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CONFEDERACION COLOMBIANA DEL ALGODON
“CONALGODON “

PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y FELICITACIONES
(PQRSFF)

CONTROL DE MODIFICACIONES

Version Descripcion Fecha Elaboré Revisé
001 Creacion de documento Septiembre de 2016 Director Admon. y Financiero Director Admon. y Financiero
001 Actualizacion del documento Julio de 2017 Asistente Admdn. Y Contable Director Admon. y Financiero
001 Actualizacion del documento Noviembre de 2017 Asistente Admén. Y Contable Director Admon. y Financiero
001 Actualizacion del documento Enero de 2018 Asistente Admén. Y Contable Director Admon. y Financiero
002 Actualizacién del documento Octubre de 2020 Asistente Admén. Y Contable Director Admon. y Financiero
003 Actualizacion del documento Mayo de 2022 Asistente Admén. Y Contable Director Admon. y Financiero
004 Actualizacion del documento Mayo de 2023 Asistente Admén. Y Contable Director Admon. y Financiero
005 Actualizacion del documento noviembre de 2023 Asistente Admon. Y Contable Director Admon. y Financiero
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1. OBIJETIVOS

=  Proponer una metodologia para la planeacién, diseio y desarrollo para el proceso y manejo de
guejas y reclamos de los Clientes y Agremiaciones.

=  Facilitar a quien hace una reclamacién, como se debe realizar la solicitud, aumentar la habilidad
de la Confederacidon para resolver los reclamos de manera consistente, sistematica vy
responsable para satisfaccion del reclamante y de la confederacién.

= |ncrementar la habilidad de la organizacidn para identificar tendencias y eliminar causas que
generen los reclamos.

= Fortalecer un enfoque hacia el cliente para resolver reclamos y motivar al personal mejorando
sus habilidades en el trabajo con los clientes.

= Contar con una base de datos de quejas y reclamos recibidos para la continua revision, analisis

del proceso y soluciones dadas.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepcién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones; finaliza con una adecuada atencion y solucidn integral a la peticion, queja, reclamo y

tramite de la sugerencia o felicitacion.
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3.

CONCEPTOS

PETICION: Solicitud presentada por un usuario a fin de obtener informacién y/o consulta y para

tener pronta respuesta a inquietudes o necesidades de interés general o particular.

QUEJA: Es la manifestacion de inconformidad, inquietud, insatisfaccién, desagrado o
descontento por parte de un usuario, con respecto a los productos o servicios prestados o

conducta de un empleado de Conalgoddn.

RECLAMO: Expresion de insatisfacciéon hecha a la Confederacidn, relativa a sus funciones,

desarrollo de sus procedimientos, donde una respuesta o solucidn es una expectativa solucién.

RECLAMANTE: Persona, Cliente, Agremiacion o su representante que hace un reclamo.

SUGERENCIA: Es una propuesta que presenta el usuario como propdsito para mejorar la

prestacion del servicio de Conalgoddn.

FELICITACION: Es la manifestacion de agradecimiento o satisfaccion que hace un usuario por los

servicios ofrecidos por Conalgodén.

PQRSFF: Corresponde a la abreviatura de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias vy

Felicitaciones.
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4. PROCEDIMIENTO

Proceso llevado a cabo de manera que incremente la satisfaccién del cliente. Donde se debe Actuar,

Planear, Verificar y Hacer.

1. Recibir
9. Estados Z Elat.>orar
consolidado
8. Elaborar informe. 3. Analizar
7. Revisar estado. 4. Seguimiento
| 6. Verificar eficacia. 5. Respuesta.
Aprobd Revisd Elaboro Cddigo: CCA-PQRSF-001
César Pardo Villalba. Maria del Pilar Riafio Sandra Cuervo P. Fecha: 2023-11-28

Pagina: 1de 4




 CONALGODON

/ , :
S\ CONEDERAION COLONBANA DELALSODON

CONFEDERACION COLOMBIANA DEL ALGODON -
CONALGODON

Codigo: CCA-PQRSF-001 Version: 005

Elaboré:  Direccion Administrativa y Financiera

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD Y SALUD EN EL
TRABAJO

Responsable: Direccién Administrativa y Financiera

Fecha: noviembre de 2023

PROCESO:
PROCEDIMIENTO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
SUGERENCIAS Y FELICITACIONES (PQRSF)

NUmero de pdgina 1 de 11

4.1. RECIBIR PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS O FELICITACIONES

Conalgoddn, ha dispuesto de los siguientes medios para la recepcién de las peticiones, quejas,

reclamos, sugerencias y felicitaciones:

Buzones fisicos:

En los buzones de sugerencias de Conalgodén, con el fin de ser diligenciado por el usuario.

