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1 OBJETIVO

Atender, registrar y responder de manera oportuna y confi able las quejas que se presenten en las
actividades del Laboratorio Ambiental.

2 ALCANCE

Aplica a todas las quejas que se presenten en el Laboratorio relacionadas con los servicios que
ofrece a sus clientes.

3 RESPONSABLES

Todos los funcionarios del Laboratorio

4 DEFINICIONES

Queja: Toda situacion de insatisfaccion que presente el cliente en cuanto al servicio

5 DOCUMENTOS DE REFERENCIA ]

NTC ISO/IEC 17025:2017. -Requisitos generales para la competenma de laboratorios de ensayo y
Calibracion

6 PROCEDIMIENTO

N° DESCRIPCION RESPONSABLE - ~REGISTROS
Recepcionar la queja ya sea en forma | Todos 4 los
1 | personal, verbal, escrita, por teléfono o | Funcionarios = del
correo electrénico. Laboratorio ,
Registrar la queja correspondiente y | Todos los | Registro de quejas
2 | determinar si es posible dar respuesta | Funcionarios del | Laboratorio Ambientat
inmediata, o continuar el proceso Laboratorio . N
Revisar y realizar el andlisis de las | Todos los | Registro de quejas
3 | causas que dieron origen a la queja Funcionarios del | Laboratorio Ambiental

Laboratorio

Registro de quejas
Laboratorio Ambiental

Si la queja presentada por el cliente fue | Profesional Formato Informe de
por el contenido en un informe de Especializado Grado | Resultados
resultados. 19 Director Técnico

S Si aplica: se realizara su correccion y se
enviara nuevamente por correo
electrdnico cama suplemento de infarme.

Se determina la correccién de la queja
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Si no aplica: se enviara correo electrénico

Comunicacion enviada

6 | mejoras pertinentes.

19 Director Técnico

u oficio dando las explicaciones

pertinentes al cliente.

Si se considera necesario, se toman las | Profesional Formato Acciones
acciones correctiva, preventivas o de | Especializado Grado | Correctivas,

preventivas y Mejora

Las quejas y su atencién se envian al
responsable del proceso de

7 | Comunicaciones, Atencion y Servicio al |

Profesional
Universitario Grado 11
L.aboratorio Ambiental

Comunicacién
enviada.

Ciudadano. Responsable de
Calidad
CONTROL DE CAMBIOS
VERS‘LON FECHA DESCRPCION DEL CAMBIO
1 16/09/2015 Version inicial
2 08/02/2021 Actualizacion de los documentos de referencia _
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Revisado Julio Vega Ramirez s
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por Representante de lal - -“&3 e B S
Direccién _
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