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securtl ftda. ATENCION AL CLIENTE PQRS

1. OBIJETIVO.

Definir el proceso general para la atencién a las partes interesadas, reflejando las
politicas, procedimientos y controles adoptados para procurar la debida atencion
de las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes sugerencias y felicitaciones
expresadas, estableciendo los mecanismos para suministrar la informacion
adecuada con el fin de establecer oportunidades de mejora y acciones
correctivas

2. ALCANCE.

Este procedimiento aplica para la atencidn de peticiones, quejas, reclamos,
solicitudes, sugerencias y felicitaciones de todas las partes interesadas de
LATAMSEC SECURITY LTDA., enrelacion con la prestacidon del servicio, el desempeno
general de la Organizacion, las no conformidades potenciales y reales con la
Norma 18788:2018 por parte de los individuos, violaciones a las leyes
internacionales, nacionales y locales o los derechos humanos.

3. VOCABULARIO.

v" Cliente: Persona natural o juridica que hace uso de los servicios ofrecidos por
LATAMSEC SECURITY LTDA., amparados en un acuerdo contractual y a cambio
del pago que por lo ofrecido se acuerde.

v Investigacién: Indagar y examinar el origen o causas de un hecho que afecta
los intereses de un cliente, a través de la recopilacion de informacion vy
pruebas escritas o verbales con el fin de establecer responsabilidades y tomar
las medidas correctivas.

v Queja: Reporte de una no conformidad manifestada por el cliente frente al
cumplimiento de requisitos contractuales en la prestacion del servicio.

v Peticidn: Solicitud directa del cliente frente algin requerimiento especifico. Sin
ser queja.

v Reclamo: Reporte de una no conformidad por parte del cliente en la
prestaciéon del servicio donde requiera de una reposicibn econdmica o
material.

v Felicitacién: Es la manifestacién de agradecimiento o satisfaccidén que hace
un usuario por los servicios ofrecidos por la Empresa

v Siniestro: Pérdida importante que sufren las personas, organizaciones o las
propiedades y que al presentarse alteran su normal funcionamiento.

v Usuario: Persona natural o juridica destinataria de los servicios adquiridos.

v' Sugerencia: Es una propuesta que presenta el usuario como propdsito para
mejorar la prestacion del servicio de la Empresa.

v Parte Interesada: Persona u organizacién que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decisién o una actividad
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4. GENERALIDADES
4.1. RESPONSABILIDADES
El desarrollo y aplicacion de este procedimiento serd responsabilidad de:

La Direccién de Operaciones, para la atencion de las PQRS presentados por el
Cliente.

La Direccidn de Gestion Humana, para la atencion de las PQRS por parte de los
Colaboradores.

La Direccion de Sistemas de Gestion coordinara la atencion de las PQRS de los
clientes y otras partes interesadas relacionadas con el desempeno en seguridad y
salud en el frabajo y/o ambiental.

El procedimiento esta publicado en la pdgina web de la organizacion
http://latamsecsecurity.com/

Las PQRS que se presenten, deben ser analizados y contestados a las partes
interesadas dentro de los cinco (5) primeros dias hdbiles siguientes a su
presentacion; la respuesta deberd proporcionarse en un término no mayor a diez
(10) dias hdbiles, que podrdn prorrogarse hasta por veinte (20) dias hdbiles
adicionales, de conformidad con lo dispuesto en la Ley 1755 de 2015, en atencion
a circunstancias de verificacion, validaciéon y soporte que lo haga necesario, por
tanto dentro de este tiempo se debe dar la respuesta formal a la queja o reclamo
presentado por la parte interesada.

4.1 SEGUIMIENTO AL CLIENTE EN LA PRESTACION DEL SERVICIO

LATAMSEC SECURITY LTDA, planifica y presta el servicio de vigilancia y seguridad
privada a partir del andlisis de las necesidades del cliente y de la evaluacion de
las vulnerabilidades de los puestos donde se presta el servicio. Realiza verificacion
permanente de la prestacion del servicio a través de los controles operativos y
analiza la informacién pertinente para el planteamiento de acciones y estrategias
que le permiten mejorar y optimizar continuamente le eficacia en la prestacion
del servicio.

