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1. OBJETIVO
Este procedimiento tiene por objeto describir los criterios y las directrices que seguira
LEGEMESA en el servicio a sus clientes, asesoramiento técnico y en la atencion a

reclamos y quejas.

2. ALCANCE
Este procedimiento comprende a los servicios de analisis, muestreo y proyectos que

preste LEGEMESA a sus clientes o a los representantes de éstos.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

3.1. Definiciones
Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un

servicio destinado a esa persona u organizacion o requerido por ella.

Servicio: Resultado de un proceso de una organizacién con al menos una actividad,

necesariamente llevada a cabo entre la organizacion y el cliente.

Servicio al cliente: interaccion de la organizacion con el cliente a lo largo del ciclo

de vida de un producto o un servicio.

Satisfaccion al cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido las expectativas de los clientes.

Queja: Disconformidad que puede presentar el cliente cuando el servicio prestado
por el Laboratorio no satisface, desde su punto de vista, el cumplimiento de las

especificaciones aplicables.

3.2. Abreviaturas
LEGEMESA: Laboratorio Geoldgico Minero Ambiental

SAE: Servicio de Acreditacion Ecuatoriano

SGC: Sistema de gestion de calidad

4. REQUERIMIENTOS

4.1. Requerimiento de Personal

e Responsable técnico de la actividad solicitada o sujeta a queja o reclamo
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e Laboratorista involucrado en la actividad solicitada o sujeta a queja o reclamo
o Jefe de calidad del laboratorio

e Jefe del laboratorio

5. DOCUMENTOS DE REFERENCIA
e NTE INEN-ISO/IEC 17025:2018 - Requisitos generales para la competencia de

loslaboratorios de ensayo y de calibracion.

e CR GAO01 Criterios generales para la acreditacién de laboratorios de
ensayo ycalibracion segun NTE INEN-ISO/IEC 17025:2018.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

6.1. Primera atencidn al cliente
LEGEMESA tendra toda la disponibilidad de brindar atencién con amabilidad, cortesia,

respeto y la mejorpredisposicion hacia el cliente.

Estas disposiciones aplican para clientes que se comunican via telefénica, que visitan

las instalaciones, o si el personal los esta llamando o visitando.

En caso de atencion fisica en las instalaciones de LEGEMESA o del cliente, el personal

asignado debera llevar la vestimenta adecuada con los distintivos de LEGEMESA.

6.2. Comunicacion con el cliente
LEGEMESA estaréa dispuesto a aclarar la solicitud de ensayo con los clientes, mantener
una buena comunicacion durante todo el trabajo, brindar asesoramiento o

recomendaciones de orden técnico.

Cuando exista una autorizacibn debidamente documentada por disposiciones
contractuales o cuando por ley se requiera revelar informacién confidencial
LEGEMESA a través de un comunicado por parte del JC/SGL notificara via correo
electronico al cliente o la persona interesada, la informacién proporcionada, salvo que
esté prohibido por ley.

Cuando se lleque a un acuerdo con el Cliente, “LEGEMESA se compromete a gestionar

toda la informacion de sus clientes de forma que se aseqgure la confidencialidad" y como
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un acuerdo legalmente ejecutable le hara llegar el formato F-PT-LE-001-01 Oferta de
servicio.

En el caso de que se trate de un contrato de servicios a largo plazo se celebrara con el
cliente un contrato Unico el cual permanecera vigente hasta que una de las partes de
por finalizado dicho acuerdo; el servicio serd valorizado a traveés de la solicitud de

analisis recibido elaborados para cada division del laboratorio.

Cuando se obtenga informacién del cliente de diferente fuente a él, se mantendra la
confidencialidad. La fuente de informacién sera confidencial y no se compartira a

menos que se haya acordado con la fuente, mediante una solicitud al GG.

El personal, incluido cualquier miembro de comité, contratista, personal de organismos

externos o individuos que actien en nombre de LEGEMESA mantendran la

confidencialidad de toda la informacion obtenida o creada

durante la realizacion de las actividades del laboratorio mediante la suscripcion de
Declaracion de Salvaguarda y Confidencialidad segun procedimiento para la gestion de

personal, excepto lo requerido por ley.

