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Proceso para Atención de Quejas y Observaciones 
 

Fecha actualización: 2024-11-18 

Manifestar queja 

verbal o escritar

¿Quién 
recibe la 

queja?

Informar al cliente que su 

solicitud esta en proceso

Comunicar o 

redireccionar al 

responsable de 

atención a 

Responsable de 
atención a clientes

Cualquier 
persona del 

laboratorio

Realizar validación

de la queja

¿Procede?

NO

Corresponde a 

una observación o 

consulta

Remitir respuesta 

o información al 

cliente

Fin

SI

Corresponde a 

una queja

A

B

 

 
 
Contactos de laboratorios: 
 
-Laboratorio de Ing. Biomédica: 
Cel. 322 2617402  
laboratoriosibio@uniandes.edu.co 
 
-Laboratorio de Ing. Civil: 
WhatsApp 305 9153386 
labcivil@uniandes.edu.co  
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B

Realizar 

investigación

Registro y plan 

de acciones

Seguimiento al 

plan de acción

Cierre de la 

queja

Fin

Respuesta al 

ciente (solución)

Seguimiento al 

cliente

¿Cliente 
responde a 

la solución?

No se tiene 

respuesta del cliente

SI

NO

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Nota: Si el cliente no queda satisfecho con la solución dada, puede comunicarse nuevamente con el 
laboratorio. El personal involucrado debe revisar y nuevamente realizar evaluación y volver a dar respuesta 
al cliente.   

 

 