Se realizan visitas de seguimiento al cliente, en las cuales se conocen las
necesidades del cliente y los requerimientos puntuales que pueda tener en
relaciéon con la prestacién del servicio, se informa sobre las vulnerabilidades del
puesto y se tfratan los temas que sean necesarios, dejando registro en el formato
GO-FO-05 Visita Estado del Servicio.

Semestralmente, se realiza la Encuesta Satisfaccion del Cliente GC-FO-06, a fin de
conocer el grado de satisfaccion del cliente con el servicio y determinar las
acciones tendientes a mejorar continuamente.
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4.2 PROTOCOLO DE SERVICIO AL CLIENTE

Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en la circular externa No. 001 del
13 de Enero de 2011 de la Superintendencia de Vigilancia, por medio de la cual se
le permita al usuario una directa interlocucién y que garantice una verificacion e
investigacion pronta de las quejas e inconformidades que el mismo pudiese tener
en relacion con la calidad y oportunidad en la prestaciéon del servicio. LATAMSEC
SECURITY LTDA., ha establecido el siguiente conducto para la pronta atencion de
las inquietudes y reclamos de sus usuarios.

Obligaciones del usuario:

El usuario debe presentar peticiones respetuosas, aportando informacion
completa y concreta, en donde indique los datos bdsicos, necesarios para el
trdmite de su requerimiento.

El usuario debe informar las gestiones que ha realizado para el trdmite de su
requerimiento, con relato de los hechos de forma cronoldgica y espacial,
enfidades y organismos a los que ha acudido, las respuestas que ha obtenido y
anexar la documentacion que sustente su peticion.

Obligaciones de LATAMSEC SECURITY LTDA:

La empresa cumple con las siguientes obligaciones:

Dispone de una linea de atencién al cliente disponible las 24 horas del dia los
siete  dias de la semana por medio del correo electréonico
info@latamsecsecurity.com

El Director de operaciones y/o Asesor Juridico, atenderd al usuario con
amabilidad y oportunidad; lo escuchard con atencién y sin interrumpirlo,
exhortdndolo a que exponga sin presiones lo que quiere manifestar.

Para evitar demoras, se solicita al usuario, los datos correspondientes a la
materialidad de la queja, reclamo, solicitud de informacion, sugerencia, etc.
Para mejor ilustracion procederd a registrar, la fecha, hora, nombre del usuario,
documento de identidad, direccién, teléfono, celular, correo electrénico y
precisar, datos que permitan identificar la ocurrencia de los hechos (lugares,
fechas, nombres de funcionarios, elementos materiales de prueba, etc.).

Se indica al usuario, en los casos en que LATAMSEC SECURITY no sea
competente para atender su asunto, cudl es la autoridad que posee
capacidad material para absolverlo. En ese senfido se informan los puntos de
contacto que correspondan.

Si el caso es de conocimiento de autoridades judiciales, de fiscalizacion o de
control, LATAMSEC SECURITY, no puede interferir, ni paralizar las actuaciones de
dichos entes, no obstante dependiendo de la importancia del caso, se decidird
si se asume o no el conocimiento.
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- LATAMSEC SECURITY es autbnoma para framitar el requerimiento. Para ello lo
analizard y evaluard, y si el caso lo amerita determinard las acciones que
correspondan; a manera de ejemplo: ampliacion del requerimiento, traslado

y/o solicitud de

informacion a entidades

involucradas,

aclaraciones o explicaciones, visitas de inspeccion.
- Finalmente, debe informarse al usuario, el resultado final de las actuaciones de
LATAMSEC SECURITY.

recepcidén de

El conducto regular establecido pretende dar una pronta respuesta a cualquier
PQR, dependiendo de su complejidad se establecen los siguientes niveles:

MANEJO DE PQRS
. TIEMPO DE
NIVEL | DESCRIPCION| EJEMPLO RESPONSABLE RESPUESTA
Uniforme incompleto Gestion Humana
Queja del Guarda hacia el personal Segun la novedad que
administrativo reporte el Guarda
Queja de cualquier trabajador Segun la novedad que
administrativo (entre dreas) reporte el trabajador
Fallas en las novedades de némina y
1 Queja menor | seguridad social (descuentos errados de Contabilidad, Gestion 1-2 dias
ausencias, incapacidades, no pagos de Humana
fiempo suplementario, inconsistencias en
aportes a seguridad social)
Demoras en las solicitudes efectuadas de . L
. - . Direccién de
los trabajadores administrativos a mesa .
Operaciones
de ayuda
Comercidal,
Queja del Guarda hacia el cliente Operomones,_ Qeshon
Integral, Gestion
Humana
. Saludo Inapropiado, fallas en la .
2 SQeL;\?iJgige supervision Operaciones 2-3 dias
Fallas en la tecnologia del servicio Medios tecnoldgicos
Inconsistencias en la facturaciéon Contabilidad
g Operaciones, Gestién
Fallas en procesos de capacitacion, P
. . : Integral, Gestidon
induccidon o entrenamiento
Humana
Incumplimiento de protocolos de Ingreso | Operaciones
_ Operaciones,
Incumplimiento al confrato . .
Comercial, Gerencia
. Operaciones,
3 Queja Solicitud de cancelacion de contrato Comercial, Gerencia, | 3.8 dias
Mayor Gestién Humana
Demoras, retrasos o no cumplimiento de C}eshon Integral y el
L. : - drea ala cual se
solicitudes hacia los clientes
reporta la novedad
Intento de intrusién, hurto Operaciones Depende de
la
complejidad
(si también
Novedad Operaciones, este tipo de
4 G Comunicados sancionatorios de los entes | Gerencia, Gestidon novedad
rave - :
gubernamentales Humana, Gestion requiere
Integral repuesta a
entes
gubernamen
fales)
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5. DESCRIPCION.

No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

REGISTRO

Recibir peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones. La Empresa, ha dispuesto de los
siguientes medios para la recepcidon de las
petficiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
felicitaciones:

Buzones fisicos: Se dispone del formato de registro de
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
felicitaciones GO-FO-27 en los buzones de
sugerencias ubicados en la oficina, con el fin de ser
diligenciado por el usuario.

Si un receptor recibe una peticién, queja, reclamo,
sugerencia o felicitacién de manera Presencial, por
Teléfono o por Correo Electrénico, la deberd reportar
en el Buzdn Fisico

Buzén digital: Se dispone del correo
info@latamsecsecurity.com el cual puede ser
accedido a través de la pdgina web de la Empresa
por los visitantes de la pdgina. El usuario diligencia los
campos correspondientes y al guardar su peticién,
queja, reclamo, sugerencia o felicitacion, se envia
automdticamente un correo al Responsable de este
proceso

En caso de no disponer de acceso a internet,
diligenciard el formato registro de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones y lo depositard
en la respectiva urna.

Cada ocho (8) dias, la asistente de gestidn humana
retirard de los buzones el Formato de registro de
peficiones, quejas, reclamos, sugerencias vy
felicitaciones y deposita la informacién encontrada
en el consolidado Base de datos PQRSF GO-RG-05
para su respectivo seguimiento.

Cuando se reciba las pefticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o felicitaciones por el buzén digital, el
Coordinador HSEQ, los relaciona en la Base de datos
PQRSF GO-RG-05

Director
Juridico.

Asistente de
Gestion
Humana.

Registro de
peticiones,
quejas,
reclamos,
sugerencias y
felicitaciones
GO-FO-27

Base de datos
PQRSF
GO-RG-16
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No.

