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PROCEDIMIENTO
ETAPA ACTIVIDAD RESPONSABLE
INICIO Recepcionar la queja via telefénica, correo
electronico y/o pe{sonalmente.y reglstrarlal en el Coordinador
formato Recepcién y tramite de quejas y .. .
. L 1 L, . cn Administrativo y
asignarle un cbédigo tUnico de identificacién :

(Consecutivo N.° de Queja). El registro de la Director Genera.l’
queja debe en lo posible identificar la solucién CA'R'Q2O Recepcion
buscada por el reclamante y cualquier otra de quejas y reclamos
informacién necesaria para el eficaz tratamiento
de esta.

v ‘ .

02 - ) » ) Director General
Notlflcar al cliente la re(zepcw,n.de la queja, en Correo electrénico
un tiempo no mayor a 5 dias habiles.

Y Realizar la investigacién respectiva, analizando Director General

03 todas las variables que pueden verse implicadas Personaq
en la queja reportada por el cliente. Laboratorio.

Personal externo
Establecer respuesta formal al cliente a través
de correo electrgmco 0 me.d[lo f1s1cp (carta). Si o'_le CA-PR-007 Atencién

04 acuerdo con la investigacién realizada, la queja d licitud
no puede resolverse inmediatamente, debe € so 101‘u esy
establecerse las acciones necesarias para quejas
alcanzar una solucién eficaz tan pronto como sea .
posible o establecer acciones correctivas Director General
siguiendo los lineamientos establecidos en el
procedimiento.

v . . .

Comunicar al cliente la respuesta, informando la )

05 accion tomada o el plan de accién o accién Director General

¢ correctiva a ejecutar.

NOTA: Al imprimir el presente documento, se convierte en COPIA NO CONTROLADA, a menos que el Departamento
de calidad lo identifigue como COPIA CONTROLADA.
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El reclamante acepta la respuesta y la accién
propuesta.

Registrar en el formato Recepcién y tramite de
quejas y proceder nuevamente a su analisis.

Registrar en el formato Recepcién y tramite de
quejas y cerrar la queja a satisfaccién del
cliente.

Realizar seguimiento a los planes de accién o
acciones correctivas hasta su cierre definitivo y

evaluacién de la eficacia.

Registrar toda la informacion del proceso en el
formato Control de quejas. CA-R-022.
SEGUIMIENTO DE QUEJAS
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Director General
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NOTA: Al imprimir el presente documento, se convierte en COPIA NO CONTROLADA, a menos que el Departamento
de calidad lo identifigue como COPIA CONTROLADA.




