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1. OBJETIVO

Establecer la metodologia para dar tratamiento y corregir las no conformidades detectadas interna o
externamente (Solicitud, queja y/o reclamo), teniendo en cuenta la identificacion, deteccién, tratamiento
y seguimiento del servicio no conforme, con el fin de llevarlas a su condiciéon normal y.que cumplan los
requisitos establecidos.

ALCANCE

Este documento aplica para el control del servicio no conforme, fallas internas, peticiones, quejas y/o
reclamos y sugerencias, detectadas por parte de las partesiinteresadas en los procesos, en los
servicios por quienes participen en su control y ejecucion de SEGURIDAD THOR LTDA.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

3.1. Lider de Proceso

Registrar el servicio no conforme, fallas internas, peticiones, quejas y/o reclamos, sugerencias y
solicitudes detectados por los colaboradores de su‘proceso, partes interesadas y dar tratamiento al
mismo. En caso de ser requerido, informar a los duefios de los procesos que son responsables de su
manejo.

En ocasiones se debe evaluar si‘el servicio no conforme requiere establecer una Accion Correctiva o de
Mejora segun la frecuencia, impacto en la satisfaccion del servicio y la eficacia de los procesos.

4. CONCEPTOS Y DEFINICIONES

Concepto ‘ Definicién

Incumplimiento de un requisito especificado detectado mediante
inspeccién y durante la prestacion del servicio. Dicho requisito puede ser
de caracter normativo, legal, establecido por SEGURIDAD THOR LTDA. o
No conformidad el cliente.

En el caso que el servicio no conforme sea detectado por el usuario se
considera sugerencias, peticiones, quejas y/o reclamos.

Es una peticion por medio del cual se pide el goce de un derecho, beneficio

Solieitud " . :
0 servicio que se considera que puede ser atendido.
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Concepto Definicién
Servicio no Consiste en la deteccion, mediante la actividad de inspeccion del
conforme incumplimiento de una caracteristica del servicio.
Peticit Es una solicitud de accién generada por el cliente y sus intereses.
eticion
Insinuacién o inspiracién en un estado de animo, mediante palabras o
Sugerencia hechos que conducen a las personas a ser coparticipes de las ideas o
acciones.
Quejas Incumplimiento de un requisito especifico detectado durante la ejecucion

del servicio prestado.

Reconocimiento . L : 3
La accion de distinguir a un sujeto o una caesa-entre los demas.

Accion emprendida respecto a un servicio no conforme, con el propdsito de
Reclamos darle tratamiento en forma inmediata y puntual; también recibe el nombre
de correctivo.

Pérdida o dafos ocurridos por supuestas fallas en el servicio y que pueden

Siniestro generar peticiones, quejas, reclamos (PQRS) por parte del cliente.

5. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTOQ

Actividad Responsable Descripcién Documentos

TRAMITE Y RESPUESTA DE SOLICITUDES, QUEJAS Y/O RECLAMOS (PQR)
En cumplimiento de la

circular externa numero
20 del 2012 emitida por la

superintendencia de
Registrar vigilancia 'y  seguridad
. - Correo
sugerencia, privada se establece lo -
1 . s L ) electrénico
quejayl/o Asesor Juridico siguiente:
reclamo en el Director de operaciones
sistema PQRS Toda peticion, queja y/o

reclamo, sugerencia Yy
solicitud de clientes
externos debe ser enviada
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Actividad Responsable Descripcién Documentos

por correo electronico
coordinacion.
zonal@seguridadthor.com

En caso de que se
presenten en visitas a
clientes, se dejaran
registradas en el formato
de acciones correctivas y
de mejora.

Todo trabajador, visitante
contratista y/o proveedor
que interactle con
Seguridad Thor puede
presentar guejas y
reclamos frente a
inconsistencias que se
perciban en el sistema de
gestion integral, y/o de las
actividades de prestacion
del servicio, segun
corresponda, para llevar a
cabo su manifestacion lo
debe hacer a través de la

aplicacion Seif y/o por los Via, telefénica,

Peticiones, . medios de comunicacion L,
. Asesor Juridico : pagina web,
3 guejas, reclamos Director de operaciones establecidos POr | correo
y sugerencias P SEGURIDAD THOR n
. electronico)
internas LTDA.

