ROCEDIMIENT

REPORTE

Registrar la queja o reclamo incluyendo la
totalidad de los datos como fecha y hora la
queja, puesto y zona en que se presento la
queja, datos de quien reporta (Los reportes

internos se podran realizar también de manera
anénima)

DIRECCIONAMIENTO
Se realiza direccionamiento al
responsable del andlisis y el
tratamiento

INVESTIGACION

Se realiza la investigacion
correspondiente, garantizando la
cooperacién con los mecanismos
oficiales de investigacion ex‘rern'a,_
prevencion de intimidacién de testigos
o la inhibicién de la recoleccion en
evidencia, asi como la proteccién a los
individuos que presentan una queja o
un reclamo de buena fe contra la
retaliacion

IDENTIFICACION
CRAUSAS
Se realiza una revision,
investigacion y analisis de
causas de la situacion
presentada

RACCIONES

Se establece e implementa acciones
correctivas y preventivas para dar
‘2 . L —
solucién a la situacion de acuerdo
con las causas identificadas incluida
la accién disciplinaria proporcionan a
la infraccién

COMUNICACION

Se realiza comunicaciones
necesarias con las autoridades
correspondientes

iQQUE ES UN RECLAMO?
Incumplimiento a un requisito de la
prestacién del servicio definido en las
relacionado con la prestacion del consignas generales y particulares donde se
servicio, o con los requisitos del Sistema espera retribucion y/o indemnizacion por
de Gestidn, incluido violaciones a leyes dicho incumplimiento, los reclamos son
internacionales, nacionales, locales o detectados por personal externo de la
derechos humanos organizacion

<EUE ES UNA QUEJRA?

Incumplimiento a un requisito

Las quejas que aleguen actos criminales, vi n de los derechos humanos o peligro inminente
para los individuos, se deben intervenir inmediatamente por parte de la organizacién y ser
comunicado a otras entidades (Segln aplique), para dar tratamiento junto

CANALES DE CONTACTO: Botén contacto de la pagina web, mensaje directo por redes
sociales, PBX, supervisores y directores del drea operativa ¢ de convivencia o junta de
vigilancia, buzén d gerenc
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