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1. OBJETIVO

Establecer el método para atender y resolver las quejas o reclamos de los Clientes Externos e
Internos) para garantizar el correcto tratamiento y tiempos de respuesta y partes interesadas, asi
como el tratamiento del servicio no conforme.

2. ALCANCE

Aplica para todos los Clientes internos y externos.

3. DEFINICIONES:

> Queja: Solicitudes constantes por parte del cliente y/o usuario; las cuales no han generado una
rapida solucién.
> Reclamo: Es aquella peticion o exigencia del cliente y/o usuario solicitando un arreglo o
modificacion de su producto por un derecho adquirido.

> Sugerencia: Manifestacién de un tercero para mejorar el servicio de la organizacién y/o la
atencion al cliente.
> No Conformidad: Incumplimiento de un requisito.

Satisfaccién del Cliente: Percepcion del Cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
requisitos.

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

Parte Interesada: Persona o grupo que tenga un interés en el desempefio o éxito de una
organizacion.

Felicitacion o elogio: Manifestacién de agrado o satisfaccion por la labor realizada por un
colaborador o &rea de manera verbal o escrita.

Servicio: Los resultados generados por las actividades en la interrelacion entre el proveedor y
el Cliente y por las actividades internas del proveedor para atender las necesidades del Cliente.
Servicio No Conforme: El no cumplimiento de un requisito especificado 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.

Accibdn correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad detectada u
otra situacién indeseable

Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

4. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

No | ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Recibir las Las PQRS que presenten nuestros clientes Andicity y/o
PQRS de externos y/o internos puede ser recibida por Quien recibe la Matriz

1 clientes cualquier colaborador de la organizacion el cual . -
externos e debera remitirlo al area encargada encargada por quejay SAC PSegugrgantgz
internos. medio de la plataforma Andicity. Q o

La informacion contenida en este documento,
sera cargada por el area de Servicio al Cliente a Andicity y/o

5 Documentar la través de la Plataforma de Andicity ®, para su Areas Matriz
Queja, reclamo | control de tiempos de resolucién y medicién en Seguimiento

indicadores de satisfaccion del cliente. PQR SC-F-02
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Toda queja y reclamo debe ser tratada con la
accion que le corresponda, segun el
procedimiento interno de acciones correctivas,
preventivas y de mejora lo cual incluye: analisis
de causas (con método de los 3 por qué), plan de

- . S . Andicity y/o
accion y registro para eliminar la causa raiz, y Area responsable Matriz
3 Acciones seguimiento a la eficacia de las acciones del cier?e ISIG Sequimiento
(eliminacién de la causa). PQg SC-F-02

Estas acciones pueden incluir las acciones
disciplinarias que acarreen la infraccién (de
acuerdo al procedimiento interno establecido),
notificacién a las autoridades correspondientes,
entre otras.

Con base en el analisis de la situacion se
Respuesta al proqede a comunicar por escrito, e-mail o visita | Andicity ylo
; lo dispuesto por gerencia y/o responsable de la | Area responsable Matriz

Cliente Externo ; . ; . -

e Interno Queja y/o Reclamo. Se daréa respuesta al cliente del cierre /SAC Seguimiento
de acuerdo a los tiempos establecidos en la tabla PQR SC-F-02
de resolucién.

Se realizara el seguimiento de las Quejas y/o Andicity y/o

Cierre planes de | Reclamos segun los planes de accién del area SAC Matriz

accion PQRS encargada del PQRS para Vverificar el Seguimiento
cumplimiento y da el respectivo cierre. PQR SC-F-02

Seguimiento a Una vez cerrado el caso se realizara Ans/:C't?i/Zy/ 0

la satisfaccién confirmacién con el cliente externo y/o interno Todas las areas Segu?miento

del cliente para conocer la satisfaccion del mismo. PQR SC-F-02

5. CONSIDERACIONES

51

Proteccion contra represalias

PROTECCION DE LAS PERSONAS QUE PRESENTAN UNA QUEJA O RECLAMO

Las personas que trabajan en nombre de ANDISEG no tomaran represalias contra nadie
gue haya presentado una queja o reclamo de buena fe o coopere en la investigacion de una.

