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1. OBJETIVO

Establecer un mecanismo de comunicacion continua con sus grupos de interés, incluyendo grupos
internos, como trabajadores y externos, incluyendo comunidades y vecinos, para asegurar el
tratamiento adecuado de quejas, reclamos y la satisfaccion del cliente.

2. ALCANCE

Involucra las actividades de recepcion, validacion, investigacion de la queja y decision sobre las
acciones a tomar para dar respuesta, y la evaluacion de la satisfaccion del cliente.

Este procedimiento se aplica a todas las quejas y/o reclamos que reciba el personal de PSL
PROANALISIS S.A.S. BIC, sus empresas contratistas y subcontratistas, en el marco de las
actividades de la empresa, incluyendo sobre temas que se encuentran relacionados con el respeto
y la garantia de los derechos humanos.

Este procedimiento, sumado a otras instancias de interaccién con los grupos de interés, permitira
a la Empresa identificar e informarse sobre las preocupaciones, quejas y/o reclamos respecto a
sus actividades y dar respuesta oportuna a las mismas.

Podran presentar quejas y/o reclamos toda persona natural o juridica, o cualquier grupo de interés
que haya sido o se sienta afectada por las actividades de la Empresa. PSL PROANALISIS S.A.S.
BIC también aceptara el ingreso quejas y/o reclamos de manera anoénima, si lo prefiere el
reclamante.

Toda informacion recibida sera tratada de forma confidencial, garantizando el resguardo de la
identidad de las personas o grupos de interés que la realiza. EI mantenimiento de la
confidencialidad de los casos busca la proteccion de los reclamantes y que las quejas y/o
reclamos sean hechos de forma legitima y sin ningun tipo de presion externa. Queda abierta la
opcién de que la persona o entidad renuncie a la confidencialidad ofrecida. PSL PROANALISIS
S.A.S BIC garantizara en todo momento que no se presenten represalias en contra de las
personas, sean colaboradoras de la empresa o externas a la misma, que presenten quejas o
reclamos mediante el mecanismo.

3. RESPONSABLES

El responsable del Centro de Recepcion de Muestras y Servicio al Cliente es el responsable
asegurar el cumplimiento de todas las directrices establecidas en este documento.

4. DESCRIPCION

4.1 Atencion de quejas de clientes y/o Partes interesadas

Dentro del sistema de gestiéon integrado, se define como “queja”’ la expresion de insatisfaccion
presentada por una persona u organizacién a un laboratorio, relacionada con las actividades o

resultados de ese laboratorio, para la que se espera una respuesta.

El procedimiento para atencion a quejas de clientes y/o partes interesadas sera enviado en el
momento que sea solicitado por el cliente y/o parte interesada por medio de correo electrénico.

4.1.1 Recepcion de quejas presentadas por el cliente
La empresa acepta las quejas, felicitaciones y sugerencias de sus clientes y de la comunidad, y

las tramita adecuadamente para mantener su satisfaccion. Todas las quejas, felicitaciones y
sugerencias deben ser canalizadas a través del responsable del Centro de Recepcién de
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Muestras y Servicio al Cliente, quien se encarga de la recepcion de las quejas, felicitaciones y
sugerencias; para ello dispone de los siguientes mecanismos: atencion por linea telefénica, correo
electrénico o entrevista personal. También se dispone la pagina web como mecanismo para
reporte de quejas, reclamos o felicitaciones por las partes interesadas.

Todas las quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias recibidas a través de alguno de los
canales ya indicados son registrados por el responsable del Centro de Recepcion de Muestras y
Servicio al Cliente utilizando el formato F-1321 Reporte de quejas, felicitaciones y sugerencias.
Posteriormente se remitira la queja a los responsables de los laboratorios, Coordinador SGI y/o
coordinador HSE segun el origen de la queja, quienes deberan acusar el recibido.

4.1.2 Analisis y tratamiento de las quejas

El analisis realizado es registrado en el formato F-1321 por el director del laboratorio involucrado
en la queja, quien debe confirmar si dicha queja se relaciona con las actividades del laboratorio
del que es responsable, en caso de ser asi el director del laboratorio es quien toma decisiones
para dar tratamiento a la queja. El director del laboratorio es el responsable de recopilar y verificar
la informacion necesaria para validar la queja.

Si la queja es de indole ambiental, HSE, derechos humanos y/o de la comunidad; debe ser tratada
por el Coordinador SGI o el Coordinado HSE para asegurar una gestion eficiente y eficaz (dentro
de un tiempo razonable para las partes interesadas). Si se identifica que se presentd un impacto a
los DDHH — Se adoptaran medidas para prevenir o mitigar la repeticién del impacto hacia el futuro,
y remediar el dafio ocasionado. Para la remediacién, las medidas a adoptarse podran ser de
restitucion, indemnizacion y/o satisfaccion.

