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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para el tratamiento de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones expresadas por el cliente interno, externo y partes
interesadas, frente a los servicios ofrecidos por Deteccion Seguridad Privada LTDA.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcion de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias Y felicitaciones; finaliza con una adecuada atencién y solucion integral
a la peticion, queja, reclamo y tramite de la sugerencia o felicitacién.

3. TERMINOLOGIA

PETICION: Solicitud presentada por un usuario a fin de obtener informacion y/o
consulta y para tener pronta respuesta a inquietudes o necesidades de interés

general o particular.

QUEJA: Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion relativa a su
producto o servicio o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde explicita o
implicitamente se espera una respuesta o resolucion.

RECLAMO: Es una exigencia presentada por un usuario ante la ausencia,
irregularidad o mala prestacion de un servicio o atencion prestada por Deteccion

Seguridad Privada Ltda.

SUGERENCIA: Es una propuesta que presenta el usuario como propoésito para
mejorar la prestacion del servicio de Deteccion Seguridad Privada.

FELICITACION: Es la manifestacién de agradecimiento o satisfaccién que hace un
usuario por los servicios ofrecidos por Deteccion Seguridad Privada LTDA.

PQRSF: Corresponde a la abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias y Felicitaciones.
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NO CONFORMIDAD:
preestablecido.

entendido como el incumplimiento

a un requisito

SATISFACCION DEL CLIENTE: es la percepcion del cliente sobre el grado en que
se han cumplido los acuerdos pactados al momento de prestar el servicio.

REQUISITO: Necesidad o expectativa establecida generalmente es implicita u

obligatoria.

SERVICIO: los resultados generados por las actividades en la interrelacion entre un
proveedor y el cliente y por las necesidades internas del proveedore para atender
las necesidades del cliente.

SERVICIO NO CONFORME: es el no cumplimiento de un requisito especifico con
el cliente resultado de un proceso que no cumple las especificaciones, pero que no
evidencia el cliente o se presenta antes de una queja del cliente.

ACCION CORRECTIVA: accién tomada para eliminar la causa de no conformidad
detectada u otra situacion indeseable.

4. CONSIDERACIONES GENERALES

4.1Politicas

4.1.1 Generalidades

Este procedimiento establece los mecanismos para atender las peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias y felicitaciones que se presenten frente a la prestacion de los
servicios por ello se hace necesario: recepcionar, registrar, solucionar y hacer
seguimiento a cada de las PQRSF que se presenten en la organizacion.

4.1.2 Reporte de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o felicitaciones
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Deteccion Seguridad Privada LTDA., ha dispuesto de los siguientes medios para la
recepcion de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones:

- Reporte directo: Se dispone del formato COM-F-012 REGISTRO DE
PQRSF, con el fin de ser diligenciado por los trabajadores y todas las partes
interesadas o cualquier persona que requiera poner una PQRSF en lo que
respecta a la prestacion del servicio.

- Reporte por pagina web: Por medio de la pagina web
www.deteccionltda.com, todos los usuarios, cliente interno, externo y parte
interesada puede contactarse con la compafiia y realizar el reporte de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones.

- Via Telefénica, Se dispone de medios telefonicos para recepcionar las
PQRSF a las lineas telefénicas (601)7036365 y 314 5851057 linea asignada
a la Direccion Comercial.

Nota: Cuando se reciba una PQRSF via correo electrénico o pagina web, no
es necesario diligenciar el formato COM-F-012 REGISTRO DE PQRSF, se
debe guardar la evidencia de la queja y registrarla en la Matriz COM-F-013
CONSOLIDADO Y SEGUIMIENTO DE PQRSF, con los debidos soportes de
tratamiento.

4.1.3 Elaborar y consolidado de peticiones, quejas, reclamos, Sugerencias y
felicitaciones recibidas

El area Comercial, consolida la informacion recibida ya sea de manera directa o por
la pagina web en el formato COM-F-013 CONSOLIDADO Y SEGUIMIENTO DE
PQRSF para su respectivo seguimiento y cierre de las acciones que se tomen de
acuerdo a la dimension de la PQRS.