Confidencialidad y privacidad

Los datos personales de quien presente la queja o reclamo, serdn manejados bajo estrictas
politicas de seguridad y confidencialidad, esta informacion solo se compartird cuando se
cuente con la autorizacion o cuando la ley lo requiera.
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Clasificacion de PORS y tiempos de cumplimiento para cierre:

AREA RESPONSABLE DE CIERRE DESCRIPCION Dias
o Legalizacién Contrato 5 dias
'E = Otro si para entrega al cliente 5dias
E 2 Expedicion pdlizas 2dias
= E COMERCIAL Definicion de Tarifas 2 dias
9(‘ o Oferta Comercial 2 dias
E < Visita Comercial 2 dias
Atencidn a requerimientos Inmediato
Siniestro informe preliminar 3 dias
w Siniestro informe final 15 dias
g @ Protocolos y Consignas 3 dias
E g OPERACIONES Cambio de personal 5 dias
E S Reinduccion Procedimientos y Consignas 3 dias
l‘j § Descargos 2 dias
E g Solicitud de armamento 2 dias
E ) Visita tecnica 2 dias
INNOVACION Y CONTROL Entrega de puntos de marcacion 5 dias
Capacitacion Citytroops 3 dias
a Atenciodn Servicios correctivos 2 dias
'9 < Oferta Comercial 2 dias
e g Oferta Comercial para Proyecto 5 dias
5 g TECNOLOGIA Entrega de planos 8 dias
e Visitas técnicas 2 dias
é = Atencidn a requerimientos inmediato
o Cumplimiento entrega de informes al cliente 2 dias
5 s E Programacion de pruebas de poligrafia 2 dias
= 3 p p Cumplimiento en la entrega de informes 1 dia
E g % = INVESTIGACION Y POLIGRAFIA Cumplimientos a visitas domiciliarias 2 dias
a“e Atencidn a requerimientos inmediato
Cumplimiento cotizacidon 1 dia
a Fallas en Dispositivos de seguridad electronica Urbano inmediato
'9 - Fallas en Dispositivos de seguridad electronica Nacional 1 dia
z "_: Cumplimiento reportes al cliente inmediato
E .8 SEGURIDAD LOGISTICA Plan de accion por incumplimiento en posicionamiento Escolta 2 dias
= =} Protocolos - Consignas 3 dias
E Facturacién 1dia
a Siniestro informe preliminar 1 dia
Siniestros informe investigacion final 8 dias
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DEPARTAMENTO DE GESTION HUMANA

Entrega de personal puesto fijo Bogota 5 dias
Entrega de personal puesto fijo perimetral 8dias
SELECCION Entrega de informacidn del personal activo 3 dias
Otro si contrato de trabajo 8dias
Sanciones a acciones disciplinarias 5dias
Resolucidn de novedades en ndémina 2 dias
Ent q dibles d 4 primeros
ntrega desprendibles de pago dias del mes
NOMINA CertlflcaT(flones IaF)o‘raIes/ |ngre?os y retenciones 2 dI'aS
- Resolucion de solicitudes de préstamos 8dias
10al 15d
Pago de liquidaciones @ ¢
cada mes
Pago de vacaciones 10 dias
Pagos parafiscales Inmediato
ACREDITACIONES ent.rega. (,ie carnet Su.perl.rttendenaa /Andiseg / Inmedllato
- Validacion de actualizacién de cursos 1dia
10 primeros

SEGURIDAD SOCIAL

Incapacidades

dias del mes

afiliacion ARL 1dia
i Tramite de afiliacion I diat
CONTRATACION Al
Contratos de personal Inmediato
Capacitaciones 8 di.
CAPACITACION pacftac as
- Renovacion de cursos 1Dia
2
0 Personal sin exdmenes médico / y psicofisicos i
== 2 dias
o
8 Documentos legales compafiia 1 dia
o SIG
2 Matriz de riesgos 8 dias
:
(%) Informes de inspecciones 8 dias
wv
g Cambios de dotacién 3 dias
E Solicitudes, reposicion o cambio de equipos de comunicacion 6 dias
= Solicitudes de armamento No letal 6 dias
g o ADMINISTRATIVO Y COMPRAS |Compras Elementode intendencia 3 dias
S5 Compras Elementos de Activos 6 dias
9,: 'E‘ Compras tecnologia Importacion 15 dias
E ‘Z‘ Compras tecnologia Nacional 5 dias
e E FACTURACION Cambio de factura 3 dias
E - Entrega facturas proveedores 4 dias
[y
(™ .
segun pacto
E FINANCIERO Pagos proveedores gun p
(=)

comercial
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6. SERVICIO NO CONFORME