6.3. Acceso del cliente a las instalaciones
LEGEMESA estard dispuesto a cooperar con los clientes para el seguimiento del
desempefio del laboratorio y de las actividades de ensayo en relacidon al trabajo

solicitado.

Se permitir4 el acceso en caso de ser requerido por parte del cliente o su representante
a las instalaciones, previa firma de Declaracion de Salvaguarda y Confidencialidad
segun procedimiento para la gestion de personal. El cliente podra presenciar la
realizacién de los ensayos sin perturbar el desarrollo de los procedimientos, infringir las

reglas y la confidencialidad de los resultados obtenidos.

Previo al ingreso del cliente, el personal asignado, deberd entregar informacion
necesaria y la indumentaria de seguridad requerida, con el fin de evitar accidentes

dentro de las instalaciones.
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Toda persona que sea ajena a LEGEMESA y tenga autorizacion de ingresar a las
instalaciones debera registrarse en el formato F-PG-LE-002-01 Registro atencién al

cliente y asesoria técnica.

6.4. Asesoriatécnica
Se recibird la necesidad de asesoria mediante documento escrito, correo electrénico,

peticidn verbal y se solventara dicha necesidad de la siguiente manera:

e Documento escrito o correo electronico: El pedido sera receptado y/o dirigido al

JC o0 al SGL para que se evalue si procede.

e Peticion verbal: El pedido sera receptado y/o dirigido al JL o JC para que se

evalle si procede.
Una vez revisado el requerimiento y aprobado se direccionara al &rea pertinente.

Las reuniones mantenidas seran registradas en el Acta de reunion F-PG-LE-005-1. En
el caso de que el pedido no pueda ser solventado por LEGEMESA, se debe notificar al

solicitante de manera verbal o correo electrénico.

6.5. Encuestas de satisfaccion
Para obtener informacién de retorno, se solicitara al cliente el llenado del formato:
Encuesta de satisfaccion del cliente F-PG-LE-002-02.

El resultado de cada encuesta se tabulara y evaluara como porcentaje y retroalimentara
los indicadores relacionados con los indices de satisfaccion al cliente definidos en los

objetivos de calidad.

Como aceptable el porcentaje de satisfaccion debera ser mayor o igual al 70% en cada

seccion. Caso contrario se realizara un andlisis de mejora.

6.5.1. Tabular los resultados.

Para poder tabular las respuestas y calcular el porcentaje de satisfaccion seguir
los siguientes pasos:

e Asignar Valores Numéricos:
Primero, asigna valores numéricos a cada opcion. Estos valores deben reflejar
la calidad percibida. Por ejempilo:
Malo (M) = 1; Regular (R) = 2; Bueno (B)= 3; Muy Bueno (MB) = 4;
Excelente (E) =5
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e Contar las Respuestas:
Cuenta el nimero de respuestas para cada opcion.

e Calcular el Total de Respuestas:
Suma el nimero total de respuestas para obtener el total general.

e Calcular el Promedio Ponderado:
Usa la formula para calcular el promedio ponderado de las respuestas:

3 {Valor de 1a Opcidn x Numero de Respuestas)
Total de Respuestas

Promedio Pomderado =

Por ejemplo, si tienes las siguientes respuestas:
- Malo: 10 respuestas

- Regular: 20 respuestas

- Bueno: 30 respuestas

- Muy Bueno: 25 respuestas

- Excelente: 15 respuestas

El calculo seria;

(1 x 10} + (2 x 20} + (3 x 30) + (4 x 25} + (5 x 15)
10 + 20 + 30 + 25 + 15

Promedio Ponderado =

10+ 40 + 950 4 100 + 75
100

Promedio Ponderado =

N 315
Promedio Ponderado = 100 — 3.15

e |Interpretar el Resultado:

El promedio ponderado te dara una medida general de satisfaccion en una
escala numérica. En este ejemplo, un promedio de 3.15 sugiere que la
satisfaccion general se encuentra entre "Bueno" y "Muy Bueno".
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e Convertir a Porcentaje (Opcional):

Si necesitas representar este promedio en una escala porcentual (0% a
100%), podrias hacer una normalizacién adicional, ajustando la escala segun
el rango méximo de valores (en este caso, de 1 a 5):

. Promedio Ponderado — Valor Minimo
Porcentaje = — — x 100
Valor Maximo — Valor Minimo

3.15 -1 2.15
PR x 100 = T % 100 = 53.75%

Porcentaje =

Esto te da una idea de cédmo se distribuyen las respuestas en términos
porcentuales.

