PROCEDIMIENTO DE SERVICIO AL REVISION:
ﬁl 4 ‘.g%& CLIENTE, ASESORAMIENTO TECNICO Y 04
LA\ ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMOS EECHA:
LEGEMESA PG-LE-002 2025-07-15
1. OBJETIVO

Este procedimiento tiene como objetivo describir los criterios y las directrices que
seguira LEGEMESA en la prestacién de servicios a sus clientes, incluyendo el

asesoramiento técnico, asi como la atencion a reclamos y quejas..
2. ALCANCE

Este procedimiento abarca los servicios de analisis y los proyectos realizados por
LEGEMESA, ademas del asesoramiento técnico brindado a los clientes, asi como la
atencioén, gestidén y seguimiento de quejas y reclamos presentados por estos o por sus
representantes.

3. ABREVIATURAS Y DEFINICIONES

3.1. Abreviaturas

LEGEMESA: Laboratorio Geoldgico Minero Ambiental

SAE: Servicio de Acreditacion Ecuatoriano
SGC: Sistema de gestion de calidad

GG: Gerente General

JL: Jefe de Laboratorio.

SGL: Sub Gerente de Laboratorio
RC: Responsable de Calidad

3.2. 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 organizacion 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.
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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.

4. 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 acreditacion de laboratorios de
ensayo Yycalibracion segun NTE INEN-ISO/IEC 17025:2018.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

5.1. Primera atencion al cliente

LEGEMESA tendra toda la disponibilidad de brindar atenciéon con amabilidad, cortesia,

respeto y la mejorpredisposicion hacia el cliente.

Estas disposiciones aplican con todos los clientes que se comunican via telefénica, que

visitan las instalaciones, o cuando personal de LEGEMESA vista a los clientes.

En caso de atencion en las instalaciones de LEGEMESA o del cliente, el personal
asignado debera llevar la vestimenta adecuada, y portar algun elemento de
identificacion institucional que permita su reconocimiento como representante de
LEGEMESA.

5.2. Comunicacion con el cliente

LEGEMESA estara dispuesto a aclarar la solicitud de ensayo con los clientes, mantener
una buena comunicacion durante todo el servicio brindar asesoramiento o
recomendaciones de orden técnico.

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

Cuando se llegue a un acuerdo con el Cliente, “LEGEMESA se compromete a gestionar
toda la informacion de sus clientes de forma que se asegure la confidencialidad" y como

un acuerdo legalmente ejecutable le hara llegar el formato F-PG-LE-011-01 Oferta de
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servicio o formato F-PG-LE-011-02 Contrato de Servicio Interno.

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 sera valorizado a través de la solicitud de
analisis recibido elaborados para cada 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 actuen en nombre de LEGEMESA mantendran la
confidencialidad de toda la informacion obtenida o creada durante la realizacion de las
actividades del laboratorio mediante el registro Declaracién de Confidencialidad
Externos F-PG-LE-006-14

5.3. Acceso del cliente a las instalaciones

LEGEMESA estara dispuesto a cooperar con los clientes para el seguimiento del
desempeno del laboratorio y de las actividades de ensayo en relaciéon al trabajo

solicitado.

Se permitira el acceso en caso de ser requerido por parte del cliente o su representante
a las instalaciones, previa firma de la Declaracion de Confidencialidad Externos F-PG-
LE-006-14 El cliente podra presenciar la realizacién de los ensayos en calidad de
observador durante el desarrollo de los procedimientos, sin infringir las reglas y la

confidencialidad de los resultados obtenidos.

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

de las instalaciones.

Toda persona que sea ajena a LEGEMESA vy tenga autorizaciéon de ingresar a las
instalaciones debera registrarse en el formato F-PT-LE-007-05 Control de Acceso a las
instalaciones del laboratorio.

5.4. Asesoria técnica

Se recibird la necesidad de asesoria mediante cualquiera de los medios de

comunicacion de LEGEMESA y se solventara dicha necesidad de la siguiente manera:
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e El pedido sera receptado y/o dirigido al RC/JL o al SGL para que se evalule si

procede y se comunicara al cliente por escrito.
Una vez revisado el requerimiento y aprobado se direccionara al area 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 por correo electrénico.

