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1. OBJETIVO
Establecer una metodologia eficiente y ldgica en el registro, asignacién, seguimiento y control de las solicitudes
realizadas por cada uno de nuestros usuarios y/o clientes, dando promesa de solucion, respuesta oportuna y
garantizando la satisfaccion total a la necesidad y expectativa del solicitante, basados en las mejores practicas y en
busca permanente de la mejora continua en todos los servicios ofrecidos por el Laboratorio Clinico COLCAN S.A.S

2. ALCANCE
El presente documento tiene alcance en la sede principal de COLCAN S.A.S. en la ciudad de Bogota, lugar donde se
cuenta con el espacio de recoleccion de solicitudes y quejas y gestionadas por medio del sistema de informacién
ALMERA, garantizando la de gestién de conocimiento en todas las sedes del laboratorio a nivel nacional.

3. RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Coordinador de Servicio al Cliente: Supervisar y hacer seguimiento permanente al cumplimiento de las
respuestas oportunas que se encuentren generadas en el sistema de informacion ALMERA.

Realizar la validacion, ejecucion y cumplimiento a los planes de acciéon y mejora que sean requeridos para poder
garantizar la efectividad en la respuesta o la eliminacion de causas en la recurrencia

Gestor de Servicio al cliente: Hacer revision permanente de la consola en la herramienta para poder mantener
un seguimiento oportuno tanto de los tiempos de atencion en las solicitudes hasta la satisfaccion de la misma.

Lider del proceso responsable: Atender las necesidades de las solicitudes que le sean asignadas dando
cumplimiento a los tiempos de respuesta y velar por la efectividad de la soluciéon.

4. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Actividad

Responsable Descripcion Evidencia
1 Realizar Usuario o Gestionar la solicitud a radicar en el sistema o call center Numero de
Solicitud Cliente Radicado
. Gestor de Realizar la revision de la solicitud, identificando el mecanismo
Analizar . - o Consola de
2 Solicitud Servicio al adecuado para la solucion y la categorizacion a la cual ALMERA
Cliente pertenece (Peticion, Queja, Reconocimiento o Solicitud)
Clasificar la informacion contenida en la solicitud, identificando
. Gestor de . . . .
Determinar , 3 si previamente ya se ha gestionado radicado por parte del | Consola de
Servicio al . / ,
contexto X cliente o usuario, ademas de abordarlo en los temas de|ALMERA
Cliente - . .
gestion de conocimiento que hacen parte del sistema.
e . Enviar un mensaje de notificacion al usuario de la solicitud,
Notificar Sistema de . . - . .
> evidenciando que su requerimiento ya fue visualizado y que | Consola de
avance del |Informacion .. . ;
R se encuentra en tramite correspondiente a la busqueda de su | ALMERA
requerimiento | ALMERA -
solucion.
. . - . Correo
. Gestor de Enviar mediante correo electronico, toda la trazabilidad actual Y.
Clasificar y icio al | - | . ¥ 03l electronico
Asignar Sgrwao a del requerimiento, a departgmgnto 0 area de .abora.torlo ala
Cliente que le corresponda dar continuidad por su pertinencia. Consola ALMERA
Tramitar | Dependencia Rewsa_r y dar res_p,uesta p_ertlnente a I_a solicitud enviada, Consola ALMERA
respuesta | Responsable | garantizando solucidn efectiva a la necesidad.
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Actividad

Responsable

Descripcion

Evidencia

De requerir continuidad de solucion, retornar a la
actividad 8.

