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POLITICAS ATENCION PQRS

Con el fin de mejorar nuestros servicios y procesos, Cooagroquin pone a disposicién los canales y
mecanismos de atencion para recibir tus peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y/o
felicitaciones.

OBJETIVO: Dar respuesta oportuna a las peticiones, quejas y reclamos que presenten los usuarios
de la Cooperativa.

ALCANCE:

» Tramitar las peticiones, quejas o reclamos, que sean presentados a través de cualquier
medio, fisico, tecnoldgico o electrénico, de conformidad con lo previsto en esta politica.

» Encargar a una dependencia para que de orientacion al publico, monitoree, vigile y
garantice la respuesta oportuna a peticiones, quejas o reclamos presentados a la
Cooperativa.

> Establecer los mecanismos y los medios tecnolédgicos para el tramite y resolucion de
peticiones y permitir el uso de medios alternativos para quienes no dispongan de aquellos.

Antes de presentar tu PQRS, ten presente los siguientes conceptos:

PETICION: Es la solicitud expresa por parte del usuario, para que la Cooperativa realice una acciéon
especifica.

QUEJA: Es la manifestacion de inconformidad por parte de un usuario ante la prestacion de un
servicio o las condiciones de un bien adquirido, las razones que originan la queja no estan
establecidas como compromiso por parte de la Cooperativa.

RECLAMO: Es una declaracién formal ante el incumplimiento que perjudica o vulnera un derecho
adquirido por el usuario y que fue establecido previamente por la Cooperativa.

SUGERENCIA: Es un comentario presentado por un usuario, con el fin de recomendar el
mejoramiento en algin proceso o manifestar una felicitacion en general a nivel interno de Ia
Cooperativa.

CANALES PARA PRESENTAR PQRS:
» Formulario de contacto en linea el cual encontraras en nuestra pagina web:
cooagroguin.com
» Formulario fisico disponible en cada punto de pago de Cooagroquin y en su sede principal.
» Comunicate con nosotros a los teléfonos: 317-663-2723 / 317-404-0902 en Quimbaya —
Quindio.
» Correo electronico: escribenos a contacto@cooagroquin.com
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Conforme a la complejidad de la PQRS recibida, se dard respuesta en un plazo comprendido de cinco
(5) a quince (15) dias habiles.

REQUISITOS DE LOS PQRS:

Las peticiones, quejas o reclamos deberan contener, nombre, direccién, teléfono, correo
electrénico y la descripcion de su solicitud. No se dard respuesta a peticiones, quejas o reclamos
andénimos y las que no contengan direccién, teléfono o correo electrdnico, su respuesta sera
publicada en la pagina Web de Cooagroquin y enviada fisicamente a la direccidn reportada en el
formulario.

PROCEDIMIENTO PARA TRAMITAR UNA PQRS

1. El cliente deberd presentar formalmente y por los canales dispuestos para tales efectos, la
peticion, queja, reclamo y/o sugerencia en un periodo no mayor a cinco (5) dias habiles luego de
realizado el servicio: Se recibe por parte del cliente la peticidn, queja, reclamo y/o sugerencia, de
forma fisica en los formatos disponibles en cada punto de pago, via correo electrénico o telefénica
los cuales son medios aprobados por la Cooperativa, y se registra en el formato correspondiente.

2. Una vez registrada la peticion, queja, reclamo y/o sugerencia, se comunica al 4rea de talento
humano para brindar la mejor solucidn posible:

» Para cualquiera de los casos mencionados anteriormente, se le solicita a la persona que
realiza el PQRS como minimo la siguiente informacién para darle inicio al procedimiento
interno: Nombre y apellido, identificacién personal (cédula de ciudadania, pasaporte,
cédula de extranjeria, etc.), Numero telefénico de contacto, lugar en el que presenta el
PQRS (sede principal o punto de pago) y Descripcion de la peticidn, queja, reclamo y/o
sugerencia que esta reportando, diligenciado en el formato correspondiente.