Para dar tramite a la
gueja/reclamo emitido por
los trabajadores, visitante,
contratista y/o proveedor
se redireccionara al duefio
del proceso encargado
quien debe resolver vy
enviar las evidencias para
gue la persona quien
resuelve la queja
requerimiento o solicitud
pueda dar la respuesta
final.
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Actividad Responsable Descripcién Documentos

PQRS EXTERNAS

Una vez la queja/reclamo
sea enviada por correo
electrénico, se procedera a
documentarla y
consolidarlo en los
Asesor Juridico indicadores de gestidon
Director de operaciones | establecidos en
operaciones.

Correo
electrénico
3 | Centralizaciéon de
PQR:

El control@el estado de | Matiz PQRS

PQORS debera ser
contiolado por el asesor
juridice,y doGumentarse en
[amatrizidesignada para tal
fin

Las quejas, reclamos y/o
no conformidades que
sean reportadas seran
tratadas de la siguiente
manera:

Se envia un correo inicial al
cliente en donde se informe
el recibido de la solicitud, Correo
guejalreclamo, con objetivo electronico
de darle atencién al cliente

Asesor Juridico e informar que se realizara
Director de operaciones | la investigacion
correspondiente  en el
trascurso de 10 dias
habiles.

Atencion y
4 | Direccionamiento
de las PQRS

Para siniestros y
reclamaciones el usuario
debe reportar mediante el
cliente, la preexistencia de
lo reclamado dentro de las
48 horas siguientes con el
fin de iniciar el proceso
investigativo.
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Actividad Responsable Descripcién Documentos

Acta de reunion
Los derechos de peticion GV-F-006.

de interés particular, se
daran respuesta dentro de
los 15 dias hébiles
siguientes a su recepcion.

Los siniestros y reclamos,
debido a la complejidad de
los casos, como_pérdida
econémica tendran. un
tiempo estimado de
respuesta’ de 30 dias Registros
habiles'y depende de la
investigacion de esta.

Los responsables del cierre
de la peticion, queja o
reclamo aseguraran que
cada reporte se encuentre
completamente

documentado, con los
soportes necesarios para
garantizar la trazabilidad
de cada caso.

El asesor juridico es el
responsable de dar Ila
respuesta final al PQRS.
Se envia por correo
electronico carta al cliente

con anexos y/o soportes Correo
de la investigacion. electronico
5 Solucién de las Asesor Juridico NOTA: En el caso que
PQRS Lider del SIG alguna causal de reclamos

sea reiterativa en un mes | Matriz PQRS.
debe ser documentada en
el formato solicitud de
acciones correctivas con
codigo GCA-F-019, el area
correspondiente debe
generar una accion
correctiva para asegurar
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Actividad Responsable Descripcién Documentos

gue esta causal no se
repita nuevamente.
Se valida el estado de la
PQRS en la matriz de
guejas y reclamos.

TRATAMIENTOS DE SALIDAS NO CONFORMES

Detectar el servicio no
conforme en los siguientes
momentos:

¢ Durante la aplicacién de

Detectar los los controles

1 salidas no Asesor Juridico establecidos para cada
conformes proceso.

e Antes, durante y

después de la ejecucién
de los procesos y la
prestacion de los
Servicios.

Para los procesos internos
se reporta en los informes
de inspeccion y se deben
trabajar por cada uno de

los lideres responsables Informe de
inspeccion
Cuando se reciba una
Reportar el manifestacion por parte de
2 servicio no Asesor Juridico un cliente de mal servicio, | Carta de
conferme este debe ser tratado con | respuesta.

prioridad y atendido de
manera personal con el fin
de subsanar la
inconformidad antes de 24
horas.
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Actividad Responsable Descripcién Documentos
Se realiza él envio de carta
respuesta al servicio no
conforme con la solucion y
actividades a desarrollar.
e En caso de que sea de
procesos gestionar al
interior del proceso el Procedimiento
Dar tratamiento servicio no conforme. de acciones
al servicio no Lider de SIG .