4.1.4 Enviar peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion a los
responsables
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Registradas las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o peticiones en el
formato COM-F-013 CONSOLIDADO Y SEGUIMIENTO DE PQRSF, se notifica por
medio de correo electronico al director del proceso y es quien debe analizar, atender
y dar respuesta al usuario, que interpuso la PQRS de la accion tomada teniendo
presente los tiempos establecidos.

Si por los canales de PQRSF llegan felicitaciones por el servicio se le da a conocer
al director del proceso.

4.1.4 Analizar la peticion, queja, reclamo o sugerencia
- Peticion, Queja o Reclamo

Cada lider de proceso debe documentar y analizar las peticiones, quejas o el
reclamo y procede a implementar la correccion inmediata de acuerdo al
procedimiento de acciones correctivas, preventiva y de mejora, el cual debe
plasmar en el formato COM-F-013 Consolidado y seguimiento de PQR para que
el area comercial realice el seguimiento y cierre a la PQR presentada.

Sugerencias

El director del proceso con su equipo de trabajo, analizan las sugerencias recibidas
y determinan si amerita 0 no una accién de mejora o accion preventiva, de acuerdo
al analisis de la misma y teniendo presente el procedimiento de accién correctiva,

preventiva y de mejora se establece un plan de accion.

4.1.5 Realizar seguimiento de la peticién, queja, reclamo o sugerencia

El area comercial realiza el seguimiento al proceso que se implementd desde la
recepcion inicial hasta que el usuario quede satisfecho de la decision final que haya
sido tomada.

4.1.6 Dar respuesta a quien presenta la peticion, queja, reclamo o sugerencia

Se debe dar respuesta por parte del lider del proceso a la persona que interpuso la
PQRSF, teniendo presente los tiempos establecidos en el numeral seis del
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procedimiento (Tiempos de respuesta) después de haberse recibido, en ella se
debe dar el agradecimiento por la informacién enviada ya que es tomada para
implementar acciones de mejora del servicio, dejando plasmada la respuesta en
formato de seguimiento COM-F-013 Consolidado y seguimiento a la PQRS, la
respuesta debe ser por medio de correo, carta o comunicado y se debe guardar la
evidencia de la misma.

4.1.7 Verificar eficacia de la peticion, queja, reclamo o sugerencia

La directora del Sistema Integrado de Gestidon junto con la directora Comercial,
verifica la eficacia de la tarea de correccidon inmediata implementada; si la
correccion fue eficaz se cierra la peticion, queja, reclamo o sugerencia (PQRSF)
correspondiente, en caso contrario, el responsable del proceso aborda la situacién
y/o peticidn, queja, reclamo o sugerencia como una accién correctiva; aplicando el
procedimiento acciones correctivas, preventivas y de mejora

5. Confidencialidad y Privacidad

Los datos de las personas de quien presente la queja o reclamo seran manejados
bajo estrictos controles de privacidad, ademas cumpliendo con lo establecido en la
Politica de Proteccion de Datos, los cuales solo seran divulgados con autorizacion
previa del trabajador y por requerimientos ante entidades competentes.

Los trabajadores de Deteccién Seguridad Privada LTDA., no tomaran acciones o
represarias contra las personas que presenten PQRSF.

6. Tiempos de respuesta y responsables

A continuacion, se enumeran tipos de PQRS que se presentan en la compafiia,
responsable y tiempos de respuesta.
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AREA RESPONSABLE DEL A DIAS
CIERRE DESCRIPCION HABILES
Acuerdos contractuales 5
Otro si para entrega a cliente 5
Expedicion de pdlizas 2
Comercial Definicion de tarifas 2
Oferta comercial 2
Visita comercial 2
Atencion a requerimientos Inmediato
Siniestros informe preliminar 3
siniestro informe final 10
Operaciones Protocolos y consignas 3
Cambio de personal 5
Entrega de elementos del servicio | 5
Visita técnica 2
Pagos de Némina 2
Nomina Pagos de liquidacion 5 dias
Talento Pagos de vacaciones 10 dias
Humano Pago de parafiscales Inmediato
Asistentes de | Afiliaciones a seguridad social 1 dia
Recursos Falta de carne Inmediato
Humanos Certificaciones laborales inmediato
Administrativo | Cambios de Dotacion 3 dias
Financiera y Recursos Solicitu_des, reposicié_n o) .c,:ambio 6 dias
Fisicos de equipos de comunicacion
Facturacion |Cambios en la factura 3 dias
Epp Solicituq’es de Elementos de 3 dias
SIG Proteccpr) Personal .
Informes SST Informla0|on relacionada ! 3 dias
Seguridad y Salud en el Trabajo
7. Derechos Humanos
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Para la implementacion del procedimiento de peticiones quejas y reclamos se
garantiza la promocidn, trato digno, proteccion y respeto por los Derechos Humanos
mediante el cumplimiento de cada uno de los lineamientos establecidos por
Deteccion Seguridad Privada LTDA., para la identificar, prevenir y mitigar, los
riesgos asociados a Derechos Humanos. (Ver procedimiento para tratar a todas las
personas con dignidad y respeto a los Derechos Humanos).

