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1 OBJETIVO

Identificar el nivel de conformidad de nuestros clientes con respecto a los servicios brindados
por Occidente Seguridad Privada, a través de los mecanismos de entrevista y/o evaluaciones
de percepcién y la recepcion de PQRSF.

2 ALCANCE
Este procedimiento aplica a todas los clientes de Occidente Seguridad Privada.

3 DEFINICIONES
3.1 Satisfaccién del cliente: percepcién del cliente sobre el grado en que sus expectativas se
han cumplido.
3.2Peticién: observacion o solicitud realizada por el cliente en pro del mejoramiento del servicio
o requerimiento puntal, generalmente tramitada por personal operativo.
3.3Queja: expresion de insatisfaccion realizada a una organizacion, con respecto a sus
servicios/productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucién explicita o implicita.
3.4Reclamo: manifestacion del cliente ocasionada por el incumplimiento de algunos
pardmetros establecidos contractualmente antes y durante la prestacion del servicio.
3.5Felicitacién: es la sensaciéon de agrado, felicidad o complacencia que experimenta una
persond al recibir un servicio que cumple o supera sus expectativas.
3.6PQRSF: corresponde a la abreviatura de peticiones, quejas, reclamos, solicitudes vy
felicitaciones.

4 CONDICIONES GENERALES

41 Escala de calificacién.

Dentro de la percepcién general del servicio se encuentra una escala de calificacién general
de los servicios prestados por Occidente Seguridad Privada, asi:

e Muy bueno: se le otorga esta calificacion para el servicio que ofrezca un valor agregado al
cliente. (Representa una calificacion de 5O

e Bueno: se le otorga esta calificacién para el servicio que cumple con los requisitos minimos
gue el cliente pidié bajo los acuerdos contractuales. (Representa una calificacién de 4)

e Regular: se le otorga esta calificacion para el servicio que cumple con algunos de los
requisitos minimos que el cliente pidid bdgjo los acuerdos contractuales. (Representa una
calificacién de 3)

¢ Malo: se le otorga esta calificacién para el servicio que NO cumple con los requisitos que
el cliente pidid bagjo los acuerdos contractuales. (Representa una calificacién de 2

¢ No califica: se le otorga esta calificacion para circunstancias tales como clientes nuevos,
cambios en la administracién, prueba del servicio, procesos de mejora y visita de seguimiento.
(Representa una calificacién de D
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42 Tipos de informe.
Los tipos informes y la periodicidad de los mismos serdn de la siguiente manera:
¢ Reportes mensuales: donde se da a conocer las calificaciones recibidas de la percepcion
del cliente y PQRSF a nivel nacional.
¢ Informes semestrales: comprende la consolidacién semestral de los resultados de
percepcion del cliente y PQRSF correspondiente a todas las regionales.
¢ Informes anuales comprende: la consolidacién anual de los resultados de percepcion del
cliente y PQRSF correspondiente a cada regional, este informe nos permite determinar la
percepcion general.

5 DESCRIPCION DEL PROCESO

5.1. Atencién de PQRSF

No Actividad | Responsable \ Registro
1 Inicio
Cliente interno,
. . Personal de servicio Correo
Identificacién al cliente electrénico
Recepcion de PQRSF: existen diferentes ' '
) Wamada
2 canales por medio de los cuales se . . . "
. . . Cualquier funcionario telefonica,
reciben las peticiones, quejas, reclamos,
- S . dentro de la WhatsApp, carta
solicitudes y felicitaciones de los clientes. oy . o
compania del cliente, visita

al cliente, etc.

Registro

Al recibir las PQRSF del cliente, se deben Indicador
3 registrar en el formato Indicador Nacional | Personal de servicio Nacional de

de Percepcién y PQRSF; dejando evidencia al cliente Percepciony

de la fecha de recepcion de la solicitud, el PQRSF

contacto del cliente y la descripcion.
Comunicacién

Se comunica la PQRSF al proceso y/o
funcionario responsable con el fin de que
este tome acciones correspondientes, el
plazo maximo inicial para contactar el
4 cliente es de 5 dias hdbiles.

Personal de servicio Correo
al cliente electrénico

El tiempo de respuesta maximo deberd de
ser (10D diez dias hdbiles a partir del recibo
de la queja, reclamacién o solicitud; como
lo reglamenta la circular externa No. 20
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No Actividad Responsable Registro

de 2012 expedida por la Superintendencia
de vigilancia y seguridad privada.

Respuesta y/o Plan de Accién

El responsable del proceso debe generar
respuesta al cliente dentro del plazo
establecido y si aplica, deberd elaborar
un plan de accién para corregir la
situacioén presentada, asi mismo, el plan
de accién debe ser comunicado a servicio
al cliente para la trazabilidad del caso.

Cualquier funcionario FT-GMC-005
dentro de la Solicitud de
compania Acciones V05

Las solicitudes recibidas por los
supervisores, coordinadores, jefes de
operacién 'y operativos, de casos
puntuales para ajustar la prestacion del
servicio, se deben tratar inmediatamente
para darle respuesta al cliente, cuando
estas solicitudes no cumplan los requisitos
del cliente y se genere inconformidad. Es
importante comunicar esta situacién a
Servicio al cliente para su consolidacion.

Seguimiento

La respuesta al cliente emitida por el
proceso, se debe copiar a servicio al
cliente, de manera que se pueda validar
que efectivamente se generaron las | Personal de servicio Correo
acciones correspondientes. al cliente electrénico
Desde el darea de Servicio al Cliente se
realizard seguimiento interno con cada
proceso y/o responsable para garantizar
la respuesta o solucién al cliente.