-, . Correo
Interaccion | Gestor de Mantener en contexto al usuario sobre el avance de su -
. L S . electronico
7 con Servicio al requerimiento, con la finalidad de mostrar el estado y flujo en
solicitante | Cliente la trazabilidad de su actividad
Consola ALMERA
Gestor de Validar la necesidad de reasignar la solicitud, por deficiencia
Escalar . en la respuesta, tramite inadecuado o falta de solucion.
8 - Servicio al . . g Consola ALMERA
servicio . De ser necesaria la reasignacion, retornar a la
Cliente i
actividad 5.
Gestionar | Gestor de Realizar el cambio al estado de la solicitud, una vez se haya
9 | estado de la | Servicio al ; ; . ! Y@ Consola ALMERA
L X validado la pertinencia en la respuesta.
solicitud Cliente
Correo
s . . W D electrénico
. Dar notificacion al usuario sobre la finalizacion de su solicitud.
Notificar Gestor de . P
. . En esta misma notificacion, se hace llegar el acceso a la
10| cierredela |Servicio al . s ) . . Consola ALMERA
. X encuesta de satisfaccion, donde se evaluara la satisfaccion de
solicitud Cliente o e
la respuesta emitida a su requerimiento.
Encuesta de
Satisfaccion
Correo
electrénico
Realizar . s . . -
Usuario o Diligenciar el formato de encuesta de satisfaccion, expresando
11 | encuesta de . > . Consola ALMERA
) . cliente su conformidad o no conformidad en la respuesta.
satisfaccion
Encuesta de
Satisfaccion
Validar la evaluacion de la encuesta de satisfaccion emitida
por el usuario, con el fin de saber si satisfactoriamente se
Gestionar | Gestor de puede dar cierre a la solicitud o si por el contrario, requiere de
12 | encuesta de | Servicio al un nuevo tratamiento dentro del mecanismo de atencion de | Consola ALMERA
satisfaccion | Cliente solicitudes.
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Elaborado por: Jennifer Paola Acosta, Henry Enciso, Ruby Castro.
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6. CONDICIONES GENERALES
Se establece que el tiempo de atencidn oportuno es de 5 dias habiles a partir de la fecha de recepcién de la solicitud.

Si la solicitud es recibida después de las 5pm del Gltimo dia habil, los 5 dias correran a partir del siguiente dia habil a
la notificacion de la solicitud.

7. ANEXOS

DEFINICION Y ABREVIATURAS

Concepto Definicion
Mensaje estandar que informa a un contacto o usuario datos, totales o parciales,
referente a algun tipo de solicitud o requerimiento.

Notificacion

Expresién de insatisfaccion hecha o emitida al laboratorio, con respecto a la
prestacion de alguno de sus servicios, significando también reclamacion o reclamo.
Direccionar una actividad a un proceso u otra persona a la que le pertenezca o que
pueda brindar el trato satisfactorio a la necesidad de la solicitud o requerimiento.
Accion de mostrarse conforme ante la prestacion de un servicio y su respectiva
atencién a un cliente o usuario del laboratorio.

Conjunto de acciones que se llevan a cabo para la comprobacion de la correcta
ejecucion de las actividades dispuestas para un fin especifico.

Conjunto de actividades llevadas a cabo por el laboratorio en correspondencia a las
Servicio determinaciones funcionales designadas para dar cumplimiento a la satisfaccion de
las necesidades de los usuarios y/o clientes

Propuesta realizada por un usuario y/o cliente o cualquiera de las partes interesadas

Queja

Reasignar

Reconocimiento

Seguimiento

Sugerencia del laboratorio orientada a brindar una mejora a cualquier proceso o servicio.
AUTORIZACIONES
Elaboro: Reviso: Aprobo:

Nombre: Jennifer Paola Acosta Granados
Cargo: Estudiante Especializacion en
Direccion y Gestién de la Calidad

Nombre: Ruby Sairy Castro Malaver
Cargo: Estudiante Especializacion en Nombre: Nombre:
Direccion y Gestién de la Calidad

Cargo: Cargo:
Nombre: Henry Enciso Lopez
Cargo: Estudiante Especializacion en
Direccién y Gestion de la Calidad
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION ORIGEN DE LOS CAMBIOS

1 Version Inicial

Este Procedimiento no puede ser copiado ni dado a conocer a terceros, sin autorizacion expresa de la Universidad Santo
Tomas. Si este documento del Sistema de Gestion de la Calidad es impreso, es considerado COPIA NO CONTROLADA.



