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QUEJAS, PETICIONES Y RECLAMOS DE PRODUCTOS Y SERVICIOS 

1. OBJETIVO  

Dar los lineamientos para la gestión de las peticiones, queja o reclamos a través 

de canales de comunicación, para asegurar un servicio de calidad y detectar 

riegos y oportunidades de mejora de acuerdo a la norma ISO 10002:2018 

DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LAS 

ORGANIZACIONES. 

 

2. ALCANCE 

Este documento establece los criterios para dar seguimiento y solución a las 

peticiones, quejas y reclamos dado los lineamientos de la norma ISO/IEC 17025. 

 

3. DEFINICIONES, SÍMBOLOS Y ABREVIATURAS 

Reclamante: persona, organización o su representante, que expresa una queja 

quien tiene un derecho de reclamación. 

PQR: Peticiones quejas y reclamos. 

Queja: expresión de insatisfacción hecha a una organización, con respecto a sus 

productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una 

respuesta o resolución explícita o implícita.  

Peticionario: persona quien redacta o expresa la petición. 

Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han 

cumplido sus requisitos. 

Orden de compra: Una orden de compra (también conocida como pedido de 

compra o nota de pedido) es un documento emitido por el comprador para solicitar 

mercancías al vendedor. 
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4. PROCEDIMIENTO 

4.1. GENERALIDADES DE PQR RELACIONADAS CON PRODUCTOS Y 

CALIBRACIONES 

El responsable del sistema de gestión del laboratorio, es el representante de la 

dirección para el proceso de tratamiento de las quejas. 

Es importante que el Cliente realice un conteo y verificación visual del producto 

enviado en el momento de la recepción en sus instalaciones antes de firmar el 

acuse de recibo de la empresa transportadora. 

El cliente podrá generar una reclamación si se incumplen cualquiera de las 

siguientes condiciones:  

 Cantidad, precio y producto correspondientes a lo especificado en la Orden 

de compra. 

 Cantidad entregada conforme a la cantidad facturada.  

 Mal funcionamiento del equipo en el momento de la recepción de este 

 Dato incorrecto o inadecuado en el certificado de calibración. 

 Tiempos de entrega inadecuados. 

El cliente deberá expresar claramente en el formulario PQR de la página web de 

ALCOMAX en el menú CONÓCENOS, la mayor cantidad de información posible 

de la siguiente lista:  

Referencia del producto involucrado, Número de serial, Fecha de entrega, 

Cantidad, Descripción de la reclamación y/o no conformidad, Numero de factura, 

Número Guía de la Transportadora, numero de certificado de calibración entre 

otros. 

En caso de querer adjuntar alguna evidencia de la PQR el reclamante deberá 

adjuntarlo a los correos indicados en la página web de ALCOMAX. 

En caso de requerir información adicional, ALCOMAX S.A.S la solicitará 

directamente al reclamante y este deberá suministrarla con el fin de identificar las 

causas reales de las inconsistencias.  

Si se incumple alguno de los requisitos establecidos en esta política, ALCOMAX 

S.A.S se reservará el derecho de aceptar la queja y/o reclamo.  

La información acerca del cliente, obtenida de fuentes diferentes del cliente (por 

ejemplo, una persona que presenta una queja) debe ser confidencial entre el 
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cliente y el laboratorio. La fuente de esta información debe mantenerse como 

confidencial por parte del laboratorio. 

Si después de los tiempos establecidos no se ha recibido notificación de queja y/o 

reclamo por parte del cliente, ALCOMAX S.A.S da por hecho la aceptación del 

producto.  

Es importante resaltar que siempre es necesario en la recepción del producto 

hacer la anotación correspondiente a la novedad presentada en la remisión y guía 

de la transportadora. 

En caso de incumplimiento con alguno de los anteriores parámetros el receptor o 

destinatario de la mercancía debe informar inmediatamente al conductor, hacer la 

anotación correspondiente a la novedad presentada en la guía de la 

transportadora, así mismo notificar de forma escrita en un plazo no mayor de dos 

días, a través de su representante de ventas o servicio al cliente 

(ventas@alcomax.com.co, gerencia@alcomax.com.co) a los teléfonos (4) 55 77 

923. 