3 P correctivas con
conforme Asesor Juridico e En caso de que el codigo  GCA-
detectado tratamiento Séa | br_003

recurrente, -se. levantara
una accién correctiva,
segun lo amerite.
Ver procedimiento para
la toma de acciones
correctivas, preventivas
y de mejora.
Verificar que se hayan
realizado o tomado las
acciones de mejora frente
al servicio no conforme con
. el cliente. Se debe
Validar la .
o - confirma  por correo | Correo
4 realizacion de Asesor Juridico L -
: electroénico. electronico
correcciones
En caso afirmativo,
continuar con la actividad
5. De lo contrario, regresar
a la actividad 3.
Revisar el comportamiento Procedimiento
de los servicios no de ACCIONeS

5 Evaluar acciones G , : conformes para identificar .
de meiora erencia/Subgerencia acciones de meiora. Si se cgrr_ectlvas con

) : % cédigo GCA-
requiere aplicar una | 50 503
solicitud de accion '
correctiva, o de mejora,
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TRATA

remitirse al procedimiento
para la toma de acciones
correctivas, preventivas y
de mejora.

DE DERECHOS HUMANOS

MIENTO RECLAMACIONES

Reclamaciones
1 en Derechos
Humanos

Director.de Talento
Humano

1. Se recibe la queja,
denuncia o reclamo en
materia de derechos
humanos y/o“casos de
discriminacion.

2. Se inicia . con la
indagacion para la
obtencion de los
primeros.. datos que

permitan analizar, en
una primera instancia,
si existen indicios de
una posible situacion
de discriminacion o
violacion de derechos
humanos.

3. Se citara a las partes
involucradas en el
hecho (denunciante y
denunciado) para ser
escuchados en version
libre.

4. Durante la reunién se
da lectura a la peticion,
denuncia o queja asi
como también los
resultados de la
investigacion
preliminar.  De igual
forma, se entrevistan a
las partes involucradas

(denunciante y
denunciado) y se
solicitaran  evidencias

(si se cuentan con
ellas) que demuestren

el hecho en cuestion.
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Actividad Responsable Descripcién Documentos

5. Se analizara las
evidencias recaudadas
y, en conjunto con la
Gerencia, se decidira
sobre si el hecho se
constituye 0 no un caso
de violacién de
derechos humanos o
acto discriminatorio.

6. Se elabora y firma la
comunicacién escrita
donde se informa a las
partes<la decision vy el
procedimiento a seguir.

7. En caso de decidirse
gue el denunciado
cometid6 una violacion
de derechos humanos
0 acto discriminatorio,
se sancionara de
acuerdo a lo
establecido en el
Reglamento Interno de
Trabajo de la
organizacion.

6. DOCUMENTOS RELACIONADOS

Carta de respuesta

Procedimientode Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora GCA-PR-003
Correo electronico

Matriz PQRS.

Formato de Acta de reunion con codigo GV-F-006

Informe de inspeccién

Encuesta para medir la satisfaccion del cliente GC-F-006

7. MODIFICACIONES
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FECHA
14 de noviembre
de 2017

VERSION DESCRIPCION RESPONSABLE

01 Elaboracion de documento

Lider SIG

30 de octubre de
2018

02 Inclusion de la satisfaccion del
cliente como origen de reporte
de no conformidades

Lider SIG

06 de mayo de
2019

03 Inclusion de carta de respuesta
guejas y reclamos

Lider SIG

28/09/2022

Se realiza ajuste al
procedimiento incluyendo
encuesta de satisfaccion en la
actividad numero 1 y como
responsable al asesor juridico,
se delega como responsable de
las PQRS al asesor juridico. Se
04 incluye cumplimiento de la
circular 20 de 2012 de la
superintendencia de vigilancia'y
seguridad privada.

Se actualiza correo derecepcion
de las PQRS

Lider del SIG

21/02/2023

05 Se quita encuesta de
satisfaccion del “cliente, se
agregan tiempo de respuesta a
derechos de peticion, se agrega
responsables lideres de proceso
para respuesta de PORS.

Lider del SIG

25/09/2023

Se incluye actividad 3
centralizacion PQRS:

consolidarlo en los indicadores
de gestion establecidos en
06 operaciones.

El control del estado de PQRS
debera ser controlado por el
asesor juridico y documentarse
en la matriz designada para tal
fin

Lider del SIG

23/12/2023

07 Se incluye el tratamiento a
realizar en casos de denuncias
de violaci6n de derechos
humanos

Lider del SIG
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8. AUTORIZACIONES

Elaboré: Reviso:
Cargo: Gerente

Cargo: Subgerente Cargo:

Subgerente General




