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1. OBJETIVO

Establecer las directrices y lineamientos para la oportuna y adecuada atencién, solucion y
seguimiento de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS), con el fin de
garantizar la mejora continua en la prestacion del servicio de HOUSE DEPOT S.A.S, asegurar
el cumplimiento de los compromisos adquiridos y fortalecer la percepcion positiva del cliente

frente a la calidad del servicio ofrecido.

2. ALCANCE

Aplica a todas las areas de HOUSE DEPOT S.A.S a nivel nacional, incluyendo las unidades de

negocio: Empresas, Residencial, etc.

3. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS

— ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio). Compromisos formales sobre el nivel de calidad y

tiempos de respuesta en la prestacion de servicios.

— Calidad. capacidad o aptitud de servicio para satisfacer las necesidades y expectativas del

cliente, cumpliendo con unos requisitos establecidos.

— Cliente. Toda persona natural o juridica a la cual se le presta un servicio de seguridad soportado

a través un contrato.

— Proteccion al cliente. Conjunto de practicas y auditorias encaminadas a optimizar la prestacion de

servicios mediante el seguimiento de estandares de calidad.

— Peticién. Solicitud del Cliente a la Organizacion sobre informacién relacionada con la prestacién

del servicio y/o producto.

— Queja. Inconformidad por un servicio no prestado oportuna o eficazmente por parte de la
organizacion, donde se exponen las circunstancias de tiempo, modo y lugar de la irregularidad.

— Reclamo. Exigencia realizada por parte del cliente, proveedor u otro, sobre la solucion de un
problema con reconocimiento econdmico por las consecuencias de la deficiencia en la
prestacion del servicio; manifestacion de insatisfaccion del servicio prestado en asuntos
derivados del desarrollo de las actividades y que afecta directamente lo pactado en el contrato.

— Sugerencia. Se entiende por sugerencia toda recomendacion, planteamiento o propuesta que se

formule en relacién con una mejora en la prestacion del servicio y/o producto.

— Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

— Servicio. Conjunto de actividades que buscan responder a las necesidades de un cliente

generando como resultado un bien intangible o no fisico.
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— Solicitud. Cualquier requerimiento presentado por el cliente para mejorar la prestacion
del servicio y que amerite una respuesta por parte de la organizacion.

4. CONDICIONES GENERALES

4.1. Canales de atencion de PQRS
Las PQRS podran recibirse a través de los siguientes canales autorizados:

— Informes del procedimiento de auditoria a la prestacion del servicio.
— Correos electronicos corporativos:

- info@housedepot.co

- asistente.administrativa@housedepot.co
— WhatsApp corporativo - 3105625349

Cada PQRS recibida debera ser registrada inmediatamente la matriz de SG-F-002 MATRIZ
TRATAMIENTO Y CONTROL PETICIONES, para su trazabilidad, tramite y seguimiento.

5. Requisitos de reporte.

Todas las PQRS deben ser registradas en SG-F-002 MATRIZ TRATAMIENTO Y CONTROL
PETICIONES. No se permitira la omision de ningun caso en ninguna circunstancia.

Las PQRS deben incluir la siguiente informacion minima para ser gestionadas:
— Nombre completo.

— Tipo y numero de identificacion.

— Direccion.

— Teléfono de contacto.

— Correo electronico.

— Una descripcién clara y detallada de la solicitud.

El gerente general, Ejecutivo comercial y supervisores son responsables de registrar en la
herramienta CRM cualquier PQRS recibida por los canales autorizados, incluidos los
identificados durante auditorias de servicio.

Nota. No se dara respuesta a PQRS que sean presentadas de forma andénima o que no
contengan la informacién minima.
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5.2. Clasificacion de las PQRS.

Cada PQRS debe clasificarse de acuerdo con su naturaleza (Peticion, Queja, Reclamo o
Sugerencia) y asignarse al area de apoyo correspondiente, garantizando su correcta
canalizacion.

5.3. Tiempo de respuesta o solucion de PQRS

De acuerdo con la Ley 1755 de 2015, el tiempo maximo de respuesta para un derecho de
peticion es:

— Derechos de peticion. 15 dias habiles.

Adicionalmente, la organizacion ha establecido los siguientes tiempos internos maximos para
la atencién de solicitudes:

— Sugerencias. 1 dia habil (gestion realizada directamente por el area respectiva).
— Peticiones. 7 dias habiles.

— Quejas. 5 dias habiles.
— Reclamos. 15 dias habiles.
— Tramites con entidades. 30 dias calendario

El Analista de Proteccion al Cliente debera clasificar la PQRS antes de dirigirla al area
encargada de la organizacion dejando clara la clasificacion en el sistema CRM.