 

4.2 TIEMPOS DE RESPUESTA 

En caso de ser requerida una visita técnica y/o análisis de laboratorio del equipo, 

la respuesta se dará en un plazo no mayor a 10 días hábiles después de recibida 

la documentación requerida. De no ser necesario una visita técnica por parte de 

ALCOMAX S.A.S se dará respuesta en un máximo de 8 días hábiles después de 

recibida la documentación correspondiente.  

 

4.3. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE PQR 

4.3.1. CLASIFICACIÓN DE LAS PETICIONES 

De acuerdo con la forma y medios utilizados para su presentación, las peticiones 

se clasifican en: 

Peticiones escritas: Son las solicitudes que realizan las personas naturales o 

Jurídicas por motivos de interés general o particular de forma escrita, a fin de 

obtener Información o adelantar un trámite relacionado con las competencias de la 

Entidad, el usuario puede realizar una carta formal y direccionarla a: CALLE 6 

SUR # 52 – 92, LOCAL 21, MEDELLÍN. 
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Peticiones verbales: Son todas aquellas peticiones presentadas de forma 

presencial, por vía telefónica, por medios electrónicos o tecnológicos o a través de 

cualquier otro medio idóneo para la comunicación o transferencia de voz. 

Peticiones virtuales: Son las solicitudes presentadas a través de la página web 

de ALCOMAX S.A.S utilizando el botón PQR, en el menú CONÓCENOS, los 

presentados a través de los correos electrónicos institucionales o de los medios 

electrónicos. 

4.3.2. REQUISITOS MÍNIMOS PARA LA PRESENTACIÓN Y TRÁMITE DE LAS 

PQR. 

El reclamante deberá redactar la PQR conteniendo los siguientes ítems: 

Su nombre, su empresa (si es una persona natural, indicar que NO APLICA, su 

teléfono, su correo electrónico (a este correo es donde se le dará seguimiento la 

PQR, y finalmente la descripción de la PQR. 

4.3.2.1 La descripción de la queja deberá contener, explícita o implícita la 

siguiente información, por lo que el reclamante deberá incluir la mayor información 

posible de manera a darle tratamiento correcto. 

1. La designación de la autoridad a la que se dirige. 

2. Si es un representante y/o apoderado, indicarlo claramente. 

3. El objeto de la queja. 

4. Las razones en las que fundamenta su queja. 

 

4.3.3 PROCESO DE RECEPCIÓN Y RESPONSABLE DE LAS PETICIONES, 

QUEJAS O RECLAMOS 

RECEPCIÓN 

En primera instancia se recopilará la queja y asignará una codificación en GCA-F-

005_TRABAJOS NO CONFORMES Y PQR, esta debería identificar la solución 

propuesta por el reclamante. 

SEGUIMIENTO 

El reclamante podrá solicitar un informe de estado de su queja. 
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Posteriormente se evaluará la idoneidad de la PQR y se realizará acuse de recibo 

vía correo electrónico suministrado en el registro de la PQR, además, se 

compartirá con el peticionario una copia de este documento al momento de acusar 

recibido una vez se confirme la entrada de la PQR al sistema. 

Nota: una copia de este documento está disponible en la página 

www.alcomax.com en caso de que se requiera. 

Peticiones, quejas o reclamos escritas: Las PQR escritas serán recibidas por 

gerencia, salvo cuando está dirigida a este sector las PQR serán dirigidas para su 

investigación hacia área de calidad. 

Peticiones, quejas o reclamos verbales: Las peticiones verbales serán recibidas a 

través de las operadoras que atienden los canales de comunicación. 

Peticiones, quejas o reclamos en otra lengua nativa o dialecto oficial de Colombia: 

Las personas que comunique la PQR en un idioma diferente al español podrán 

presentar peticiones por cualquiera de los canales habilitados por esta, en su 

lengua o dialecto nativo. 

La queja se tratará por, o revisarse y aprobarse por, personas no involucradas en 

las actividades de laboratorio que originaron la queja. 

El documento habilitado para tratamiento de la queja es el formato GCA-F-

005_TRABAJOS NO CONFORMES Y PQR.      

