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l. OBJETIVO

El presente procedimiento establece los lineamientos efectivos para la 6ptima atencién

de quejas y reclamos recibidos por los trabajadores, a través de los canales de contacto.

El sistema asegura el anonimato de los denunciantes, los defensores de los derechos

humanos y los denunciantes de irregularidades, cuando asi lo soliciten, sin riesgo de

represalias o intimidacion

IIl.  ALCANCE

Se aplica a la atenciéon de quejas, reclamos y sugerencias de los colaboradores de la
empresa de PROSERING SRL

lll. TERMINOS Y DEFINICIONES

1. Queja: Es la manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad

(percibida o real) que formula una persona o grupo, porque se afecta el derecho al

debido procedimiento administrativo.

2. Reclamo: Toda cuestion, preocupacion, problema (percibida o real) que un individuo o

grupo desea que sea atendido y resuelto por PROSERING, debido al incumplimiento de

compromisos o acuerdos de temas laborales, operativos, entre otros.

3. Sugerencia: Comunicacion de una oportunidad de mejora o cambio que se considere

que puede resultar de valor para PROSERING SRL con el objetivo de contribuir al

cumplimiento de nuestra mision.

IV. RESPONSABILIDADES

¢ Jefe de Recursos Humanos: Responsable de la implementacion del Sistema de Quejas

y Reclamos.

Realizar el seguimiento mensual a todos los casos registrados, validando el cierre

eficaz de los mismos.

e Trabajadora Social: Es responsable de:

Administrar los canales de email y teléfono de los casos presentados por los
colaboradores de PROSERING SRL
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Recoleccion de formatos depositados en el buzdn ubicado en las Oficinas de
Calerita.

Registrar los casos encontrados, ejecutar los planes de accion, envio de la respuesta
al personal que realizé la queja y/o reclamo y documentar las evidencias.

Evaluar y reportar por correo electronico, de manera mensual, a las gerencias los

casos registrados, para determinar tendencias de casos y oportunidades de mejora.

PROCEDIMIENTO:

5.1.Canales de contacto:

Buzones:

Los colaboradores pueden ingresar sus quejas, reclamos o sugerencias a través del
documento PSRL-RRH-PR-209.01 FORMULARIO DE QUEJAS Y RECLAMOS, y
depositado en el buzdon instalado en la Oficina administrativa ubicada en

Urbanizacion Calerita B-15, distrito de Paucarpata.

La llave del buzon estara a cargo de la Trabajadora Social y el Jefe de Recursos

Humanos. El buzon sera revisado cada lunes.

Correo electroénico:

Los casos de quejas y reclamos también pueden ser enviados al correo
bienestarsocial.prosering@gmail.com el cual es administrado por la Trabajadora

Social.
Via telefonica:

Del mismo modo, podran utilizar otros canales de contacto administrados por la

empresa:

Llamada Telefénica: al nimero 985888462

La Trabajadora Social al recibir la [lamada por alguna queja o reclamo y lo registra
en PSRL-RRH-PR-209.02 REGISTRO DE RECLAMO / QUEJA / SUGERENCIA

5.2.Atencién a personas analfabetas y/o con discapacidad

Para las personas analfabetas y/o con discapacidad que les impida recurrir a alguno

de los canales mencionados, deberan optar por la via directa con la Trabajadora


mailto:bienestarsocial.prosering@gmail.com
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Social para la presentacion y seguimiento de su caso. La empresa se compromete a

preservar el anonimato del reclamante si asi él lo decide. Asimismo, estableceremos

procesos adecuados para la comunicacion sobre los usos del mecanismo para que

puedan ser entendidos por este publico.

5.3.Naturaleza de casos

Laboral: Aspectos vinculados a las condiciones de trabajo y el trato al
colaborador. Ejemplo de casos que aplican: Malos tratos de los supervisores,
conductas inapropiadas, observaciones relacionadas con servicios prestados por
alguna area administrativa, area de seguridad en el trabajo, operaciones.

Administrativo: Hace referencia a la gestion de la empresa; asi como la
coordinacion de todos los recursos vinculados a derechos laborales o
incumplimiento de las normas, procedimientos y politicas de la empresa.

