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1. PROPOSITO

Dar cumplimiento a los requisitos de la norma ISO 9001:20015 y formalizando los procesos
a seguir para asegurarse que el producto o servicio que no sea conforme con los requisitos,
se identifique y controle para prevenir su uso o entrega no intencional.

Describir los procedimientos, controles, responsabilidades y autoridades relacionadas con el
tratamiento de las PQRSF.

Garantizar el desarrollo normal y continuo de las actividades de la organizacion previniendo
la generacién de productos no conformes y atendiendo aquellos que por sus caracteristicas
propias pueden perjudicar el buen nombre de la compaiiia.

Establecer el proceso y las acciones apropiadas a seguir respecto a los efectos, o efectos
potenciales, de la no conformidad cuando se detecta un producto o servicio no conforme
después de la entrega o cuando ha comenzado su uso.

Adicionalmente buscamos Identificar las no conformidades que se presenten y analizar su
impacto tanto en la prestacion del servicio, registrarlas y definir el tratamiento adecuado,
establecer la metodologia para el andlisis y solucibn de problemas mediante la
implementacion de acciones correctivas y preventivas, Si es necesario. De esta forma
buscamos eliminar las causas que podrian genera una queja por parte del cliente

Describir los pasos a seguir para la recepcién y tratamiento de reclamos, quejas o
peticiones de un cliente/colaborador/proceso afectado con el incumplimiento de un requisito
con el fin de reducir la afectacién en la satisfaccion del cliente. Es de aplicacién general por
lo cual es utilizado por todos los procesos de la organizacion.
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2. OBJETIVO

Definir y estandarizar el procedimiento necesario para recepcionar, radicar, direccionar y
contestar las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias formuladas por la comunidad,
prestando un servicio eficiente de acuerdo a la constitucion y a la ley y garantizando la
participacion ciudadana a través del efectivo ejercicio de sus derechos.

Reducir vencimientos de términos y aumentar PQRS con Respuestas

Conocer el grado de satisfaccién de los grupos de interés en la respuesta de las PQRSF
radicadas
Sensibilizar al cliente interno y externo frente al proceso de gestion de las PQRSF.

3. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las areas y procesos que inciden en el Sistema
Integrado de Gestién en Tecniseg de Colombia Ltda., en especial con las que afectan
directamente la prestacion del servicio.

Bajo las directrices y recomendaciones de las normas 1SO 9001/2015, ISO 45001, BASC V5,
ISO 18788 y guia RUC, como base del Sistema Integral de Gestion.
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4. DEFINICIONES

Auditoria del Sistema de Control y Seguridad: Examen sistematico e independiente, para
determinar si las actividades y resultados relacionados con la gestién en control y seguridad,
cumplen las disposiciones preestablecidas y si estas se aplican en forma efectiva y son aptas
para alcanzar los objetivos.

Accion Correctiva: Accion tomada para eliminar la causa o causas de una NO
CONFORMIDAD detectada u otra situacion indeseable.

Accion Preventiva: Accion tomada para eliminar la causa o causas de una NO
CONFORMIDAD Potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

Actuar: Tomar las decisiones adecuadas que permitan realizar los ajustes y las mejorias
requeridas. Dependiendo de las implicaciones y nuevos requerimientos.

Alcance: Indica el cubrimiento del documento en el ambito de servicios y/o areas.

Alta Direccion: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al mas lato nivel una
organizacion.

Auditado: Organizacién, proceso, area al que se le aplica una auditoria.
Auditor: Persona con la competencia para llevar a cabo una auditoria.

Auditoria: Actividad para establecer por medio de la investigacion y verificacion el
cumplimento a la Gestion de la Calidad, asi como la efectividad de la implementacion,
adecuacion y cumplimiento de la documentacion.

Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas de un producto, servicio, proceso o
sistema, cumplen con los requisitos especificados por el cliente, ya sea interno o externo.

Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto/servicio.
Conformidad: Cumplimiento con los requisitos

Control de calidad: Acciones encaminadas a controlar y medir las caracteristicas de un
elemento 6 proceso respecto a un requerimiento establecido.

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

Documento Controlado: Copias emitidas que corresponden a sustituciones por
modificaciones, en el momento de sufrir cambios el original.
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Documento en Revisién: Aguellos que se encuentran en proceso de elaboracién o
modificacion.

Eficacia: Extensién en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Entrada: Insumos, elementos, herramientas o actividades especificas requeridas para
iniciar un proceso.

Gestion: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

Hacer: Documentar, revisar, implementar las actividades requeridas que garanticen el
entendimiento y ejecucion de los procesos al igual que el diligenciamiento de los registros.