  

4.3.3.1. PROCESO DE INVESTIGACIÓN DE LA QUEJA POR EL PERSONAL 

CORRESPONDIENTE. 

Una vez se reciba la PQR y se recopile toda la información necesaria para 

establecer el criterio para validar la queja si procede o no. En caso de sí proceder 

llenar el formato propuesto, en caso de no proceder se enviará un correo a la 

persona que redactó la PQR pidiéndole información o aclaración acerca de la PQR 

para que pueda esclarecerse los hechos y dar una respuesta oportuna. 

Si la PQR procede entonces se identificada al personal a cargo de tratar la PQR, y 

se inicia un proceso de análisis de las causas que la originaron, recopilando 

información con el objetivo de entender las razones por las cuales la PQR está 

sucediendo. 

Se debe completar el formato GCA-F-005_TRABAJOS NO CONFORMES Y PQR 

donde se llenarán los siguientes datos: 
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Datos del reclamante quien solicita la PQR, la descripción de su PQR, las razones 

del porqué no proceden en caso de no proceder, las causas que la originaron, y la 

fecha del registro de la PQR.  

Adicionalmente se debe seleccionar, el responsable del registro, si es petición, 

quejo, reclamo o felicitación, el impacto de la PQR, si se valida o no la PQR y el 

área a la que va dirigida. 

 El formato GCA-F-005_TRABAJOS NO CONFORMES Y PQR en la pestaña 

“Instructivo de diligenciamiento” da información importante para valorar el riesgo, 

la probabilidad de que ocurra, el impacto de la situación detectada y la valoración 

de los controles. El programa automáticamente informa el nivel de exposición del 

evento detectado. 

4.3.3.2. DECISIONES SOBRE ACCIONES A TOMAR 

Se agrupará el personal que estará a cargo de analizar las causas que dieron 

origen a la PQR, analizado el punto anterior se ejecutarán las acciones correctivas 

de ser preciso, y se consignará en el formato propuesto, dando las acciones 

tomadas para eliminar las causas que la originaron y la fecha en que se tomaron 

dichas acciones, y las personas encargadas de ejecutar dichas acciones. 

  

4.3.3.3 INFORMACIÓN AL PETICIONARIO 

Un plazo de (10) diez días se considera para la solución de la queja. 

Este proceso de tratamiento de quejas está disponible para cuando lo solicite 

cualquier parte interesada. 

Si la información o los documentos relacionados no son suficientes para emitir una 

respuesta o si los soportes son insuficientes, ALCOMAX S.A.S., elaborará por una 

única vez un requerimiento de información al peticionario, especificando de 

manera detallada la información que hace falta y el plazo para atenderlo. 

Si transcurrido (10) días calendario el solicitante no ha dado respuesta al 

requerimiento, se dará por desistida tácitamente la PQR, para lo cual el 

funcionario designado emite acto a través del cual se procede a su archivo, 

decisión contra la cual procede el recurso de reposición ante quien profirió el acto.  

Se facilitará a quien presenta la queja, los informes de progreso y del resultado del 

tratamiento de la queja en forma de informe en el registro GCA-F-014_INFORME. 
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4.3.3.4 NOTIFICACIÓN FORMAL DE SOLUCIÓN DE LA QUEJA 

ALCOMAX S.A.S notificará el cierre del tratamiento de la PQR a la persona que la 

presentó. La notificación se realizará por correo electrónico o en su defecto por 

comunicación vía telefónica. Si el cliente no acepta la solución de la queja, se 

deberá mantener abierta y proponer mejorar o replantear dicha solución para 

posteriormente ser compartida al peticionario.  

 

4.3.3.5 NOTIFICACIÓN FORMAL DEL CIERRE DE LA PQR 

Se deberá notificar el cierre la PQR a la persona que la presentó en su mismo 

idioma. La notificación se realizará por correo electrónico o en su defecto por 

comunicación vía telefónica, se enviará junto con la notificación una encuesta de 

satisfacción para evaluar la eficacia de la solución de la PQR y las acciones 

planteadas. 