Buzén digital:

Se dispone de un buzdn digital en el portal empresarial, el cual puede ser accedido a través de la

pagina web de Conalgoddn. (www.conalgodon.com.co). El usuario diligencia los campos

correspondientes y al guardar su peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacion, se envia

automaticamente un correo al encargado de este proceso. Si un receptor recibe una peticiéon, queja,

reclamo, sugerencia o felicitacion de manera Presencial, por Teléfono, la debera reportar en el

Buzdn Digital.

Buzon
Digital

Al dar clic en el icono le abre una nueva pdgina donde se explica y define las Politicas PQRSFF-:
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Q CONALGODON

CONFEDERACION COLOMBIANA DEL ALGODON

Inicio Nosotros v  Afiliados  Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica. v  Normatividad v  Estadisticas Blog  Contacto

Politicas PQRS

Para nosotros es muy importante conocer su opinién, por eso se ha disefiado este aplicativo para registrar sus Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
entorno a los procesos administrativos de Conalgodén.

PETICION: Solicitud presentada por un usuario a fin de obtener informacién y/o consulta y para tener pronta res a inqui [ i de interés
general o particular.

QUEJA: Es la manifestacion de inconformidad, inqui it it ion, o por parte de un usuario, con respecto a los productos o
servicios prestados o deun de C
RECLAMO:Expresion de insatisfaccion hecha a la Ci ion, relativa a sus i desarrolio de sus pr imie , donde una o solucion

es una expectativa solucion.
RECLAMANTE: Persona, Cliente, Agremiacion o su representante que hace un reclamo. °

SUGERENCIA: Es una propuesta que presenta el usuario como propésito para mejorar la prestacion del servicio de Conalgodan.

Q CONALGODON

CONFEDERACION COLOMBIANA DEL ALGODON

Inicioc  Nosotros - Afiliades Transparencia y Acceso a la Informacién Plblica. v Normatividad = Estadisticas Blog Contacto

FELICITACION: Es Ia it i6n de imi o sati: i6n que hace un usuario por los servicios ofrecidos por Conalgodon.

PQRSF: Corresp ala i de Peticic , Quejas, Sugerencias y Felicitaciones.

Conalgodén durante la emergencia sanitaria se acoge a los términos establecidos en el Decreto 491 de 2020, da ampliacidn de términos a las PQRS que se
encuentren en curso o que se radiquen durante la emergencia sanitaria, de la siguiente manera:

+ Peticiones de interés general o particular: (quejas, , sugerencias, felicitaci fas y imi ) ser in dentro de los
treinta (30) dias habiles siguientes a su recepcion.
« Las petici de ydei ion se Iverdn dentro de los veinte (20) dias habiles siguientes a su recepeion.

« Las consultas, se resolverdn dentro de los treinta y cinco (35) dias siguientes a su recepcidn.

POLITICA-QUEJAS-Y-RECLAMOS.pdf

Seguido, se registra la Solicitud diligenciando las preguntas en el formulario:
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CONALGODON

ﬁ/ CONFEDERACIGN COLOMBIANA DEL ALGODON

Inicio  Nosotros w  Afiliados  Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica. »  Normatividad »  Estadisticas Blog Contacto

Nombres y Apellidos y/o Razén Social

Identificacién NIT 0 C.C

Correo Electrénico

Numero de Teléfono o Celular;

Direccion de Notificacion:

Ciudad Departamento:
Tipo de PQRSF Medio de respuesta:
Peticién/ Solicitud - ‘ ‘ Correo Electrénico - ‘
Mensaje
4
Acepto. Al enviar el formulario

Proteccion de Datos Personales:

. Enviar un correo:

Manifestando de manera expresa su PQRSFF al correo conalgodon@vonalgodon.com.co

4.2. ELABORAR CONSOLIDADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y

FELICITACIONES RECIBIDAS

Cada ocho (8) dias, el responsable de este proceso retirara de los buzones fisicos y del buzén digital

la informacién encontrada y relacionarla en el CONSOLIDADO Y SEGUIMIENTO DE PQRSFF para su

respectivo seguimiento.
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Por cada reclamo se debe diligenciar el siguiente cuadro de control.

