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PROCEDIMIENTO PARA TRATAMIENTO

DE QUEJAS Y RECLAMOS VERSION 09

1. OBJETIVO

Establecer las pautas, para dar tratamiento y respuesta a las quejas y reclamos que
puedan presentarse en la prestacion del servicio.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para las quejas y reclamos presentados durante la prestacion
de los servicios en la organizacion.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES

Reclamante: persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a la organizacion, con respecto a la
prestacion del servicio o al propio tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucién explicita o implicita.

Reclamo: incumplimiento a un requisito contractual o legal con implicaciones
economicas.

Cliente: organizacion o persona gue recibe la prestaciéon del servicio.

Satisfaccion al cliente: percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Servicio al cliente: interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo
de vida del servicio.

Siniestro: dafio de importancia que con base en una investigacién propia o de
tercera parte acordada, queda comprobado que fue ocasionado por parte de la
organizacion (ACON SECURITY LTDA.) o uno de sus funcionarios al cliente en la
prestacion del servicio, con implicaciones econémicas.

PRINCIPIOS DE ORIENTACION:

Visibilidad: la manera de cédmo y dénde reclamar es conveniente que la conozca
los clientes y demas personas interesadas en los resultados de la organizacion.

Accesibilidad: los reclamantes deben tener acceso a la informacion pertinente
para aplicar una queja.
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e Repuesta Diligente: ante una queja el reclamante debe conocer que se tiene el
acuse de recibido de la queja y la misma debe ser tratada con prontitud de
acuerdo con la urgencia.

o Objetividad: es conveniente que las quejas tengan un tratamiento equitativo,
objetivo e imparcial.

o Costo: el tratamiento de la queja no debe tener costo para el reclamante. Y debe
estar pensado con el concepto de sostenibilidad de la organizacion en su
respuesta.

e Confidencialidad: EI tratamiento de la queja debe tener un caracter de
confidencial con el cliente.

4. NORMAS Y DOCUMENTOS DE REFERENCIA

¢ NCT ISO 10002 — Directrices para el tratamiento de quejas.
e NTC ISO 18788: 2018 Sistema de gestion para operaciones de seguridad privada.
e NORMA BASC V6:2022 “Sistema de Gestidn en Control y Seguridad”

5. RESPONSABLES

Es responsabilidad de los lideres de proceso que se cumpla este procedimiento.

6. DESARROLLO

6.1 Matriz detallada

ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1. Recepcion de El cliente contacta la organizacion, via telefénica, mail,

la queja o oficio escrito o personalmente, para expresar su
reclamo por parte | insatisfaccion ante la prestacion del servicio, es Gerente de
del cliente o parte | importante tener evidencia de la queja Proyectos

interesada
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2. Informar al
cliente del tramite
gue quejas

El Gerente de Proyectos o responsable encargado,
comunica al cliente el acuse de recibido de la queja o
la informacion pertinente al supuesto siniestro, esta
informacién se debe suministrar a la mayor brevedad
sin exceder un plazo maximo de un (1) dia.

Se debe ser también muy claro con el cliente y dar
una respuesta escrita cuando la queja no esta dentro
de las reglas contractuales pactadas previamente en
el contrato, con lo cual excluye a la organizacién de
exigencias de orden legal.

Gerente de
Proyectos

3.Analizar la
gueja presentada
por el cliente o
parte interesada

Se evalta inicialmente la informacion recibida de
acuerdo con al grado de severidad e impacto de la
misma en la organizacion, confirmando si en realidad
es una queja de atencion inmediata 0 es un supuesto
siniestro que amerita una investigacion antes de emitir
una respuesta, de ser por otro motivo debe
comunicarse al lider del proceso para que realice la
gestién

Gerente de
Proyectos

4. Tomar
acciones

El Gerente de Proyectos o responsable encargado,
toma las acciones diligentes que se requieran o
inmediatas a que haya lugar. Esta accion tomada
debe ser informada al cliente para dar respuesta a la
queja de atencion en un plazo maximo de 15 dias
hébiles

Gerente de
Proyectos

5. Investigar el
presunto siniestro

En los casos de supuesto siniestro, se procede a
realizar la investigacion correspondiente, evaluando
diferentes aspectos como:

1. revision de la hoja de vida del personal implicado
en el suceso.

2. revision del contrato y acuerdos establecidos con el
cliente, evidenciados en la carpeta del mismo.

3. revision de los descargos tomados a las personas
involucradas en el suceso.

4. revision ocular del lugar donde ocurrié el suceso,
mediante visita.

5. revision de la informacion suministrada por el
supervisor y demas elementos de control establecidos
en el puesto.

Esta informacion se coteja contra lo informado por el
cliente y se toma una conclusién al respecto.

Gerente de
Proyectos

6.Hacer

El formato  “Registro y  seguimiento de
Comunicaciones” facilita llevar el récord de quejas y

Gerente de
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seguimiento a la
accion

poder hacer seguimiento a las mismas; cuando en
este se determina que la accion tomada para cerrar la
gueja no fue eficaz debe tomarse una accion
correctiva y diligenciar el formato pertinente

Para asegurar que no se repita el evento por el mismo
motivo expresado en la queja, se hace un analisis de
causas, para llegar a la causa raiz y con base en esto
se toma la accion correctiva

Si se ha decidido que la mejor solucién al evento se
har4 por parte de una entidad externa (llevar ante
poligrafia o andlisis requeridos como evidencia o
requerir de un tercer concepto que ayude a conciliar),
se decide entregar la informacion pertinente para que
se proceda. Ante estas circunstancias se presentaran
los documentos que por parte de la organizaciéon se
consideren necesarios para cerrar el problema
encontrado.

Proyectos

7. Entregar el

comunicado al

cliente o parte
interesada

Se procede a entregar al cliente el comunicado de la
conclusion que arrojo la investigacion y las acciones
que la organizacién haya determinado con respecto al
evento.

Gerente de
Proyectos

8. Archivar la
informacion

Posteriormente se archiva la informacion del caso en
carpeta o AZ correspondiente, conservando el registro
de la queja o supuesto siniestro, el cual encabezara la
documentacion en la carpeta, esta informacion debe
archivarse en orden cronoldgico.

Gerente de
Proyectos

Nota: se deber4d dar a conocer este procedimiento en la pagina web de ACON
SECURITY LTDA.

7. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e Accibn correctiva

¢ Informe de seguimiento de acciones correctivas y preventivas
e Control quejas

e Registro y seguimiento de quejas y siniestros
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8. CONTROL DE EMISIONES

ELABORO

APROBO

Nombre: Emilsen Tamayo
Cargo: Gerente de Proyectos
Fecha: 02/01/2023

' REVISO

Nombre: Vanessa Pabon

Cargo: Director Sistemas de Gestion
Fecha: 02/01/2023

Nombre: Carlos Lopez
Gerente General
Fecha: 02/01/2023

. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO VERSION
20/06/2011 Creacion del documento 01
05/02/2012 Actualizacion 02
07/09/2013 Actualizacion 03
21/10/2014 Actualizacion 04
05/11/2015 Actualizacion 05
01/05/2016 Actualizacion 06
24/07/2017 Ajuste de actividades y metodologia 07
10/02/2021 Actualizacién del documento 08
02/01/2023 Actualizacion de estandares Normativos BASC V6 09
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