 

5. RESUMEN DE ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO 

# ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN ENCARGADO REGISTRO 

1 

DETERMINACIÓN 
DEL 
TRATAMIENTO 
DE LA PQR Y 
ACUSE DE 
RECIBIDO 

- Al recibirse una 
PQR deberá 
declararse el 
encargado de 
gestionar su 
tratamiento. 

Encargado de 
gestionar la PQR 
de acuerdo con 
el documento 
general 
MANUAL DE 
ORGANIZACIÓN 
Y FUNCIONES 
 
(El personal que 
investiga la 
queja debe ser 
diferente al 
implicado directo 
de la misma, sin 
embargo, esta 
deberá tener en 
cuenta la opinión 
y la declaración 
del directamente 
implicado) 

GCA-F-
014_INFORME 
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# ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN ENCARGADO REGISTRO 

2 

INVESTIGACIÓN 
DE LOS 
FACTORES QUE 
ORIGINARON LA 
PQR 

- Si la PQR es 
validada se deberán 
investigar las causas 
que le dieron origen 
y reportarlas en el 
formato propuesto 

Encargado de 
gestionar la PQR 
de acuerdo con 
el documento 
general 
MANUAL DE 
ORGANIZACIÓN 
Y FUNCIONES 
 
(Se deberá 
consultar con el 
área que está 
directamente 
implicado en la 
PQR)  

GCA-F-
014_INFORME 

3  

PROPUESTA DE 
SOLUCIÓN Y 
COMUNICACIÓN 
AL 
PETICIONARIO 

- Se deberá 
proponer una 
solución efectiva y 
registrarla en el 
formato propuesto y 
posteriormente se 
deberá comunicar 
dicha solución 

Encargado de 
gestionar la PQR 
de acuerdo con 
el documento 
general 
MANUAL DE 
ORGANIZACIÓN 
Y FUNCIONES 
 
(La solución de 
la PQR se 
deberá enviar 
por una persona 
diferente de la 
implicada en la 
misma) 

GCA-F-
014_INFORME 

4 REGISTRO 

- Todas las quejas 
que se generen y 
validen se deberán 
registrar 
posteriormente en el 
formato propuesto 

Responsable del 
sistema de 
gestión del 
laboratorio 

 
GCA-F-
005_TRABAJOS 
NO CONFORMES 
Y PQR 
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# ACTIVIDADES DESCRIPCIÓN ENCARGADO REGISTRO 

5 

ENVÍO DE 
ENCUESTA DE 
SATISFACCIÓN 
AL 
PETICIONARIO 

- Se deberá enviar al 
correo registrado por 
el peticionario la 
encuesta de 
satisfacción con el 
objetivo de obtener 
retroalimentación. 

Responsable del 
sistema de 
gestión del 
laboratorio. 

ENCUESTA DE 
SATISFACCIÓN 
DE PQR 

Tabla 1. Procedimiento para el tratamiento de Preguntas, quejas y reclamos 

 

6. REGISTROS ASOCIADOS 

(Última versión de cada documento) 

GCA-F-014_INFORME 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE PQR 

GCA-F-005_TRABAJOS NO CONFORMES Y PQR 

7. CONTROL DE CAMBIOS 

Versión Descripción de modificaciones Observaciones 

01 Versión inicial. Fecha: 20/08/2021

 

Creado por: 

Camilo Andrés Velásquez 

Gerente General 

Fecha: 21/08/2021
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Versión Descripción de modificaciones Observaciones 

 

Revisado por: 

Juan Pablo Marroquín 

Auxiliar técnico y de calidad 

    Fecha: 23/08/2021

 

    Aprobado por: 

    Camilo Andrés Velásquez 

    Gerente General 

02 1. Se elimina NTC y el año de la referencia 

a la norma ISO/IEC 17025 

2. Se cambia el registro del plan de acción 

al formato de trabajo no conforme y 

PQR. 

 

Fecha: 01/02/2023

 

Modificado y aprobado por: 

Camilo Andrés Velásquez 

Gerente General 

Fecha: 01/02/2023

 

Revisado por: 
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Versión Descripción de modificaciones Observaciones 

Juan Pablo Marroquín 

Auxiliar técnico y de calidad 

**FIN DEL DOCUMENTO** 