5.4. Tabla de prioridades de PQRS

Para su correcta atencion, las PQRS seran clasificadas segun nivel de prioridad, de acuerdo
con los siguientes criterios:

PRIORIDADES PQRS

Alta Media Baja
Incidentes de seguridad Quejas sobre la calidad del . .
. . - L Sugerencias para mejora
(robos, intrusiones, siniestros) Servicio
Incumplimiento de contratos Solicitudes de informacién Consultas generales
(ANS) Adicional 9
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Fallas en los sistemas de Problemas administrativos Felicitaciones y
Criterios seguridad electronica Menores reconocimientos
Incumplimiento de acuerdos Incumplimiento en la
comerciales programacion de los servicios
Incumplimiento de
procedimientos de seguridad

6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

G LD Descripcion Responsables Al
la Actividad Asociados
WhatsApp,
1 Direccién de Llamada,
Recibir las PQRS de los clientes a través de los . Correo
Recepcionde | c4nales habilitados. Prote.cmon al electrénico,
PQRS Cliente Pagina web,
Auditorias
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*Gerente general

responsables

insumos necesarios para su resolucion.

operaciones

R .
_2 Solicitar al cliente los datos minimos Coordlngdor de SG-F-002 MATRIZ
Registrode | requeridos y registrar la PQRS en el CRM. operaciones TRATAMIENTO Y

PQRS en CONTROL

PETICIONES
Analizar y clasificar la PQRS segun: S'\;;;ﬁlozz
3 *Gerente general TRATAMIENTO
R .

Andlisis y e Tipificacion (Estipulada en la matriz de Coordlngdor de Y CONTROL
clasificacion Tipificacion de casos). operaciones PETICIONES
de la PQRS e Fecha de cierre programada.

e Prioridad (Alta, Media, Baja).
_ 4 y Asignar la PQRS a las areas responsables, *Gerente general
A3|g’naC|on @ |incluyendo observaciones y solicitando SG-F-002 MATRIZ
areas *Coordinador de TRATAMIENTO ¥

CONTROL
PETICIONES

El coordinador de operaciones / Gerencia

SG-F-002 MATRIZ
TRATAMIENTO Y

planes de accién.

5 ! *Gerente general
o general o Area de Apoyo asignada debe *Coordinador de CONTROL
Investigacion | realizar una investigacion interna para operaciones PETICIONES
interna identificar las causas y tomar las medidas *Area de Apoyo
correctivas necesarias.
SG-F-002 MATRIZ
6 Realizar seguimiento a las PQRS en el | cerente general TRAE;TQ:\\IATIE(\‘)T_OY
Seguimientoy | comite semanal y generar los comentarios *Coordinador de PETICIONES
control de respectivos del nivel de avance para su | peraciones
avances posterior registro en el CRM. Area de Apoyo
Tomar las acciones pertinentes para resolver
el problema, las cuales pueden incluir ajustes Gerente general
7 en los procesos, capacitacion al personal o la “Coordinador de
Preparacion | mejora de los servicios prestados, incluyendo . Erzzrzgc/)-\np%i/o SG-F-002 MATRIZ

TRATAMIENTO Y

de respuesta CONTROL
PETICIONES
Una vez tomada la decisién, el responsable
de la unidad de negocio debera comunicar la Correo
resolucién al cliente o usuario mediante Electrénico
8 correo electronico, informando de manera
Respuestaal | clara las acciones adoptadas y, en caso de Gerente general Acta de Visita
cliente aplicar, las mejoras implementadas. Posterior *Coordinador de
al envio de la respuesta, se procedera con el operaciones Mensajeria
cierre formal de la PQRS. *Area de Apoyo instantanea
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9 Realizar una llamada al cliente para medir el Gerente general
. : ., N .
Sequimiento al nlveI. de sat|§faCC|on . de la I?.CJRS Coordinador de SG-F-002 MATRIZ
9 gestionada. Si el cliente manifiesta operaciones TRATAMIENTO Y
1 *
cliente inconformidad con la solucién, debera Area de Apoyo S(EDH(T:?OO'\'I-E S
generar una nueva PQRS.
10 Elaborar informe recopilando resultados de
3 las encuestas de satisfaccion de quejas y Gerente general SG-F-002
Elaboracion de | reclamos para identificar patrones, causas *Coordinador de #AQXELZMIENTO y
informe ; ; operaciones
recurrentes y oportunidades de mejora en P CONTROL
los procesos. *Area de Apoyo PETICIONES
Identificar, documentar y socializar las
11 lecciones aprendidas de los hallazgos que
. . Informe de
Generar hayan tenido un impacto en los procesos y .

. L Gerente general lecciones
lecciones procedimientos de la organizacion, con el 9 aprendidas
aprendidas objetivo de  implementar  acciones *Coordinador de

preventivas y correctivas que fortalezcan . operaciones
*
dichos procesos. Area de Apoyo

7. DOCUMENTOS RELACIONADOS
— SG-F-002 MATRIZ TRATAMIENTO Y CONTROL PETICIONES
— Informe de lecciones aprendidas

8. REVISION Y APROBACION

Descripcion

01 Todas Emisién original

19/01/2025

Elaboro:

U Ousc Y

Gerencia HSEQ

Revisé y aprobé:

Sty e 7

Gerente general
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