Indicador de Gestion: Relacion de datos numéricos que hacen posible evaluar el
desempefio y los resultados de cada componente de gestion.

Mejora Continua: Actividades recurrentes para aumentar la capacidad de cumplir los
requisitos.

No Conformidad: Cualquier desviacidon respecto a las normas, practicas, procedimientos,
reglamentos, desempefio del Sistema Integrado de Gestion, que puede ser causa directa o
indirecta, de mala calidad del servicio, fallas de Seguridad en la cadena de servicio, de
enfermedad lesién, dafio a la propiedad, dafio al ambiente de trabajo, dafio al medio ambiente
0 una combinacioén de estos.

Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de
responsabilidades, autoridades y relaciones.

Peticién (P): Solicitud o requerimiento de cualquier parte interesada, expresada en forma verbal o
escrita, durante o después de la prestacion del servicio.

Propiedad del Cliente: Se considera propiedad del cliente toda informacion a la que tiene acceso el
personal de planta en el cumplimiento de sus funciones, incluida la propiedad intelectual.

Planear: Se soporta, en especial en la Mision y define las actividades que garanticen el
cumplimiento del plan de calidad.

Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionados o que interactdan los cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

Proveedor: organizacion o persona que proporciona un producto/servicio.
Responsabilidad: Es la accion de responder por los requerimientos especificos asignados

a cada cargo dentro de la empresa. Se puede entender como la mision del cargo.
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Queja (Q): Insatisfaccion expresada por un cliente/colaborador/proceso durante o después de la
prestacion del servicio en forma verbal o escrita.

Reclamo (R): El incumplimiento de un requisito establecido contractualmente para la prestacion de
un servicio, ya sea en forma verbal o escrita.

Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades
desempefnadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccién del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

Servicio no conforme: Inconformidad del servicio prestado en cada una de las lineas de servicio o
el suministro de un colaborador.

5. QUE SE MANEJA EN LAS PQRSF

Peticion
Queja
Reclamo
Sugerencia
Solicitudes
Felicitaciones
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6. DIAGRAMA DE FLUJO

INICIO |
v

REPORTAR LA PQRSF

L4

RECEPCIONAR LA PQRSF

!

DIRECCIONAR LA PQRSF

|
L4

!

SEGUIMIENTO Y ANALISIS DE PQRSF |

|. SOLUCIONAR LA PQRSF

GENERAR INDICADOR DE PQRSF ‘

FIN
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7. RECEPCION DE LAS PQRSF (Peticién, queja, reclamo, sugerenciay Felicitacion)

e Se recepcionan por los siguientes medios, quienes son los encargados de direccionar para el
tramite de la gestion pertinente:

¢ Por la pagina web

e Por la APP de PQRSF

¢ Por solicitud escrita en la recepcion

e Por correos del personal administrativo o del personal operativo

¢ Por |a tarjeta PARE

ESTRATEGIA
PQRSF
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8. PROCEDIMIENTO
gm CONTROL PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y SOLUCIONES - \C/:Z?Si?éc::%z_lN_os
PQRSF Fecha: 11/02/2020

Objetivo: Asegurar que la retroalimentacion con el cliente (interno o externo), cuando este se queja, se realiza de manera eficaz.

iTEM FLUJOGRAMA DESCRIPCION RESPONSABLE PUNTO DE CONTROL
: .
¢ El cliente interno o externo (CLIENTE O

COLABORADORES) tiene la posibilidad de presentar
R e reclamos, quejas o peticiones durante y después de
QUEJAS, prestado el servicio a través de los diferentes medios
REQUERIMIENTOS, . sz .
SUGERENCIA PQRSF de comunicacion existentes en la
empresa (Escrito, web o por teléfono).

TODOS LOS

1 Peticién: Solicitudes orequerimientos cliente interno o INTEGRANTES DE| REGISTRO DE PQRSF
externo. TODOS LOS OP-FO-23
Queja o denuncia: Conductas irregulares PROCESOS

Reclamo: Es una exigencia por ausencia irregular o mala
prestacién de un servicio.
Sugerencia: Es una proposicién, insinuacién, propuesta
que se presenta con el objetivo de sugerir una accién
para adecuar o mejorar algun servicio.

\Felicitacién: Manifestacién para expresar su

Después de revisar el contenido de la PQRSF, se€
procede a direccionar al responsable del tema|

v

DIRECTOR DE

mediante correo electronico o por entrega directal
DIRECCIONAR . € P 9 OPERACIONES
PQRSF dejando soporte en la minuta.
. . . . RADIOPRADORA
Posteriormente se realiza registro en el listado centrel s Correo electrénico
2 de PQRSF y_se realiza s_e’gwm|ento_ a la respuesta. Con DIRECTOR Soporte por minuta
el fin de verificar la soluciéon de la mismade acuerdo con MEDIOS

lo establecido en el presente instructivo.El Director de|
operaciones Informa de la Queja al proceso comercial
para que inicien la solucién de la misma.

