
RESPONSABLES
Gerente General, Jefe de Sistemas de Gestión, Coordinador de Sistemas de 

Gestión Contrato EPM

GRUPO DE TRABAJO ASISTENTE  SISTEMAS DE GESTION, JEFES DE ÁREA.

PROVEEDOR INTERNO TODOS LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN. 

CLIENTE INTERNO TODOS LOS PROCESOS DE LA ORGANIZACIÓN.

PROCESOS DE 

SOPORTE 
PROCESOS DE SEGUIMIENTO Y MEJORA

DOCUMENTOS PSM-005 PROCEDIMIENTO DE MANEJO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

FSM05-01 Formato para el recibo de Quejas, Solicitudes y Sugerencias

FSM05-03 Informe de seguimiento de quejas

RECURSOS
COMPUTADORES, ELEMENTOS DE OFICINA, ELEMENTOS DE 

COMUNICACIÓN. MANUAL DE GESTIÓN MSG-001-02

INDICADOR % DE EFICACIA DE LAS ACCIONES IMPLEMENTADAS

Página web: www.labormar.com

Correo electrónico: hernando.gonzalez@labormar.com

Teléfono: 3161020 Ext. 1009

PSM-005

Versión: 18

2022-04-08

CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE QUEJAS

MECANISMOS DE 

ATENCIÓN:

REGISTROS

Tiempo de respuesta: 3 días hábiles.

Tiempo máximo de respuesta: 15 días hábiles (Para quejas o reclamos que 

requieran re-análisis o investigaciones más exhaustivas).
TIEMPO DE RESPUESTA:

Crear  los  mecanismos  necesarios  para  atender  las  quejas, solicitudes o 

sugerencias  que  los  usuarios o  las  partes interesadas manifiesten con relación 

al servicio prestado, con el fin de dar una respuesta efectiva a sus inquietudes.

OBJETIVO

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL,  RESPONSABLE PROCESO 
Y JEFE DE SISTEMAS DE GESTIÓN
REGISTROS: FSM05-01 FORMATO PARA EL  RECIBO DE  QUEJAS Y/O 
SUGERENCIAS

RESPONSABLE: ÁREA DE SISTEMAS DE GESTIÓN

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

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

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL

RESPONSABLE: EMPLEADO LABORATORIO
REGISTRO: CORREO ELECTRÓNICO, LLAMADA, PÁGINA LABORMAR

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

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

DETERMINAR POSIBLES

SOLUCIONES

EXISTE

EL CLIENTE
ESTA DE

ACUERDO

Sí

No

No

Sí

DAR  TRATAMIENTO A LA 
QUEJA

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 SI LAS ACCIONES 

FUERON EFICACES 

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

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

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

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

ANALIZAR LA QUEJA Y/O SOLICITUD

VERIFICAR UE LA QUEJA Y/O
SUGERENCIA REALMENTE EXISTA 

ACLARAR LA 
SITUACION CON EL 

CLIENTE 

EVALUAR SI HAY NECESIDAD DE 
ADOPTAR ACCIONES CORRECTIVA, 

MARCAR EN EL FORMATO DE QUEJA Y 
DE SER ASÍ, SEGUIR EL PROCEDIMIENTO 

DE ACCIONES CORRECTIVAS Y 
PREVENTIAS PSM-001

RESPONSABLE. GERENCIA GENERAL Y JEFE DE SISTEMAS DE 
GESTIÓN

RESPONSABLE: GERENCIA GENERAL, COORD. SISTEMAS DE GESTIÓN 
Y RESPONSABLE DEL PROCESO 
REGISTRO: FSM05-01 FORMATO PARA MANEJO DE QUEJAS Y 
SUGERENCIAS 

FIN

SE SEÑALA EN EL FORMATO DE 
QUEJA QUE ESTA NO ES 

PROCEDENTE 

FIN

REMITIR LAS QUEJA Y/O 
SUGERENCIAS AL ÁREA DE 
SISTEMAS DE GESTIÓN

RESPONSABLE: EMPLEADO LABORATORIO

REGISTRO: CORREO ELECTRÓNICO

REGISTROS: FSM05-01 FORMATO PARA EL  RECIBO DE  
QUEJAS Y/O SUGERENCIAS
CARTA DE RESPUESTA AL CLIENTE O PARTE INTERESADA.
CORREO ELECTRÓNICO DE ENVÍO O CARTA DE RECIBIDO POR 
PARTE DEL CLIENTE.

QUEJAS POR PARTE DE LOS CLIENTES Y 
OTRAS PARTES INTERESADAS


