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1. Descripcion de una queja
Se describe como queja a una expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion con
respecto a sus servicios o productos. Las quejas, llamados de atencion, sugerencias, pueden
ser presentadas de forma oral o escrita; via correo electrénico, a través de la pagina web
(gorgas.gob.pa) o en las instalaciones del ICGES, donde se cuenta con un buzén de sugerencia,
con un formato de registro de quejas para quejas verbales, para que el paciente o cliente
pueda emitir su opinién. Casos que pueden generar quejas o reclamos:

1.1 Retraso en los tiempos de entrega de resultados
1.2 Retraso en la atencién de pacientes o clientes
1.3 La no realizacion de una prueba

1.4 Conducta inadecuada al atender un cliente

1.5 Falta de asesoramiento a los pacientes clientes

2. Recepcion de quejas

Las quejas recibidas en el LCRSP pueden estar relacionadas con las actividades desarrolladas, con
la conducta de los colaboradores, o con cualquier accion que no sea coherente con la mision o vision
del laboratorio.

Las quejas recibidas se podran presentar a través de los siguientes formatos:

2.1 por correo electrénico (Pagina web).

2.2 De manera verbal (via telefénica o personalmente)

2.3 De manera escrita (carta, nota, buzén de sugerencias)
Las personas que presenten una queja o reclamacion, deberan identificarse indicando su nombre y
apellido y un numero de teléfono o correo electrénico.

3. Resolucion de quejas
3.1. De manera verbal

El personal que reciba una queja de manera verbal debe:
3.1.1.Solicitar al reclamante los siguientes datos: Nombre y Apellido, Correo electrénico o
Teléfono y a que Institucién pertenece (cuando aplique).
3.1.2.Completar el formulario para el registro de quejas Formulario para el registro de quejas y
reclamaciones verbales SGC-PRO-09-F4 con toda la informacion alli solicitada.
3.1.3.Comunicar de manera inmediata a la Unidad de Gestion de Calidad que se recibié una
gueja verbal.
3.1.4.La Unidad de Gestion de Calidad iniciaré el proceso de resolucion de quejas y evaluara si
la queja amerita ser trabajada como una no conformidad. De ser asi utilizara el formulario de
no conformidades y notificara al reclamante del inicio del proceso de resolucion de quejas.
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3.1.5. En el caso de que no amerite ser tratada como una no conformidad, se mantendra en el
formulario de registro de quejas y se notificara al reclamante del inicio del proceso de resolucion
de quejas.

3.2. Por correo electrénico
El personal que reciba una queja por correo electronico debe:
3.2.1.Reenviar el correo electronico de manera inmediata a la Unidad de Gestion de Calidad a
los siguientes correos gestiondecalidad@gorgas.gob.pa mfernandez@gorgas.gob.pa
3.2.2.La Unidad de Gestién de Calidad procederé igual que en los puntos 3.1.4y 3.1.5.

3.3. Comunicacion escrita
El personal que reciba una queja de manera escrita debe:
3.3.1.Entregar la queja escrita de manera inmediata a la Direccion del LCRSP y una copia a
la Unidad de Gestion de Calidad.
3.3.2.La Unidad de Gestion de Calidad procedera igual que en los puntos 3.1.4y 3.1.5.

4. Seguimiento de la resolucién de quejas
La Unidad de Gestion de Calidad dara seguimiento al Departamento, Seccion o Area responsable de
la resolucién de la queja, para garantizar la respuesta al cliente reclamante.

5. Divulgacién alos usuarios
El laboratorio informa a sus usuarios de la existencia de este instructivo de quejas, colocandolo de
manera accesible en la pagina web del Instituto Gorgas http://www.gorgas.gob.pa, en la intranet del
LCRSP y enviandolo a los correos electrénicos de las Redes de laboratorios.

6. Diagrama de flujo para la resolucién de quejas
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