1. Informacion de Contacto e Nombre y Apellidos y/o Razén Social.
e Identificacién C.C o Nit.
e Correo Electrénico.
e Numero de Teléfono o Celular.
e Ciudad.
e Departamento.
2. Seleccione el tipo de PQRSF e Peticion.
e Queja.
e Reclamo.
e Sugerencia.
e  Felicitacion.
3. Seleccione medio de respuesta e Correo Electronico.
e Direccion de Notificacion.
4. Digite el texto que resume su solicitud
5. Proteccion de Datos Personales En cumplimiento a lo dispuesto en la Ley 1581 de
2012, "Por el cual se dictan disposiciones generales
para la proteccién de datos personales”, de
conformidad con lo sefalado en el capitulo 25 del
Decreto 1074 de 2015, se informa al usuario que la
informacion recolectada, tiene como finalidad
apoyar el cumplimiento de la misionalidad
institucional, asi mismo se informa que la
informaciéon suministrada sera tratada por la
Confederacion  Colombiana del Algodén -
Conalgodén como responsable del tratamiento,
conforme a la politica de Tratamiento y Proteccidon
de Datos Personales publicada en el portal WEB :
sitio http://conalgodon.com/ley-de-transparencia-
2/ , por lo tanto Conalgoddn garantizara la
confidencialidad, privacidad, seguridad y circulacion
restringida de los datos personales.
6. Entiendoy acepto el registro y uso de mis  Acepto.
datos personales, como se estipula
anteriormente
Aprobd Revisé Elaboré Cddigo: CCA-PQRSF-001
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4.3. ANALIZAR LA PETICION, QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA

El responsable analiza la peticién, queja o el reclamo en y procede a implementar la correccion
inmediata de acuerdo con el procedimiento ACCIONES CORRECTIVAS, ACCIONES PREVENTIVAS y/o
ACCIONES DE MEJORA.

4.4. REALIZAR SEGUIMIENTO DE LA PETICION, QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA
El responsable hace seguimiento a lo largo de todo el proceso, desde la recepcién inicial hasta que

el usuario quede satisfecho o la decisién final que haya sido tomada.

4.5. DAR RESPUESTA A QUIEN PRESENTA LA PETICION, QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA

El responsable de la peticién, queja, reclamo o sugerencia siempre debe dar respuesta a quien
presente la peticidn, queja, reclamo o sugerencia en un término no superior a diez (10) dias habiles
de recibida, agradeciéndole la informacion para la mejora del servicio, dejando evidencia de lo

anterior en el formato RESPUESTA A PETICION, QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA.

4.6. VERIFICAR EFICACIA DE LA PETICION, QUEJA, RECLAMO O SUGERENCIA

El responsable, verifica la eficacia de la tarea de correccidon inmediata implementada; si la correccion
fue eficaz se cierra la peticidn, queja, reclamo o sugerencia correspondiente, en caso contrario, el
responsable del proceso aborda la situacion y/o peticion, queja, reclamo o sugerencia como una

accion correctiva; aplicando el procedimiento ACCIONES CORRECTIVAS.
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4.7. REVISAR ESTADO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS
Mensualmente, el responsable realiza revisién del estado de las peticiones, quejas, reclamos o

sugerencias.

4.8. ELABORAR INFORME Y PRESENTAR AL PRESIDENTE EJECUTIVO
El responsable elabora un informe sobre el estado de las peticiones, quejas, reclamos o sugerencias
y lo envia a la directora Administrativa y Financiera para su posterior presentacién al Presidente

Ejecutivo de Conalgoddn para su andlisis. A partir de este informe se toman las medidas necesarias.

4.9. ESTADOS PQRSF

= Radicado: cuando Conalgoddén (dependencia, funcionario) acepta la PQRSF para darle el
respectivo tramite.

= Rechazado: cuando una PQRSF no tiene informacidn necesaria para identificar la necesidad y el
tramite respectivo o cuando se diligencia con lenguaje irrespetuoso, estard rechazada y sera
comunicada al usuario solicitdndole que la registre de manera adecuada.

= Tramite: elaborar la solucidn para responder la necesidad del usuario.

= Solucionado: dar respuesta satisfactoria a la PQRSF del usuario.
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En el momento de dar respuesta se le solicita al Usuario que valide su satisfaccion con la solucidn

de la PQRSF:

e Sjesta es positiva el caso de PQRSF es cerrado.

e Sieslo contrario se direcciona nuevamente a tramite y tendrd un tiempo de respuesta menor
al establecido.

e Sj el usuario no da respuesta a esta solicitud en un término de dos dias, Conalgoddn asumira

gue la solucidn fue satisfactoria y se cerrard el caso de PQRSFF.

CESAR PARDO VILLALBA
Presidente Ejecutivo
Conalgoddn
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