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Cualquier persona que esté en conocimiento de un hecho que va en contra de las reglas establecidas 

por GRUPO GAMMA o que entiende que se procedió equivocadamente, puede realizar su queja o 

denuncia correspondiente en forma presencial en nuestras instalaciones o por otros medios ya sea 

telefónico o email.  

 

En GRUPO GAMMA garantizamos que todo tipo de quejas y denuncias son documentadas, 

analizadas e investigadas. Tanto el funcionario involucrado como el cliente tendrán 

retroalimentación sobre lo actuado y decidido.  

 

Según la norma UNIT-ISO 9000:2015, se entiende por queja la expresión de insatisfacción hecha a 

una organización relativa a su producto o servicio o al propio proceso de tratamiento de quejas, 

donde explícita o implícitamente se espera una respuesta o resolución. 

 

En cambio, la denuncia pone en conocimiento de una posible infracción administrativa u operativa, 

el denunciante no busca ser resarcido, aunque hay situaciones donde legalmente se exige 

resarcimiento de algún tipo. Los hechos que se denuncian deben ser sustentados detalladamente, 

no es requisito que estos hechos hayan causado daño directo al denunciante.  

 

En ambos casos es una oportunidad para que mejoremos nuestros procesos y encaminarnos hacia 

la excelencia en el servicio. 

 

Debemos tener en cuenta: 

 

• Recibir directamente la queja o denuncia: puede que el denunciante se comunique por 

escrito o por teléfono. Para ello, deberá proporcionar todos los detalles de su queja o 

denuncia y darnos la oportunidad de abordar el problema. Hay personas que hacen 

denuncias en forma impulsiva, pero al momento de pedirle detalles para poder investigar 

más a fondo se dan cuenta que no tienen suficiente información para aportar y desisten de 

seguir adelante. 

o Si la denuncia corresponde a casos de violencia, acoso o discriminación, se 

seguirá lo establecido en el PC AC 06 Protocolo de Actuación ante casos de 

violencia, acoso o discriminación y se derivará directamente a la Gerencia de 

Recursos Humanos. 
o Si la denuncia corresponde a un tema que afecte al medio ambiente, se 

seguirá a lo establecido en el PR - AC - 11 Identificación y Evaluación de 

Aspectos Ambientales y se derivará al área de Calidad para ser evaluado con 

el Técnico Prevencionista. 

• Documentar la queja o denuncia (registro): Es importante recabar todos los detalles 

relevantes sobre el incidente o problema que se reporta. Incluir la fecha, hora, lugar, 

descripción de los hechos, nombres de los involucrados (si se conocen), si es una violación a 

una norma nacional, internacional o a los derechos humanos y cualquier otra información 
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que pueda ser relevante. Si la queja o denuncia es en forma telefónica, el funcionario que 

recibe la información deberá registrar la comunicación y los datos mencionados, 

posteriormente la remitirá al área correspondiente. El funcionario que recibe no deberá 

juzgar ni ser reactivo. 

El denunciante podrá proporcionar pruebas si es posible: como fotografías, videos o 

documentos relacionados con la queja, asegurarse de incluirlas en el registro. 

 

• Identificar a qué área de la empresa corresponde el hecho denunciado para poder derivarla 

y que ésta pueda realizar la investigación correspondiente.  

• Realizar la investigación del hecho: se involucrará a los jerarcas responsables del área. Se 

convocará a los funcionarios involucrados cuando corresponda, éstos deberán cooperar con 

la investigación. Esta se puede registrar a través de tickets u otro documento. Se exigirán 

informes a los funcionarios y a sus supervisores, si hubiera pruebas deberán aportarlas. 

• Se continuará con el proceso hasta agotar la investigación. Si corresponde sanción 

disciplinaria para algún funcionario se procederá de acuerdo al PR H 04 Aplicación de 

Sanciones al personal.  

En el caso de clientes, se le dará una respuesta acorde siempre que no vaya en contra de la 

confidencialidad de la información. Según el caso, puede evaluarse una compensación 

(sobre equipos o servicios) por las demoras o molestias causadas. Esta decisión quedará a 

cargo del Gerente Comercial o de la Dirección. 

 

Todas las actuaciones deberán quedar por escrito ya sea en tickets o en el RE AC 71 Acción 

Correctiva - Acción Preventiva. 

Dependiendo de la gravedad de la situación denunciada y cuando corresponda, se pondrá 

sobre aviso a las autoridades correspondientes. 

 

Archivo de los registros: 

• Tickets en Hubspot: quedan por número de abonado o nombre del cliente. 

• Si involucra al personal: en el legajo correspondiente en Recursos Humanos. 

• Si es ambiental: en el área Calidad. 

• Si es una situación de violencia, acoso o discriminación: en Recursos Humanos. 
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