5.5. Encuestas de satisfaccion

Para obtener informacién de retorno, se solicitara al cliente el llenado del formato:
Encuesta de satisfaccién del cliente F-PG-LE-002-02 y se realizaran al menos una vez

al ano.

El resultado de cada encuesta se tabulara y evaluara como porcentaje de satisfaccion
debera ser de acuerdo a los Objetivos de Calidad establecidos anualmente. Caso
contrario se realizara un analisis de mejora.

5.6. Recepcion y registro de quejas

Ante una inconformidad presentada por alguna actividad realizada en el laboratorio, se
recibira la queja mediante correo electrénico, via telefonica o verbalmente, el mismo que
se registrara en el formato: Informe de queja F-PG-LE-002-03 y se comunica al cliente

que su queja sera tratada.
Se debe enumerar las quejas mediante la siguiente codificacion: QJ-MM-AA-001
Donde:
QJ: Queja
MM: Corresponde al mes
AA: el afio em curso
00Z: orden de secuencia comenzando en 001.

El RC y JL registraran la queja presentada por el cliente con la descripcion de la queja.

5.7. Evaluacioén de la queja

Se realizara la evaluacién de la queja a fin de determinar si es procedentes, recopilando

y verificando toda la informacion necesaria para validar la queja.
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Establecer las acciones inmediatas que se ejecutan a partir de la aceptacion y

evaluacion de la queja. Se definen acciones especificas, responsables y plazos. Se

comunica al cliente los resultados de la investigacion y las acciones planteadas.

En caso negativo, se comunica la decision al remitente de la queja, por escrito, con el
justificativo respectivo en el informe en el formato Informe de queja F-PG-LE-002-03 y
se archiva una copia.

En caso positivo, se procede a elaborar un Informe de acciones correctivas segun el

PG-LE-004 Procedimiento de evaluacion de SGC. De ser el caso se lo hard en

presencia del perito asignado.

Realizar seguimiento a las acciones inmediatas propuestas. La solucion y el seguimiento
proporcionada de la queja debe ser informada al cliente y mantener todos los registros.
Si la queja pone en duda la competencia técnica de los resultados, o es repetitiva,
entonces se evaluara como una No Conformidad que requiera la toma de una accién
correctiva que evite que vuelva a suceder, de acuerdo a lo establecido en el PG-LE-004

Procedimiento de evaluacion de SGC.

Sila queja es por el resultado de un ensayo, de ser pertinente, repetirlo con el personal

técnico que el JL designe.

Todas las quejas presentadas al laboratorio seran tratadas como confidencial y

realizara todas las acciones pertinentes al tratamiento de la misma.

5.8. Cierre de la queja

Los resultados del cierre de la queja se deben comunicar al cliente una vez revisados y
aprobados por personal que no esté involucrado en las actividades del laboratorio que
originaron la queja, de manera formal via mail en el formato F-PG-LE-002-03 Informe de

queja.
6. FORMATOS
e F-PG-LE-002-02 Encuesta de satisfaccion del cliente.( Microsoft forms)
e F-PG-LE-005-01 Acta de reunion.
e F-PG-LE-002-03 Informe de queja.
e F-PG-LE-004-5 Informe de Acciones Correctivas y Oportunidades de Mejora.
s F-PG-LE-006-14 Declaracion de Confidencialidad Externos
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7. ANEXOS
No aplica

8. HISTORIAL DE CAMBIOS

Se incluye pie de pagina con numeracion; se actualizan
los siguientes items: 2 Alcance, 3.1 Abreviaturas,
5.1Primera atencion al cliente, 5.2Comunicacién con el
cliente, 5.3Acceso del cliente a las instalaciones,

AA fa técni .5E isfaccio
03 Todas 5.4Asesoria técnica, 5.5Encuestas de satisfaccion 2025-07-15

5.6Recepcion y registro de quejas, 5.7Evaluacion de la
queja, 5.8Cierre de la queja relacionadas con los
cargos actuales, adicionalmente se elimina el formato

F-PG-LE-002-01; se actualizan los cargos.

Detalle Cargo Nombre Firma Fecha

Responsable de
ELABORADO Sofia Leon 2025-07-15
Calidad Alterno B ;

Responsable de

REVISADO JulioVaca | , 2025-07-15
Calidad %ﬁ%

Sub Gerente de
APROBADO Arturo Rengel 2025-07-15
Laboratorio o rlens
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