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Anexo 

 

Proceso de tratamiento de quejas 
 
 
 
 

 

 

 

Comunicación 

(Informar al cliente como 

poner una Queja) 

 

Recepción de Queja 
(Se reciben por medio de la 

página web). 

 

Confirmación de 

recepción Queja 
 (Se comunica al cliente la 

recepción de la queja). 

Completar F-4.8-01 

Revisión y Validación 

de Queja  
(La jefe de Laboratorio evalúa la 

pertinencia en relación con las 

actividades del laboratorio 

Validación de 

Queja  

No cumple Sí cumple 

Comunicar resultados a 

quien presenta la queja. 
ESTE PROCESO NO DEBERA 

SUPERAR LOS 10 DÍAS HABILES 

DESDE SU RECEPCIÓN HASTA SU 

RESPUESTA FINAL AL CLIENTE 

 

Investigación de la 

Queja  
(Se recopilarán antecedentes 

para la a evaluación, 

tratamiento, solución, se 

realizará el análisis de la causa 

de la queja) 

Actuar de 

acuerdo P-4.11 

Seguimiento y finalización de la 

queja 
(Una vez entregada la queja se generará 

seguimiento para conocer el grado de conformidad 

del cliente para dar el cierre a la queja).  

 

Responsable: Encargado de Calidad 

Evaluación, Tratamiento y 

solución de la queja 
(Se comunica al interesado de forma 

periódica el avance de su queja, las 

posibles soluciones se evaluarán con la 

gerencia a cargo del laboratorio) 

Responsable: Jefa de Laboratorio 


