
RESUMEN P-GC-02 
PROCEDIMIENTO DE QUEJAS 

1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento del laboratorio CEMMIT S.A.S para la recepción,
atención y tratamiento eficiente y eficaz de quejas; con el firme propósito de
beneficiar a la organización y a sus clientes, reclamantes y otras partes
interesadas pertinentes.

2. ALCANCE

Aplica para todas las actividades realizadas por CEMMIT S.A.S donde se puedan
recibir quejas o reclamos relacionadas con las actividades del laboratorio.

3. CONDICIONES ESPECÍFICAS

Se entenderá y tratará como queja a la expresión de molestia o insatisfacción de
un cliente, en la que no necesariamente esté solicitando una reparación, y como
un reclamo aquellas exigencias de reparación de daños. Las quejas, reclamos y
solicitudes (petición no a escala macro que no implica descontento) serán leves o
moderadas según el impacto que tengan sobre el sistema de gestión.
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Recepción de 
 la queja, reclamo o solicitud al correo

calidad@cemmit.com

Registro del reporte
recibido, asignando personal
no involucrado en el evento
reportado.

Confirmación al cliente vía
correo electrónico de la
recepción del reporte y del
tiempo estimado de
respuesta (No mayor a 15
días hábiles).

Análisis primario del reporte
recibido, por parte del
coordinador de calidad para
determinar si es procedente o
no.
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4. DESCRIPCIÓN DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS
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 ¿ La queja se relaciona con las
actividades de las que CEMMIT

S.A.S es responsable?

SINO

Notificación al solicitante
vía correo electrónico de
que su queja o reclamo no
es procedente.

Selección del proceso afectado,
y notificación al solicitante de
que su queja entra en la fase de
investigación, evaluación,
tratamiento, seguimiento y
cierre.

Definición del plan de acción.

Comunicación al cliente de
la solución planteada para
responder a su queja,
reclamo o solicitud. 

Toma de decisiones
finales, en acuerdo con

el cliente.
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