ACTIVIDAD

RESPONSABLE

REGISTRO

Linea de delaciéon definida. El mecanismo para el
desarrollo de presuntas violaciones a derechos
humanos se realza por medio del correo
yodelato@l|atamsecsecurity.com para que
garantice la confidencialidad, privacidad vy las
disposiciones en la investigacion para cooperar con
los mecanismos oficiales de investigacion externa e
interna, por medio de este correo. Se manejara
prevencion de la intimidacion de testigos o la
inhibicion de la recoleccién de evidencia.

Direccién
Administrativa

Base de datos
PQRSF
GO-FO-16

Etapas jerdrquicas. Algunas PQRS se atienden
basados en diferentes niveles y escalas, horizontales y
verticales, asi como en jerarquias de atencion y
repuesta.

En los casos en que la PQRS tenga que ver con una
instancia relativa a la operacién, prestacion del
servicio o fallas en la atencidén de novedades el
responsable de la recepciéon de la PQRS, remitird la
informacion a la Direccidn de operaciones para su
debida solucidén

Si la PQRS es relativa a violaciones de derechos
humanos, agresiones, eventos perturbadores e
indeseables, siniestros e incumplimiento de ley se
realizard comités entre Operaciones, SIG, Gestidn
Humana, del mismo modo comunicard al
denunciado cuando corresponda de acuerdo con
autoridad competente, se apliquen las sanciones o
se redlicen las medidas de recuperacién o mitigacién
del dano. Si ese fuera el caso, elaborard un informe
que puede ser como resultado de la investigacion de
la PQRS, asi mismo llevara un control de cada caso
para su registro y seguimiento.

Cuando la afectacién o infraccién no es de gran
magnitud y puede ser resuelta por la dependencia a
la g es alusion la PQRS, el responsables del proceso
emitird su PQRS e instruird las medidas y acciones
correspondientes de acuerdo sus conocimiento vy
disciplinario correspondiente y /o al marco legal de
su competencia

Para cada tratamiento de PQRS se deberd proteger
a los individuos que presentan las PQRS, previniendo
la intimidacion de testigos o la inhibicion de la
recoleccidén de evidencia.

Director Gl

Gerencia
General.

Director
Operaciones

Gestion
Humana

NA
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presentada.

Nota 1: Los reclamos que alegan actos criminales,
violaciones de los derechos humanos o peligro
inminente para los individuos, se deben tratar
inmediatamente por parte de la organizacién y otfras
autoridades seguUn sea apropiado.

No. ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Registro del PQRSF. Se registra la queja en la base de
datos seguimiento PQRS GO-FO-16, donde se fienen Director
los datfos principales (resumen y causa de la quejq, Juridico
fechas de: recibo, respuesta, resultado del : Base de datos
4. seguimiento). Asistente de ch’)FRC;SF]é
En caso de que se reciba la queja, reclamo o peticion Gestion
de forma verbal se registra en el formato Formato de Humana.
registro de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias
y felicitaciones GO-FO-27.
Andlisis de PQRSF. Se analiza la queja para
determinar la gestibn a realizar y proyectar la
respuesta al cliente.
Cuando las PQRSF implican las decisiones
gerenciales, se tiene la participacién directa de la Director
Gerencia en el andlisis, para establecer las acciones Juridico.
a seguir.
. . . Asistente de | Base de datos
Regs’rrcdgs las pe_‘nc:l'ones, quejas, reclamos o Gestion PQRSF
5. | sugerencias son distribuidos a los responsables para
que sean analizadas, atendidas y contestadas Humana. GO-FO-16
dentro del plazo establecido de recibida la PQRS a la .
parte interesada pertinente. Igualmente, se les envian Gerencial
las felicitaciones. General
Los reclamos que alegan actos criminales,
violaciones de los derechos humanos peligro
inminente para los individuos, se deben tratar
inmediatamente por parte de la organizacion y ofras
autoridades segin sea apropiado.
Investigaciéon. Segun el andlisis de la queja se
determina si se requiere investigacion, la cual consiste
en: inspeccién ocular en el lugar de los hechos,
recopilacion de informes escritos y verbales,
prevencion de intimidacién, proteccién a los Director
individuos que presenten las PQRS, a testigos, vy .o
) . S Juridico.
demads pruebas que se requieran, recopilacion de
otros documentos (facturas, inventarios, otros). Direccidn de BGsePgeRSC::OTOS
é Establecer las etapas jerdrquicas segun la queja operaciones. GO-FO-16