Delitos: Hace referencia a casos penados por ley. Ejemplos de casos que aplican:

Acoso laboral, violaciones, robo y extorsiones.

Aquellos casos no contemplados en este documento seran analizados por el area de

RR.HH., y comunicados oportunamente al reclamante.

5.4.Etapa de respuesta e informacion

Las respuestas a estos casos se daran segln las siguientes casuisticas:

Casuistica 1: Si el reclamante es anonimo y no deja ningin dato de contacto
(teléfono o correo electronico), la respuesta se publicara en el periodico mural
de las Oficinas Administrativas de Urb. La Calerita B-15, Paucarpata. El
reclamante debe tener a la mano el codigo para monitorear su queja.
Casuistica 2: Si el reclamante deja algin dato de contacto (teléfono o correo
electronico), la respuesta se dara a través de ese contacto.

De manera directa, cuando este fue presentado en oficinas de Recursos

Humanos.

En el caso de que la queja o reclamo haya sido presentada por correo electronico,

llamada o de manera presencial y se haya dejado algin medio de contacto se le

brindara un codigo para hacer el seguimiento pasado dos dias habiles una vez

presentado la queja o el reclamo, en el caso de que se no se tenga, se le brindara

el codigo los dias miércoles.
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5.5.Etapa de investigacion y plan de accion

Una vez recepcionada la queja indistintamente de la via de recepcion, la
Trabajadora Social procedera a brindar un codigo para que el denunciante pueda
hacer el seguimiento respectivo. Segin la naturaleza de los casos, el Jefe de
Recursos Humanos puede convocar a las jefaturas de las areas involucradas. Las

respuestas a las quejas o reclamos no podran exceder los 30 dias calendarios.

5.6.Atencioén de soluciones no conformes

Si el reclamante no quedd conforme con la solucion brindada, se inicia
nuevamente el proceso y se incluyen a otros actores: Corporativo y asesores
externos.

El reclamante podra mostrar su inconformidad con los planes de accion
establecidos usando cualquiera de los canales del mecanismo, brindando el
codigo de su queja o reclamo, hasta 15 dias calendario después de haber recibido

la respuesta, caso contrario se considera conforme y cierre del caso.

VI. REGISTROS

TIEMPO DE
CONSERVACION /
DISPOSICION FINAL

MEDIO DE
SOPORTE

NOMBRE cODIGO RESPONSABLE

Formulario de .
: PSRL-RRH- Trabajadora - - -

Quejasy ) . Digital / Fisico Un ano / Back up
Reclamos PR-209.01 Social
Registro de

reclamo / PSRL-RRH- Trabajadora - - N

queja / PR-209.02 Social Digital / Fisico Un ano / Back up
sugerencia

VIl. CONTROL DE CAMBIOS

SECCION DESCRIPCION VERSION
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VIIl. ANEXOS

PSRL-RRH-PR-209.01 FORMULARIO DE QUEJAS Y RECLAMOS

PROSERING SRL. PSRL-ARH-PR-209.01
RECURS0S HUMANOS Versien o1
FORMULARIO DE QUEJAS Y RECLAMOS —

FORMULARIO DE QUEJAS Y RECLAMOS

Medianis esie formulario wsisd podrd hacemes legar sus queias v reclamos soore

siluacionss que considers importante poner en conocimisnto v requisran una solucion por
paris de PROSERING SRLTDA

Ezte formulario, asi come la infomracion del mismo, serdn fratados con la reserva

respectiva

Para dar una debkida geslicn de su gugja o reclamo, se debera entregar la mavyer cantidad

de inforrmacion disponible, especificando como minime, ko siguisnts

Apelidos v Mombres

D

Celular:

Caormen Electrdnico:

Fecha del
acontecimiento:

Descripcion dela
Oueja o Reclama (')

Lugar donde se
produjo & hecho:

Personas uolros
imsolucrados:

Firma
Ol

procedimients administrativo
mi=os 0 aousrdos o

= ternas lsborales, of

serativos, de ssguridad, et
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