Informe

De manera mensual se emitird reporte de
gestion de PQRSF a lideres de proceso y
personadl involucrado.

Indicador
Nacional de
Percepciony
Personal de servicio PQRSF

. . . al cliente
De forma aleatoria se revisardn los planes

de accién, en espacios de alineacién o al
cierre de los mismos, con el fin de validar
que las actividades indicadas se hayan

FT-GMC-005
Solicitud de
acciones
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No Actividad Responsable Registro
cumplido, asi como la efectividad de las
acciones tomadas y el cumplimento de los
tiempos de respuesta.
Seguimiento General
Se debe de analizar la recurrencia
mensual de QUEJAS Y RECLAMOS, Jefe de servicio al
8 . ) L . NA
verificando asi su  disminucién 0 cliente
persistencia de las mismas.
8 Fin
5.2. Percepcién del cliente
No Actividad | Responsable | Registro
1 Inicio
Programacion
Semanalmente se programan las
campafas masivas y/o visitas que
serdn realizadas a un grupo de -~
. Personal de servicio al
2 clientes. . NA
cliente
Se realizard seguimiento a clientes
con calificaciones negativas.
Ejecucién
La percepcion del cliente es
identificada por campaia masiva,
Wamada telefénica y/o visita, chat y/o
correo electrénico a través de . .
. . . Indicador Nacional
servicio al cliente, estds - .,
. ) . Personal de servicio al de Percepcién y
3 calificaciones son registradas en el .
) . cliente PQRSF
formato Indicador Nacional de
Percepcion y PQRSF.
En el documento reposard la
informacién de los distintos aspectos
evaluados y de esta calificacion
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No Actividad Responsable Registro

individual se obtendrd una calificacién
general del servicio.

Registro

Una vez recibido el concepto de
percepciéon emitido por el contacto
del cliente, se debe reqistrar en el
formato, dejando la trazabilidad de la
fecha, datos del contacto del cliente y
comentarios.

En esta evaluacion, el cliente otorgara
una calificacion de la percepcion
general frente al servicio, con la
siguiente escala MUY BUENO que
representa un 5, BUENO que
representa un 4, REGULAR que
representa un 3 o MALO que
representa un 2.

También se debe dejar el registro en
el formato todas las PQRSF
detectadas.

Personal de servicio al
cliente

Indicador Nacional
de Percepcién y
PQRSF

Respuesta al cliente y/o Plan de
accién Interno

El responsable del proceso debe
generar respuesta al cliente y/o de
manera interna readlizar plan de
accién para corregir la situacion
presentada. el plazo maximo inicial
para contactar el cliente es de 5 dias
hdbiles.

El tiempo de respuesta mdaximo
deberd de ser (10) diez dias hdbiles a
partir del recibo de la quejq,
reclamacién o solicitud; como lo
reglamenta la circular externa No. 20
de 2012 expedida por la

Cualquier funcionario
dentro de la compaiiia

FT-GMC-005
Solicitud de
acciones
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No

Actividad

Responsable

Registro

Superintendencia de vigilancia vy
seguridad privada.

Verificar respuesta

La respuesta al cliente se debe copiar
a servicio al cliente, de manera que
éste pueda validar que efectivamente
se generaron las acciones
correspondientes y de cierre al
compromiso. Si es necesario se
programard una visita o llamada de
seguimiento donde se pueda verificar
la efectividad de las acciones o
planes tomados.

Personal de servicio al

cliente

Correos
electrénicos,

Documentos fisicos

Informe

De manera mensual se emitird reporte
detallado de la Percepcién del cliente
a lideres de proceso y personal
involucrado.

Personal de servicio al

cliente

Indicador Nacional
de Percepcién y
PQRSF

Fin

6 CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCION DEL CAMBIO

Se uniod el procedimiento de percepcién del cliente y de PQRS
en un solo procedimiento llamado servicio al cliente. Se
realizaron modificaciones los pasos de ambos subprocesos.

FECHA DE
VERSION ACTUALIZACION
V02 98/07/2018
V03 98/06/2021

Se agregd el apartado de respuesta al cliente como es
nombrado circular externa No. 20 de 2012.

Se agregd la evaluacion que se actualmente se estd
realizando al drea de monitoreo. Se agrega el documento
FT-GMC-005 solicitud de acciones en las actividades de la
descripcién del proceso
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V04

20/08/2021

Se eliminan los informes mensuales y cuatrimestrales

V05

19/06/2025

Se realiza qjuste en el numeral 5. DESCRIPCION DEL PROCESO,
especificamente en la actividad No. 7 del apartado 5.1
Atencién de PQRF:

Se elimina el siguiente texto:

“Teniendo en cuenta que este Iindicador mostrard la
semaforizacion de cada proceso al que pertenece la
solicitud de la siguiente manera: Entre 0 y 5 dias el color de la
celda de tiempo de respuesta sera Verde [..]"

y se reemplaza por:

“Teniendo en cuenta que no se debe exceder el limite de 10
dias hdbiles. En caso de superarse dicho tiempo, se debe
verificar los motivos y solicitar a la respectiva drea la
Justificacion correspondiente.”

Asi mismo, en 5. DESCRIPCION DEL PROCESO, seccién 5.2
Percepcién del cliente, actividad No. 3, se elimina el texto:

". .en reunion directa con el cliente o ..”

y se reemplaza por:

“y/0 visita, chat y/o correo electronico”.
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