PROCEDIMIENTO
PREOCUPACIONES, QUEJAS O
RECLAMOS (PQR)




cQué es PQR?

Reclamos

Quejas
IPreocupaciones " EJEMPLOS:

v Organizaciones
Sociales de Base
(OSB).

Grupos de Interés _ . sndcatos de

Construccion Civil.

. v' Mesas de Trabajo.
v' Comunidades
Campesinas.
— S—
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Diferencias entre preocupacion, queja y reclamo

Preocupacion Queja Reclamo

Solicitud de Demanda Demanda de
Informacion. relacionada a la ocurrencia
molestia o0 fisica de un
percepcion de hecho

dano. concreto.
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El Procedimiento de atencion y gestion de PQR, con
el que contamos en ENGIE, tiene por finalidad
afianzar la confianza con nuestros grupos de interes
y prevenir potenciales conflictos sociales.




¢cComo se atiende y gestiona una PQR?

Registro en
Recepcion gmd FoOrmato de
Ingreso

Ingreso y
Gestion

==d Resolucion

Seguimient0 g Cierre

)\

Otras areas

Engie
Energia
Asuntos Perl
Sociales N
Contratistas

A



Resolucion

¢, Las conclusiones del proceso

de investigacion conllevan a una
responsabilidad de ENGIE?

¢,Los involucrados estan de
acuerdo con la respuesta
remitida sobre la PQR?

£

Si:
Las partes suscriben un compromiso
con un cronograma de cumplimiento.

9

No:
Se firmara el Formato de cierre de PQR
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Si:
Se firmara el Formato de cierre de PQR

9

No:
Se consigna en el registro respectivo,
incluyendo las acciones a seguir para lograr
su resolucion.



Cierre

—

o Acciones correctivas ejecutadas

Conformidad
de las partes

Formato
de cierre
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