Gerencial
General
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No. ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO
Nota 2: Cuando se presenten PQRS donde se requiera
comunicacion con las entidades judiciales siempre se
debe Cooperar con los mecanismos oficiales de
investigacion externa. Prevenir la intimidacion de
testigos o la inhibicion de la recoleccidon en
evidencia, Proteger a los individuos que presentan
una gueja de buena fe contra la retaliacién
e . Director
Deflqlqon derespuestaal cllen!e...De Ocuerdo.cc')n los Juridico. Base de datos
requisitos contfractuales, el andlisis del requerimiento PQRSF
7. | o queja, etapas jerdrquicas, la investigacion y demds Lideres de GO-FO-16
informacion, se proyecta la respuesta de la queja de T
la parte interesada. proceso
Envio respuesta al cliente. Una vez definida Ila .
respuesta se le comunica formalmente al cliente Dlr,ec.:’ror
dentro de los diez dias hdbiles siguientes a la Juridico.
presentaciéon de la queja. .
Director de SIN
8 Los reclamos que alegan actos criminales, | Operaciones
violaciones de los derechos humanos peligro
inminente para los individuos, se deben tratar Director
inmediatamente por parte de la organizacion y ofras Comercial
autoridades segUn sea apropiado.
Director
Juridico.
Seguimiento a la respuesta presentada al cliente. Se Director de
9 mantiene retroalimentacion con el cliente a fin de . SIN
" | establecer la aceptacidn  de la  respuesta Opgromones
presentada. Director
Comercial
Seguimiento y Registro de la informacién en la base Director
de datos. Se registra toda la informacién relativa a la Juridico.
. ., . Base de datos
9. | fecha de respuesta al cliente, la solucidn propuestay | Director de PQRSF
la aceptacién final. Se realiza seguimiento para que | Operaciones GO-FO-16
las respuestas a los clientes se den dentro del plazo Director
establecido. Comercial
D|r,e§Tor Matriz de
Toma de acciones correctivas, preventivas y de Juridico. acciones
mejora. De acuerdo con el comportamiento de las Director de correctivas,
10.| quejas presentadas por los clientes se analizan las Operaciones preventivas y de
causas para plantear acciones tendientes a mejora
minimizar las quejas de los clientes. Director GI-FO-02
Comercial
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6. DOCUMENTOS ASOCIADOS

CODIGO NOMBRE DOCUMENTO/FORMATO VERSION

GO-FO-27 | REGISTRO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, V01
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES

GO-FO-16 SEGUIMIENTO PQRS V:02

GI-FO-02 SOLICITUD ACCION DE MEJORA V:0I

7. HISTORIA DE CAMBIOS

CODIGO/ NOMBRE DOCUMENTO/FORMATO DETALLE CAMBIO
Version
V:01 PROCEDIMIENTO  ATENCION AL | INICIO
CLIENTE
V:02 PROCEDIMIENTO  ATENCION AL | Se cambia los responsables,
CLIENTE PQRS nombre del procedimiento
lineamientos.
V03 PROCEDIMIENTO ATENCION AL | Se definen responsables, se
CLIENTE PQRS actualiza metodologia.
V04 PROCEDIMIENTO  ATENCION AL | Se define responsables, correo
CLIENTE PQRS de atencién a PQRS.
ELABORADO REVISADO APROBADO
Director Gestién Integral Director de Operaciones Gerente General

Jorge Gil Sierra Omar Alfonso Rojas Cesar Rodriguez
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