GESTIÓN DE RECLAMOS 

Código: BK 4.8.1 
Página 11 de 11 
Edición: 19 
Fecha elaboración: diciembre 2024 
Fecha vencimiento: diciembre 2029 

 

  
 

6. INDICADORES Y UMBRALES DE CUMPLIMIENTO 

 

NOMBRE RESPONSABLE 
OBTENCIÓN DE LOS 
DATOS 

FRECUENCIA INFORME 

Encuesta de Calidad Gerente Comercial 
BK 4.8.1 Gestión de 
Reclamos 

Marzo de cada año 

DESCRIPCIÓN OBJETIVO DESEABLE FORMA DE CÁLCULO PRESENTACIÓN 

Evaluar la percepción de la calidad 
de servicio por medio de una 
encuesta de satisfacción. 

Lograr un promedio mayor o 
igual a la nota 6,5 en la 
encuesta de satisfacción de 
clientes. 

Promedio = (Σ Nota de 
encuestas) / (N° total de 
encuestas) 

BK 4.8.1.0.4 Modelo 
Análisis de Encuesta 

 
NOMBRE RESPONSABLE OBTENCIÓN DE LOS 

DATOS 
FRECUENCIA INFORME 

RECLAMOS DE CLIENTES (DP 1.2) + Gerente General y Gerente 
Comercial 

BK 4.8.1 Gestión de 
Reclamos 

Mensual 

DESCRIPCIÓN OBJETIVO DESEABLE FORMA DE CÁLCULO PRESENTACIÓN 

Tasa de reclamos administrativo 
 

Obtener una tasa menor o 
igual a 1 reclamo por cada 
5.000 exámenes 
mensuales. 

(Total reclamos / total 
prestaciones realizadas) x 
5000 

Informe Mensual 
entregado a comité de 
calidad y personal del 
Laboratorio. 

Tasa de reclamos técnico 
 

Obtener una tasa menor o 
igual a 1 reclamo por cada 
5.000 exámenes 
mensuales. 

(Total reclamos / total 
prestaciones realizadas) x 
5000 

Cumplimiento, oportunidad de 
respuesta a la acogida del reclamo. 
(Responsable Gerente General, área 
administrativa) 
 
Nota: el tiempo transcurrido se 
comenzará a contar desde  el día y hora 
de procesamiento de la técnica. 

Obtener como máximo un 
5% de reclamos 
administrativos que no 
cumplen la oportunidad de 
respuesta (máximo 25 
horas, hábiles) 
(administración). 
 

(N° reclamos no informados 
a tiempo/ N° total de 
reclamos) x 100 
(Máximo 25 horas hábiles)  
 
 
 

Cumplimiento, oportunidad de 
respuesta a la comunicación definitiva 
del reamo técnico. 
(Responsable  Encargado de Calidad, 
Área Técnica) 
 
Nota: el tiempo transcurrido se 
comenzará a contar desde  el día y hora 
de procesamiento de la técnica. 

Obtener como máximo un 
5% de reclamos técnicos 
que no cumplen la 
oportunidad de respuesta 
(máximo 12 hrs. hábiles). 
 

(N° reclamos no informados 
a tiempo/ N° total de 
reclamos) x 100 
(Máximo 12 horas hábiles) 

TIPO DE MUESTREO INFORMADO A  

No aplica, se toma la totalidad de los datos Gerencia y personal relacionado. 
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