TECNOLOGICOS
RECEPCIONISTA

El personal administrativo (director MT) y el de

GESTION DE LA| |Operaciones junto con la persona que identifico la CONTROL QUEJAS Y

3 PQRSF queja del cliente diligencian en el formato OPERACIONES REQUERIMIENTOS
. . L . (SIG - FO - 06)
correspondiente toda la informacion del cliente.
l Se debe diligenciar la PQRSF Peticion, queja,

DIRECTOR DE
OPERACIONES
RADIOPRADORA

requerimiento o reclamo, sugerencia o Felicitacion del
cliente interno o externo. Una vez se direccione la

Solucionar PQRSF| IbQRSF, el tiempo permitido para la atencién de la

CONTROL QUEJAS Y

4 POQRSF se direcciona asi: DIRESCTOR REQUERIMIENTOS
Derecho de peticion: 15 dias habiles MEDIOS (SIG - FO - 06)

Tutelas: 10 dias habiles
Solicitudes de tramite interno como constancias,
Certificados: inmediato o maximo 2 dias habiles.

TECNOLOGICOS
RECEPCIONISTA

y

Se relacionan las correcciones para garantizar 3] CONTROL QUEJAS Y
CORRECCIONES . T . . d N DIRECTOR DE
5 ESTABLECIDAS satisfaccion del cliente, se sensibiliza al cliente interno OPERACIONES REQUERIMIENTOS
yexterno frente al proceso de gestion de las POQRSF. (SIG - FO - 06)
-
ELABORACION Y Se analizan todas las tendencias repetitivas y si es| DIRECCION DE CONTROL QUEJAS Y
6 ANALISIS DEL necesario establecer acciones correctivas y/o| OPERACIONES REQUERIMIENTOS
INDICADOR preventivas. DIRECCION SIG (SIG - FO - 06)
v
En el analisis establecido, se asigna el responsable de| (E;IIEEER’CAC(EIO(;INEI;I;
SEGUIMIENTO dar soluciédn y de buscar todas las evidencias CONTROL QUEJAS Y
7 necesarias para de_mqstrar la gestlor_l, de igual fprma _se DIRECTORES DE REQUERIMIENTOS
establece los seguimientos necesarios para evidenciar| (SIG - FO - 06)
MEJORACONT la eficacia de las acciones tomadas PROCESOS
INUA . AFECTADAS
v
El responsabilidad a todas las direcciones dar tramite
CIERRE DE oportur_‘no de Ia_s PORSF, e;tq en la ob_llgamon de| DIRECCION DE
QUEJAS comunicar al mismo los seguimientos realizados y las OPERACIONES
I observaciones correspondientes para realizar el cierre CONTROL QUEJAS Y
8 corrgspondlen’te de la gueja y/o requerimiento por_ medio| DIRECTORES DE REQUERIMIENTOS
escrito y/o via e-mail. El Encargado de realizar 13| PROCESOS (SIG - FO - 06)
CONSOLIDADO verificacion de la efectividad de las acciones tomadas Y|
DE PQR . . S - AFECTADAS
el cierre de la queja o requerimiento es el Director de
Operaciones.
Es responsabilidad de area de Operaciones llevar un DIRECCION DE REé:Ig?ggLE;EAI;DQ??SF
FIN consolidado constante de las PQRSF que se reportan. OPERACIONES
OP-FO-23
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9. PROCEDIMIENTO DERECHOS DE PETICION, CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS

En el caso de las guejas llequen a otro proceso deberan ser remitidas al SIG quien le dgré
tratamiento a las PORSF, de acuerdo con el PROCEDIMIENTO DERECHOS DE PETICION,
CONSULTAS, QUEJAS Y RECLAMOS.

10. PROCEDIMIENTO ACCIONES CORRECTIVAS Y PEVENTIVAS

Toda queja y reclamo tendra tratamiento de No Conformidad de acuerdo con el SIG si hay
tendencia repetitiva por mas de tres meses; por lo tanto se aplica el PROCEDIMIENTO
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.

11. RESPONSABILIDADES

La Direccién del Sistema Integral de Gestion y el Gerente General, esta la
responsabilidad de elaborar, revisar, modificar, aprobar, controlar, distribuir, comunicar,
implementar y mantener las versiones actualizadas de este Procedimiento.

