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CARACTERIZACION DEL PROCESO DE QUEJAS

QUEJAS POR PARTE DE LOS CLIENTES Y
OTRAS PARTES INTERESADAS

v

RECIBIR LAS QUEJAS Y/O SUGERENCIAS
POR PARTE DEL CLIENTE Y OTRAS PARTES
INTERESADAS A TRAVES DE LLAMADAS,
CORREO, PAGINA, VERBAL

v

REMITIR LAS QUEJA Y/O
SUGERENCIAS AL AREA DE
SISTEMAS DE GESTION

'

DILIGENCIAR LA QUEJA Y/O
SUGERENCIA EXPRESADA POR EL
USUARIO DEL SERVICIO U OTRAS
PARTES INTERESADAS

v

ANALIZAR LA QUEJA Y/O SOLICITUD

e

RESPONSABLE: EMPLEADO LABORATORIO

REGISTRO: CORREO ELECTRONICO, LLAMADA, PAGINA LABORMAR

RESPONSABLE: EMPLEADO LABORATORIO
REGISTRO: CORREO ELECTRONICO

RESPONSABLE: AREA DE SISTEMAS DE GESTION
REGISTRO: FSM05-01 FORMATO PARA EL RECIBO DE
QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL, RESPONSABLE PROCESO
Y JEFE DE SISTEMAS DE GESTION

v
VERIFICAR UE LA QUEJA Y/O
SUGERENCIA REALMENTE EXISTA

No ACLARAR LA
SITUACION CON EL
CLIENTE

Si

EL CLIENTE
ESTA DE
ACUERDO

DAR TRATAMIENTO A LA
QUEJA

v

No

SE SENALA EN EL FORMATO DE
QUEJA QUE ESTANO ES
PROCEDENTE

DETERMINAR POSIBLES
SOLUCIONES

v

EFECTUAR LA SOLUCION O
ACCION DETERMINADA Y ENVIAR
CORREO INFORMANDO AL CIENTE

U OTRAS PARTES INTERESADAS
SOBRE LAS CAUSAS LAS
ACCIONES TOMADAS, LUEGO DEL
LAPSO DE 3 MESES DEBE
REVISARSE S| LAS ACCIONES
FUERON EFICACES

v

EVALUAR S| HAY NECESIDAD DE
ADOPTAR ACCIONES CORRECTIVA,
MARCAR EN EL FORMATO DE QUEJA Y
DE SER ASI, SEGUIR EL PROCEDIMIENTO
DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIAS PSM-001

v

o

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL Y/O JEFE DE SISTEMAS DE
GESTION

REGISTRO: FSM05-01 FORMATO DE QUEJAS Y/O SUGRENCIAS

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL, RESPONSABLE PROCESO
Y JEFE DE SISTEMAS DE GESTION

REGISTROS: FSM05-01 FORMATO PARA EL RECIBO DE
QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL, RESPONSABLE PROCESO

Y JEFE DE SISTEMAS DE GESTION

REGISTROS: FSM05-01 FORMATO PARA EL RECIBO DE QUEJAS Y/O
SUGERENCIAS

RESPONSABLE. GERENCIA GENERAL Y JEFE DE SISTEMAS DE
GESTION

REGISTROS: FSM05-01 FORMATO PARA EL RECIBO DE
QUEJAS Y/O SUGERENCIAS

CARTA DE RESPUESTA AL CLIENTE O PARTE INTERESADA.
CORREO ELECTRONICO DE ENVIO O CARTA DE RECIBIDO POR
PARTE DEL CLIENTE.

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL, COORD. SISTEMAS DE GESTION
Y RESPONSABLE DEL PROCESO

REGISTRO: FSM05-01 FORMATO PARA MANEJO DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

OBJETIVO

RESPONSABLES

GRUPO DE TRABAJO
PROVEEDOR INTERNO
CLIENTE INTERNO
PROCESOS DE
SOPORTE
DOCUMENTOS

REGISTROS

RECURSOS
INDICADOR

Crear los mecanismos necesarios para atender las quejas, solicitudes o
sugerencias que los usuarios o0 las partes interesadas manifiesten con relacién
al servicio prestado, con el fin de dar una respuesta efectiva a sus inquietudes.

Gerente General, Jefe de Sistemas de Gestién, Coordinador de Sistemas de
Gestién Contrato EPM

ASISTENTE SISTEMAS DE GESTION, JEFES DE AREA.
TODOS LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION.
TODOS LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACION.

PROCESOS DE SEGUIMIENTO Y MEJORA

PSM-005 PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS
FSMO05-01 Formato para el recibo de Quejas, Solicitudes y Sugerencias
FSMO05-03 Informe de seguimiento de quejas

COMPUTADORES, ELEMENTOS DE OFICINA, ELEMENTOS DE
COMUNICACION. MANUAL DE GESTION MSG-001-02

% DE EFICACIA DE LAS ACCIONES IMPLEMENTADAS

TIEMPO DE RESPUESTA:

MECANISMOS DE
ATENCION:

Tiempo de respuesta: 3 dias habiles.
Tiempo méaximo de respuesta: 15 dias habiles (Para quejas o reclamos que
requieran re-andlisis o investigaciones mas exhaustivas).
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