DOCUMENTOS
FLUJOGRAMA RESPONSABLE DESCRIPCION GENERADOS Y/O
UTILIZADOS
Operaciones: Se detecta el servicio NO
Supervisor, gestor de | CONFORME la unidad de
contrato, negocio Se detecta la salida no
1. IDENTIFICAR EL radioperador. Lider de | conforme a través de diferentes
SERVICIO NO proceso. medios: Libro minuta, reporte de
CONFORME novedades, revisiones de
proceso, o6rdenes de compra,
revision de propuestas
Seguridad logistica: | comerciales, entre otros.
Controlador de tréfico,
Coordinador Inhouse, | Se evidencian incumplimiento del
coordinadores requisito en la prestacion del
operativos. servicio. ANDICITY

v

2. REGISTRAR EL
SERVICIO NO
CONFORME
PARA TOMAR
UNA ACCION.

!

3. TRATAMIENTO
DE SERVICIO NO
CONFORME

A 4

4. TOMAR ACCION
PARA CERRAR EL
SERVICIO NO
CONFORME

Lider de proceso

Poligrafiay estudios
de seguridad:
Ejecutivas de cuenta,
Lider de proceso.

Tecnologia: Técnicos
MT, ingeniero de
proyectos,
Coordinador de
disefio Coordinador
técnico, Lider de
proceso.

Areas de apoyo de la
operacién: Compras,
Gestion Humana, SIG
y /o demas éareas que
intervengan en el
cierre de servicios no
conformes.

De acuerdo al servicio no
conforme identificado se toma la
acciéon para garantizar que el
servicio continle en Optimas

condiciones. Esta accibn se
documenta en la plataforma
Andicity, la plataforma

direccionara esta informacion el
correo de servicio al cliente y se
re direccionara al responsable del
cierre de cada servicio no
conforme.

El tratamiento del no conforme
serd realizado por el éarea
responsable de estabilizar el
servicio segun corresponda en el
formato de registro de queja
reclamo y servicio no conforme.

Se debe aportar las evidencias
correspondientes.
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4. SE HACE UNA
NUEVA REVISION
PARA
CONFIRMAR QUE
EL SERVICIO SE
MANTIENE
CONFORME

'

SE PROCEDE A TOMAR
UNA ACCION
CORRECTIVA PARA
CERRAR EL NO
CONFORME

FIN

LIDERES UNIDADES
DE NEGOCIO

LIDER SAC

causas y planes de accién que
sera controlado por SIG.

Si la nueva verificacibn arroja
como resultado que el servicio se
mantiene conforme se toma la
decisién de cerrar el no conforme.

Si ocurre lo contrario que el
servicio se ha vuelto nuevamente
no conforme se realiza una accién
correctiva para dar cierre al
mismo.

La medicién de los servicios no
conformes se re

aliza por linea de negocio
mensualmente y se entrega a
SAC.

DOCUMENTOS
FLUJOGRAMA RESPONSABLE DESCRIPCION GENERADOS Y/O
UTILIZADOS
Remitirse a tabla de tiempos.
DIRECTOR DE
LINEAS DE Se realiza una nueva verificacion
NEGOCIO para confirmar o asegurarse que
LSE HA el servicio se mantiene conforme.
EJECUTADO
LA ACCION? El control de cierre de estos
servicios no conformes se
i realizara mensualmente por SAC
@ LIDER SAC y en caso de ser reiterada la
l LIDER SIG causa raiz de los servicios no
conformes se realizara analisis de ANDICITY
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“TODA QUEJA ES UNA OPORTUNIDAD DE ACERCAMIENTO CON EL CLIENTE, UNA
FUENTE POTENCIAL DE NUEVO NEGOCIO Y UNA MEJORA EN EL SERVICIO”

7. CONTROL DE CAMBIOS

Version Fecha de emision Descripcion del Cambio
05 10/11/2023 Se actualiza registro de PQRFS en
Plataforma Andicity
Se incluyen aspectos de tratamiento de
servicio no conforme

06 08/08/2024