4.1.3 Revision y Aprobacion

Una vez ejecutadas las acciones definidas y derivadas del analisis de la queja, el Coordinador
Técnico debera revisar los resultados para asegurarse de que se tomaron las acciones
apropiadas, para finalmente aprobar el resultado. Mediante el formato F-169 Comunicaciones
internas directores y coordinadores se estara informando a servicio al cliente el progreso de la
queja, para que éste, a su vez, le comunique a quién presenta la queja su progreso por medio de
correo electronico.

4.1.4 Notificacion

El Responsable del Centro de Recepcion de Muestras y Servicio al Cliente se comunica con la
parte interesada por medio de correo electrénico o verbalmente para evaluar la eficacia de las
acciones tomadas y determinar si ha quedado satisfecho con las mismas; en el formato F-1321
Reporte de quejas, felicitaciones y sugerencias se indica con una X si el cliente acepta o no el
tratamiento; de esta forma podran darse por finalizadas las acciones para la solucion de la queja
presentada por la parte interesada.

Debera comunicarse formalmente la solucién final adoptada al peticionario dentro del plazo de
maximo 4 semanas después de la recepcion de la queja o reclamacion.

Si pasados los 8 dias habiles de haber enviado respuesta del tratamiento realizado, el cliente no
ha dado respuesta, PSL Proanalisis en el formato F-1321 Reporte de quejas, felicitaciones y
sugerencias indica con una X si fue eficaz el tratamiento o la mejora segun sea el caso, de esta
manera se determina el cierre de las acciones tomadas a la queja presentada por el cliente.

Nota: Si la investigacion de un reclamo cuestiona el desempefio del laboratorio, el Coordinador
SGI puede solicitar una auditoria interna puntual.
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5. MONITOREO E INCLUSION EN MATRIZ DE IMPACTOS EN DDHH Y/O RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

El tratamiento de las quejas se deja consignado en el formato F-1334 Reporte de NC AC donde
quedara el registro de: el tema del reclamo, la fecha de recepcion, el tramite dado a la solicitud y
el estado en el que éste se encuentra, acciones adoptadas, personal responsable, acuerdos
finales logrados y el estado de cumplimiento de estos.

En caso de requerirse se debera incluir el riesgo o impacto identificado en la Matriz que
corresponda F-1445 Matriz de impactos en DDHH de la empresa, identificando el tipo de derecho
impactado, grupo de interés, asunto y accion de respuesta pertinente. y/o F-1310 Matriz Riesgos
y Oportunidades.

6. FORMATOS ASOCIADOS

F-1310 Matriz Riesgos y Oportunidades

F-1321 Reporte de quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias.
F-1334 Reporte de NC AC y AP

F-1445 Matriz de impactos en DDHH

7. HISTORIAL DE CAMBIOS

Revision Fecha Descripcion

v Se incluye en el numeral atencién de quejas de partes interesadas
se incluye: El procedimiento para atencion a quejas de clientes y/o
partes interesadas sera enviado en el momento que sea solicitado
por el cliente y/o parte interesada por medio de correo electronico.

10 2020-07-08| v En el numeral Revision y aprobacion se incluye Mediante el formato

F-169 Comunicaciones internas directores y coordinadores se

estara informando a servicio al cliente el progreso de la queja, para

que este a su vez le comunique a quien presenta la queja su
progreso por medio de correo electronico.

v' Se actualizdé el cargo de Coordinadora de Servicio al cliente a
responsable del Centro de Recepcion de Muestras y Servicio al
Cliente.

Se estipula un tiempo determinado para el cierre del tratamiento de
la queja, si dado el caso, el cliente pasado los 8 dias habiles no ha
dado respuesta a las acciones tomadas.

11 2021-07-12|

v Se incluye numeral para radicacion y tratamiento de quejas ante

ONAC.
12 2022-09-12| v' Requisitos para la radicacién y tramite de la queja.
v' Anexo 1. Tabla de Clasificacién Quejas Respecto de OEC y Nivel
de Riesgo.
v En el item de recepcién de quejas se incluye También se dispone la
13 2024-07-18 pagina web como mecanismo para reporte de quejas, reclamos o

felicitaciones por las partes interesadas.

v Se elimina del documento numeral para radicacion y tratamiento de
quejas ante ONAC.; Requisitos para la radicacion y tramite de la
queja.; Anexo 1. Tabla de Clasificacion Quejas Respecto de OEC y
Nivel de Riesgo.

Se amplia el objetivo, alcance y analisis y tratamiento de la queja
del procedimiento para incluir el tratamiento de quejas en Derechos
humanos.

v Se incluye en el item de notificacion el siguiente parrafo: Debera

14 2024-11-15|
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Revisién Fecha

Descripcién

comunicarse formalmente la solucion final adoptada al peticionario
dentro del plazo de maximo 4 semanas después de la recepcion de
la queja o reclamacion.

Se incluye el item para monitoreo, e inclusiéon en la matriz de
impactos en DDHH y/o riesgos y oportunidades.

Se incluyen formatos asociados: F-1310 Matriz Riesgos vy
Oportunidades, F-1334 Reporte de NC AC y AP, F-1445 Matriz de
impactos en DDHH.

FIN DEL DOCUMENTO