La Direccion de Operaciones (Recepcion), radicacion y direccionamiento de la peticién
recibida hacia los procesos, dar tramite a las peticiones recibidas dentro de los términos
establecidos o direccionarlas a los procesos competentes, en caso de que sea necesario.
de igual manera, formular y desarrollar acciones preventivas y correctivas frente al
mejoramiento en la prestacién de los servicios.

Corresponde a la Direccion SIG revisar el buzén de sugerencias mensualmente, vigilar que
la atencion se preste de acuerdo con las normas vigentes y presentar un informe Semestral
de la gestion, que permita evaluar los resultados alrededor del trdmite y las respuestas a las
peticiones.
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5.2 Actividades implementadas para manejo de las PQRSF

Tecniseg de Colombia Ltda., adopta acciones para gestion de las PQRS con relacion a la
recepcion y tramite de la PQRS.

5.3 Identificacion de la PQRSF

La PQRSF es reportada por el cliente interno o externo por medio fisico, correo o teléfono.

1. Se deja soportada la PQRSF en el formato CONTROL DE QUEJAS-SIG-FO-06.

e =

REQUERIMIEMTOS . SUGERERMCIAS Y Codigo: SIE_FO-_O06
- FELICITACIOMES “POQRSFE—
SN T S N el BT T ol =
(1. el . F.A-[n], e, ICF. T8
FECH&: [ I [ ]
SOLICITUD: CUE A" FRECLSRO: RECUERIMIEHTO: SUGSEREHCIA FELICITSCION:
FHEDIO OE GO U H DS S IO - ESCGRITO: CAaRT&, FHFASIL, F&H: VYERESL: TELFOHD, VISITA: wWEE

IO ENRI SN DRl CLIFFNTE

ZLIENHTE CiIUD A D

COHTSACTO CaRoo TELEFOHO:

DESCRIPFCION DDE LS FETICIONES BSUIEJAS RESUERIMIENTOSE SHHGERERMCIAS T
FELICIT ACIDNESE “PFRESFT

FELACIORNADO FOR CARGO

ACTIYIDADES REALIZADAS PFPARA DAR RESPFUESTAS v SOLUUCIODNES AL CLIENTE

CORRECTIvAS
o PREYENTIVAS I | FEcHA

INNERNTIFICACICER DFE CCALCS A S

RESPFONSAEBLE DNE DA SO AFCCICER

RORMERE ARG FRECIEIDOO

FHOMRMERE CARGO RECIEIDO

SEIEUHIMIENTIE A LAS ACCINDRHES EST ABLECIDAS

o _ DESERYACIONES FELCHMA

SWEFEIFIC-ACINEN DE LA SATISFACC IR DEL CCLIEMNT E
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2.  Se consolida y se tramita la informacion de las PQRSF presentadas en el formato OP-
FO-23 Seguimiento de las PQRSF.

SEGUIMIENTO DE LAS PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O FELICITACIONES-PQRSF

Codigo: OP-FO-23

-~ v
Version: 0
SEG (CLIENTE INTERNO)
emiridey 4s Gakembie Lide. Fecha: 2010912019

CONVENCIONES P=PETICION Q= QUEJA R=RECLAMO S= SUGERENCIA F= FELICITACION

FECHA TPDIEREY PROCESO AL QUE SE

SERALAR CONX

N°|  RECEPCION CIUDAD PERSONAQU?QERCEPC'ONM NOVBRE DEL CLIENTECOLABORADOR "UME?C[);M?%?:E"TO NUNERO DE TELEFONO | DESCRIPCION DEL LA PQRSF | REMITE LA PQRSF PARA NOMBRE DE QUEEN RECIBE Y FECHA ESTADO DEL TRANITE

DINESARO ololals|e GESTIONARLA

Adicionalmente es responsabilidad del area de Operaciones llevar el control de quejas y
requerimientos.
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5.5 SEGUIMIENTO.

El Director de Operaciones es el responsable de realizar el seguimiento de las acciones
tomadas, los resultados y determinar si es necesario el establecimiento de una accion
correctiva o preventiva para la correccion de la novedad presentada, en caso que la
accion inmediata no haya sido suficiente para el establecimiento de las acciones.

El proceso SIG, realiza seguimiento de las PQRS relacionado con la oportunidad y

eficacia de las acciones propuestas.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

FORMATOS

OP-FO-23- Seguimiento PQRSF
SIG-FO-06 Control PQRSF
OP-INS-06- Control PQRSF

7 HISTORIAL DE CAMBIOS

VERSION FECHA CAMBIO REALIZADO APROBO
02 1/4/2014 ALCANCE GERENCIA
03 01/6/2016 CAMBIO DE GERENCIA
RESPONSABILIDADES

8 DISTRIBUCION

SUCURSALES
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