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Con este instructivo se reglamenta la manera como se debe realizarla atencién al Cliente, en caso
de que se tenga una peticion, queja, reclamo o sugerencia.

Aplica desde el momento en que el cliente manifiesta alguna observacién referente al servicio en
general.

La responsabilidad por el cumplimiento de este Instructivo recae directamente sobre el director del
proceso comercial, sin exceptuar la persona que recibe la peticion, queja o reclamo.

Queja: Es manifestar el descontento de algo que no tiene relacién con los servicios ya que esta
relacionada a una mala atencion.

Reclamo: Es la expresion de descontento e insatisfaccion relacionada directamente con los
servicios, tiene lugar cuando se ha hecho algun compromiso, en cuanto al servicio y no se cumplio
0 no se esta cumpliendo con dicho compromiso.

Peticion: Accion de solicitar, pedir o demandar a cierta persona.

5.ACTIVIDADES DEL PROCEDIMIENTO:

Descripcion Registro Responsables

En el momento en que el Cliente manifiesta
1. Recepcionde |algunaanomalia, respecto al servicio o atencion | Formato FRQA

la Peticion, o cualquier ofro caso, el personal Administrativo | 08 Peticiones, Personal
Queja, Reclamo | esté autorizado para realizarla recepcién dela | quejasy Administrativo
o Sugerencia informacidn de la Peticidn, queja o reclamo. reclamos

La persona que realiza la recepcionde la
2. Asignacionde | peticion, queja, reclamo o sugerencia registrara

o ol . Formato FRQA
la Peticion, en el formato establecido, los datos y 08 Quejas y Personal
Queja, Reclamo | descripcion de la anomalia presentada y lo Reclamos Administrativo
o Sugerencia direccionara para su tramite y gestion al
Coordinador del SG.
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> Formato Peticiones, quejasy reclamos FRQA 08

7. DOCUMENTOSRELACIONADOS

> Procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas PG-HSEQ08

8. MODIFICACIONES DEL DOCUMENTO
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El Coordinadordel Sistema de Gestion junto,
con el proceso que género la no conformidad de
la peticion, queja, reclamo o sugerenciarealizan
. Investigacién la |nvest.|ga0|on y plantean Iag acciones Formato FRQA
de la Queja o necesarias (Recursos, Capacﬂacpngs, 08 peficion Pgrgonall
reprocesos, arreglos, etc.) para eliminar la : ’ Administrativo
Reclamo . . , quejas y reclamo
causa que género la Queja o Reclamo, dejando
registro de las acciones tomadas, generando
acciones correctivas y/o preventivas si amerita.
PG-HSEQ 08
. Procedimiento | En caso de que la solucion dada al problema Procedimiento de Personal
de Acciones genere acciones correctivas se debe seguirel | Acciones N
. ; . . e . Administrativo
Correctivas Procedimiento de Acciones correctivas Correctivas y
Preventivas
Solucionadala queja o reclamo el Coordinador
Verificacién de geItleG reghzara la verlf:jqamton dle la o Formato FRQA
' : atistaccion, corresponaiente ylo registrara €n g Peticiones, Coordinadordel
la Quejay la seccion de Verificacion del formato de Quejas , Sist de Gesti6
Reclamo y Reclamos quejasy istema de Gestion
' reclamos
Después de haber verificado |a satisfaccion del
Archivo de la $I|entte, el (|300rd|natdodrdgl ?G archlvaraldlcho Formato FRQA
. Queja r(;::rlgam%: 2nafgfézec%nseeCStil\?;oggis’r?;rchiilseiun 08 Peficiones, Coordinador del
R jay . g quejasy Sistema de Gestion
eclamo numero.
reclamos
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