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1. OBJETIVO: 

2. ALCANCE:

3. DESCRIPCIÓN DE LA INSTRUCCIÓN O PROCEDIMIENTO 

CARACTERIZACIÓN PROCEDIMIENTO DE QUEJAS Y 

RECLAMOS 
Actualización: 2026-08-03

Establecer el procedimiento para el manejo de las peticiones, quejas y/o reclamos por parte de Red Especializada de Metrología REM 

S.A.S. 

Este procedimiento tiene por objeto definir los pasos que debe seguir cuando se recibe una queja por parte de un cliente. 

ACTIVIDADES REGISTRO

 - Evidencia de correo electronico recbido por los 

canales de atención y/o formato REM-RR-F-078 

diligenciado fisicamente por la parte interesada

Formato REM-RR-F-078 Petición, queja, reclamo 

o sugerencia para que sea tramitado por el 

cliente, con la documentación

Validación de documentos del laboratorio 

aplicables a la posible queja 

Si la queja no esta relacionada con las 

actividades ejecutadas por el laboratorio, 

comunicar por medio de correo electronico la 

justificación. 

Recibir queja por parte del cliente, a traves de los 
canales establecidos para tal fin, entre los cuales se 

encuentran:   
- Portal web www.metrologia.com.co en el enlace 

PQRS habilitado.
- Correo electronico: 

servicioalclienterem@metrologia.com.co 
- Formato fisico REM-RR-F-078 formato petición, queja, 

reclamo o sugerencia. 

INICIO

Una vez es recibido la PQRS

La coordinadora de 
calidad valida si¿La 
información es clara 

y completa?

NO

SI

Solicita al cliente, más información, 
de ser posible adjuntar evidencias 

La coordinadora de calidad verifica que la información 
suministrada posea relación con las actividades del laboratorio, 

para ello, se verifica el servicio realizado, la calibración, el  
certificado o proceso al que hace referencia la queja y su 

relación con las responsabilidades del laboratorio.

Si la queja sí está relacionada con 
las actividades del laboratorio, 
continuar con el tratamiento. 

la queja esta 
relacionada con 
las actividades 

NO

SI

Documentar la justificación y comunicar al 
reclamante, cuando aplique, la decisión 
correspondiente, explicando los motivos. 
Todo comunicación debera realizarse por 

medio de correos electronicos. 



Formato REM-RR-F-078 Petición, queja, reclamo.

Documentos que permitan efectuar la 

investigación (cotización, orden de servicio, 

informe de inspección, certificado de calibración, 

entrevista con el personal involucrado etc.)  

REM-RR-F-042 Gestión de trabajo no conforme

REM-RR-F-043 Seguimiento acciones correctivas

REM-RR-F-085 Listado de seguimiento a trabajos 

no conformes

Formato REM-RR-F-078 Petición, queja, reclamo.

REM-RR-F-085 Listado de seguimiento a trabajos 

no conformes

Formato REM-RR-F-078 Petición, queja, reclamo.

Encuesta de satisfacción REM-RR-F-077

Formato REM-RR-F-084 Listado de radicados a 

solicitudes

Posteriormente la coordinadora de calidad procede 
a evaluar la queja (Validación investigación) esto lo 

realiza junto con el encargado del proceso 
involucrado

La coordinación de calidad 
entregará un número de radicado 

con el que se podrá hacer 
seguimiento a la queja

Una vez el análisis se encuentra realizado y se 
ha identificado que la solicitud del cliente 

equivale a una queja o reclamo repetitivo, se  
define el plan para  tomar acciones y resolver la 

queja junto con los responsable de su 
tratamiento 

El área de calidad realiza el seguimiento a la 
queja y a los compromisos, verificar el 

cumplimiento del plan de acción o la acción 
correctiva que subsane dicha queja. 

El área de calidad es la encargada de cerrar la queja 

cuando se evidencie el cumplimiento de las 
actividades planeadas validando con el cliente la 
solución a su requerimiento y comunicándole el 

estado de cierre por medio de correo electrónico. 

Toda vez que se realice este tipo de acciones, el 
laboratorio podrá solicitar una opinión al cliente 

mediante la “encuesta de satisfacción a clientes” 
REM-RR-F-077 la cual podrá ser remitida vía correo 

electrónico. 

FIN

Nota: La coordinadora de calidad solo 
podrá evaluar y cerrar las quejas 
pertenecientes a la gerencia comercial 
y a la dirección técnica. Si la queja 
interpuesta es de carácter 
administrativo, gerencial o es dirigida 
al área de calidad esta debera ser 
cerrada y evaluada por el director 
técnico 

Nota: La coordinadora de calidad solo 
podrá evaluar y cerrar las quejas 
pertenecientes a la gerencia comercial 
y a la dirección técnica. Si la queja 
interpuesta es de carácter 
administrativo, gerencial o es dirigida 
al área de calidad esta debera ser 
cerrada y evaluada por el director 
técnico 

Nota: La solución a las quejas no debe 
superar los quince (15) días hábiles 
posteriores a la recepción, excepto que 
se disponga otra condición que debe 
ser informada oportunamente al 
cliente. 
Todo tipo de retraso en las actividades 
que implique la ampliación del tiempo 
de solución a la queja deberá ser 
notificado oportunamente al cliente 
por el responsable de la actividad, el 
líder del proceso o el área de calidad. 


