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1. INTRODUCCION
Solucionar de manera eficaz y oportuna quejas y reclamos generados por clientes internos y externos.
2. OBJETIVO

Cumplir con lo establecido en el Manual de Calidad, para ofrecer un servicio 6ptimo que satisfaga a
cabalidad las necesidades del cliente.

3. ALCANCE
Aplica para clientes externos e internos que utilicen los servicios del Laboratorio de Calidad Ambiental.
4. RESPONSABLE

Los responsables del cumplimiento de este procedimiento son el profesional universitario asignado a la
oficina del laboratorio y el Jefe de Oficina de Laboratorio.

5. PROCEDIMIENTO

e Se recibe la queja o reclamo de los clientes externos e internos por escrito o a través de: teléfono,
oficios 0 memorandos, e-mail.

e El profesional universitario asignado a la oficina del laboratorio registra la queja o reclamo recibido
en el formato F-GES-40 Control de Quejas y Reclamos.

o El Jefe de Oficina de Laboratorio diligencia el formato F-GES-27 Quejas y Reclamos donde se
diligencia la informacion del usuario, medio de recepcién y de respuesta, descripcion y solucién de
la queja o reclamo y se establecen las responsabilidades para su tramite.

e De acuerdo a su competencia y mediante concepto del Jefe de Oficina de Laboratorio se asigna la
investigacion de la queja o reclamo al funcionario indicado para dar respuesta o solucién a dicho
reclamo, diligenciando el formato F-GES-65 Respuesta a Quejas y Reclamos. En su defecto, el Jefe
de Oficina de Laboratorio también puede responder el reclamo.

o El funcionario encargado entrega el formato diligenciado al Jefe de Oficina del Laboratorio para su
visto bueno.

e Se envialarespuesta del reclamo a la entidad o persona natural correspondiente en el menor tiempo
posible (5 dias habiles maximo a partir de la notificacion de la queja).

e En el félder de quejas y reclamos se lleva un consecutivo de las quejas y reclamos recibidos en el
periodo. Adicionalmente se archiva: documento escrito de la queja o reclamo, respuesta a la queja
o reclamo, recibido de la respuesta de la queja o reclamo.
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