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OBJETIVO

Establecer la metodologia para garantizar que toda peticidén, queja o reclamo sea atendida
eficazmente a todas las partes interesadas.

ALCANCE
Aplica a todas las peticiones, quejas o reclamos de cualquier parte interesada, desde la
recepcion, validacion, investigacion, seguimiento, registro y definicion de las acciones a
tomar en cada caso.

RESPONSABLE(S)

Gerente y Coordinador de Calidad

DEFINICIONES
QUEJA: Manifestaciéon de descontento por parte del cliente referente al servicio
PARTES INTERESADAS: Persona o grupo, dentro o fuera del lugar de trabajo involucrado
o afectado por el desempefio en seguridad y salud en el trabajo, calidad de los bienes y
servicios y medio ambiente, de una organizacion.
PETICIONES: Es la accion de pedir (solicitar o demandar a alguien que haga algo).

QUEJA: Manifestacién de descontento de las partes interesadas.

RECLAMO: Manifestacion de descontento de las partes interesadas referente al
incumplimiento de lo acordado.

PARTICIPACION: implicacion de la toma de decisiones.

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

1. Informar a los clientes y otras partes interesadas sobre la oportunidad que tienen de
comunicar inquietudes a través del buzon de sugerencias (virtual y fisico). CO-F-M-
016 Atencion De Peticiones, Quejas, y reclamos Pagina WEB www.next-well.com
correo electronico liliana.santander@next-well.com / f.almario@next-well.com.

2. Relacionar toda peticion, queja y reclamos recibidos a través de comunicaciones o
cualquier otro tipo de medio relacionados con un servicio, en el formato que procede.
CO-F-M-016 Atencién De Peticiones, Quejas, y reclamos
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Nota: Cuando un cliente o parte interesada manifieste un peticion, quejas y reclamos, a
un empleado de la Institucion (que no esté involucrado en la situacién que implica la
gueja o apelacion); este debera escucharla y luego transcribirla al formato Atencion a
peticiones, quejas y reclamos

3. Reuvisar el buzén de sugerencias fisico y virtual (pagina WEB y correo) y observar si
hay o no formatos diligenciados. Si los hay procedera a sacarlos del buzén y e
informar al Coordinador Administrativo y de Talento Humano para que haga la
validacion. Pagina WEBwww.next-well.com. CO-F-M-016 Atencion De Peticiones,
Quejas, y reclamos

4. Se informa a la parte interesada la recepcion de su comunicacion la cual entra a
tratamiento de su peticion, queja o reclamo.

5. Analizar la comunicacion recibida, y clasificar a que categoria corresponde, solicitar
consecutivo de asignacién al comentario. (peticiéon, queja o reclamo). Ademas,
determinar si procede o no. Y realizar la justificacion de la decision tomada. Se
procede analizar las acciones a tomar y diligenciar en el formato Atencion Peticiones,
Quejas, y reclamos (partes interesadas) casilla de resultado de la validacion las
acciones a tomar segun lo definido con el proceso involucrado. CO-F-M-015
Acciones Preventivas Correctivas De Mejora

6. En caso de que se requiera levantar una accion iniciar el CO-F-M-015 Acciones
Preventivas Correctivas De Mejora, donde se establece la metodologia de
investigacion y se registra las acciones para dar atencion a Peticiones, Quejas, y
reclamos.

7. Designar responsable(s) por implementar las acciones propuestas si aplican. CO-F-
M-015 Acciones Preventivas Correctivas De Mejora

8. Hacer seguimiento a las acciones tomadas y asegurar que las acciones tomadas son
las apropiadas y lograr que el cliente quede satisfecho u otra parte interesada. CO-
F-M-016 Atencion De Peticiones, Quejas, y reclamos

9. La parte interesada tendra la posibilidad de consultar el estado del tratamiento a su
peticidn queja o reclamo por comunicacion escrita. Correo electrénico

10.Comunicar a los involucrados para dar cierre a Peticiones, Quejas, y reclamos.
Pagina WEB, correo electrdnico u oficio

OTRAS DISPOSICIONES

Peticiones, Quejas, y reclamos de cliente interno o externo, usuario, visitantes, vecinos,
proveedores y demas partes interesadas debe ser registrada.
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OBSERVACIONES GENERALES (NOTAS ACLARATORIAS DE LAS ACTIVIDADES)

= Verificar el estado de sillas, puestos de trabajo, cableado, orden y limpieza. Realizar
pausas activas. Establecer las medidas de control de acuerdo al riesgo e impacto
identificado, garantizando un trabajo seguro.

= Garantizar el control de todos los insumos para la proteccion del medio ambiente al
igual que la prevencion de la contaminacion, generacién de residuos, y disposicion final.
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