Estos pasos permiten convertir las respuestas cualitativas de una encuesta en
una medida cuantitativa de satisfaccion.

6.6. Recepcion y registro de quejas
Ante una inconformidad presentada por alguna actividad realizada en el laboratorio, se
recibira la queja mediante correo electrénico, via telefénica o verbalmente, el mismo que

se registrara en el formato: Informe de queja F-PG-LE-002-03.
Se debe enumerar las quejas mediante la siguiente codificacion: QJMMAA-001
Donde:
QJ: Queja
MM: Corresponde al mes
AA: el afio em curso
00Z: orden de secuencia comenzando en 001.
El JC y JL registraran la queja presentada por el cliente con la descripcién de la

queja.

6.7. Evaluacion de la queja
Se realizard la evaluacion para determinar si procede o no la queja. Si procede la queja
se abre un Informe de hallazgos segun procedimiento para la evaluacién de sistema de

gestion de calidad. De ser el caso se lo hara en presencia del perito asignado.

Si después del tratamiento necesario se determina que la queja No Procede se elabora
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el informe en el formato: Informe de queja F-PG-LE-002-03. Comunicando los
resultados comparativos de los reanalisis.

De ser el caso se hara en presencia del perito asignado.

Si la queja afectara a ensayos ya finalizados, el tratamiento del informe ya emitido seria
el descrito en el Procedimiento para el aseguramiento de la validez de los resultados y

generacion de informes.

6.8. Cierre delaqueja
Se procede indicando las acciones correctivas, acciones preventivas o correcciones

realizadas frente a la queja, en el formato F-PG-LE-002-03 Informe de queja.

6.9. Informacién de la queja al remitente
Se informara al remitente de la queja sobre las acciones correctivas, acciones

preventivas o correcciones propuesta.

7. RESPONSABILIDADES
Jefe de calidad:

¢ Revela informacion por disposiciones legales y contractuales.
e Revisary dar respuesta el pedido.

e Evaluar encuestas y realiza andlisis de mejora de ser el caso.
e Evallay toma decisiones respecto de las quejas.

e Cerrar la queja.

Jefe/ Supervisor de Laboratorio:
¢ Disponibilidad de brindar atencion con amabilidad, cortesia, respeto y la mejor
predisposicion hacia el cliente.
¢ Revela informacion por disposiciones legales y contractuales.
e Recibir, registrar, revisar y dar respuesta el pedido.

¢ Informa al cliente sobre resultado de su pedido.

8. FORMATOS

e F-PG-LE-002-01: Registro atencion al cliente y asesoria técnica.



PROCEDIMIENTO DE SERVIQIO AL REVISION:
CLIENTE,'ASESORAMIENTO TECNICO Y 03
ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS FECHA:
LEGEMESA PG-LE-002 2024-07-29
e F-PG—LE-002-02: Encuesta de satisfaccion del cliente.
e F-PG—LE-002-03: Informe de queja.
e F-PG-LE-005-1 Acta de reunion.
e F-PT-LE-001-01 Oferta de servicio
CODIGO DEL PROCEDIMIENTO DE SERVIgIIO AL FECHA DE
DOCUMENTO: CLIENTE,’ASESORAMIENTO TECNICO Y | SUGERENCIA:
PG-LE-002 ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS 2024-07-28

motivo de la

modificacion Actualizacion de la Version se incluye el item 6.5.1 Tabular

resultados de la encuesta de satisfaccion

PERSONA
QUE SUGIERE | Freddy Torres

PARTE O PUNTO DEL | Se incluye el item 6.5.1. Tabular resultados de
DOCUMENTO MODIFICADO encuestas, dentro del punto 6.5 encuestas de

satisfaccion

EN EL DOCUMENTO DICE: No se encuentra indicacion

SUGERENCIA: N.A.

NUMERO DE LA NUEVA REVISION: 03

Aprobado por:
Freddy Torres
Jefe de Calidad

o

4@4:@qu

Firma y fecha: 2024-07-29
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9. ANEXOS

No aplica

10