8. Documentos Relacionados
COM-F-012 REGISTRO DE PQRSF
COM-F-013 CONSOLIDADO Y SEGUIMIENTO DE PQRSF

9. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

N° DESCRIPCION PROCESO REGISTRO RESPONSABL
E
|
2 | Reporte directo COM-F-012 Cualquier
Reporte por pagina web, | | “ ™ REGISTRO DE | persona
Cdédigo QR: PQRSF
Pagina Web
3 | Comercial consolida la COM-F-013 Comercial
informacion recibida ya CONSOLIDAD
se de manera directa o 0] Y
por la pagina web en el l SEGUIMIENTO
formato COM-F-043 para DE PQRSF
su respectivo
seguimiento
Registradas las PQRSF Ervio de PORSF Correo Comercial
son distribuidas a los
responsables para que
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N° DESCRIPCION

PROCESO

REGISTRO

RESPONSABL

analizadas,
atendidas y contestadas
a los usuarios.
Igualmente, se les envian
las felicitaciones

PQRSF

El responsable analiza la
peticion, queja o el
reclamo y procede a
implementar la correccién
inmediata de acuerdo al
procedimiento de
ACCIONES
CORRECTIVAS,
PREVENTIVA Y DE
MEJORA

SUGERENCIAS
El lider del
responsable con su
equipo de trabajo,
analizan las sugerencias
recibidas y determinan si
amerita 0 no una accion
de mejora o0 accion
preventiva, para ello se
genera una accion
preventiva o plan de
mejora de acuerdo con el
PROCEDIMIENTO
ACCION CORRECTIVA,

proceso

Andlisis de PGRSF

COM-F-013
CONSOLIDAD

@) Y

SEGUIMIENTO
DE PQRSF

Responsable
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N° DESCRIPCION PROCESO REGISTRO RESPONSABL

PREVENTIVA Y DE
MEJORA

6 | Se hace seguimiento a lo COM-F-013 Comercial
largo de todo el proceso, “Ctrarst CONSOLIDAD
desde la recepcidn inicial O Y
hasta que el wusuario l SEGUIMIENTO
quede satisfecho o la DE PQRSF
decision final que haya
sido tomada

7 | Dar respuesta a quien — Carta Responsable
presente la PQRSF en un Parst Email
término no superior a diez l

(10) dias habiles de
recibida, agradeciéndole
la informacién para la
mejora  del  servicio,
dejando

8 | Se evalua la eficacia de la p—" COM-F-013 Comercial
tarea de  correccion rarsr CONSOLIDAD
inmediata implementada; O Y
si la correccion fue eficaz SEGUIMIENTO
se cierra la peticion, DE PQRSF
queja, reclamo o]
sugerencia
correspondiente, en caso
contrario, el responsable
del proceso aborda la
situacion y/o peticion,
queja, reclamo o]
sugerencia como una
accion correctiva;
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N° DESCRIPCION

PROCESO

REGISTRO

RESPONSABL
E

aplicando
procedimiento
ACCIONES

MEJORA

CORRECTIVAS,
PREVENTIVAS Y DE

el

FIN

ACTIVIDAD

INICIO/FIN

PROCEDIMIENTO
PRE DEFINIDO

CONECTOR
DE PAGINA
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