3. Se revisa y direcciona la peticion, queja, reclamo y/o sugerencia: El responsable de solucionar
PQRS se encarga de realizar las revisiones e inspecciones necesarias segun los datos suministrados
por el cliente, y se determinan las circunstancias de tiempo, modo y lugar en que sucedieron los
hechos para concluir la responsabilidad o causa efecto en tales hechos.
> Siesresponsabilidad de uno de nuestros aliados, asociados, contratantes independientes o
trabajadores, se procede a solucionar la peticidn, queja, reclamo y/o sugerencia, y se realiza
la accidn correctiva interna.
> Se reulne las evidencias de avance y se da solucidn a la peticién, queja, reclamo y/o
sugerencia: El responsable de darle solucion a la queja llevara a cabo el tratamiento que se
le estd dando a la queja, buscando las evidencias (documentos y registros) que soportan el
avance y cierre de esta, para esto determinara las acciones necesarias que permitan darle
solucidn a la situacion presentada en un plazo comprendido de cinco (5) a quince (15) dias
habiles.
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» En caso de que no sea responsabilidad de uno de nuestros aliados, asociados, contratantes
independientes o trabajadores, se debe demostrar con evidencias al cliente que realiza el
PQRS, que la Cooperativa no cometid el error, pero independientemente de esto se le
ayuda, remitiéndola a la dependencia correspondiente en solucionarle, si fuere el caso.

4. Verificar el grado de satisfaccidon de la persona que presenta el PQRS acerca de la atencion y
solucién de la peticidon, queja o reclamo: Quien da la solucién acerca del PQRS recibido, se
comunicara con el cliente via telefénica, luego de que se reporte la solucién de este se verifica que
este se encuentre satisfecho, respecto a las actividades desarrolladas para la solucién de esta. En el
caso en que la persona que se queja o reclama no desee cerrar la queja y tenga argumentos validos,
se le informa al responsable para que continde con el tratamiento y proporcione las nuevas
evidencias para el cierre y se vuelve a llamar a la persona hasta lograr el cierre.

5. Cierre del PQRS: Una vez satisfecho el cliente con la solucién brindada, se debe firmar un acuerdo
de paz y salvo, en el cual se redacta el problema planteado en el PQRS y la solucién brindada por la
Cooperativa.

6. Si desafortunadamente, y a pesar de haberse evidenciado que la peticién, queja o
reclamo ya fue atendida adecuadamente, y el Cliente insiste en no cerrar la no conformidad
reportada, se podra hacer unilateralmente, procurando en todo momento el equilibrio
entre la mayor satisfaccidn del cliente y el no detrimento de los intereses de la cooperativa.

7. Hacer seguimiento: La persona asignada en darle solucidn al PQRS, realizara el seguimiento de las
peticiones, quejas, reclamos y/o sugerencias e informara al gerente, el estado de las mismas, el cual
estara a cargo de generar alertas a los responsables de darle solucidn a las quejas antes del tiempo
estipulado.

8. Se toman acciones (correctiva/preventivas): Segun el tipo de peticién, queja o reclamo, y el
impacto de ésta en la satisfaccion del cliente y/o la prestacion del servicio, se toman las respectivas
acciones.

9. De todo lo actuado se dejardn los respectivos registros y se realizardn las anotaciones que

correspondan para alimentar las estadisticas de no conformidades dentro de nuestro sistema
integral de gestion.
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El responsable del servicio verifica:

El cliente presenta su PQRS:
- Formulario en linea
- Formulario fisico
- Correo electrénico
- Via telefdnica
En un periodo no mayor a 5 dias
habiles luego de realizado el servicio.

- Nombre y Apellidos
- Identificacién personal
- Numero telefénico de contacto

(sede principal o punto de pago)
- Descripcion del PQRS

Verificar el grado de satisfaccion de bt el

quien presenta el PQRS:

Una vez satisfecho el cliente con la

Quien da la solucién al PQRS se solucién brindada por parte de

comunicara con el cliente via
telefdnica y verificard que este se
encuentre satisfecho respecto a las
actividades desarrolladas para la

solucién del PQRS. Cooperativa.

Hacer seguimiento: -
Se toman acciones:
La persona asignada en darle
solucion al PQRS, realizara el
seguimiento e informara al gerente
el estado de las mismas, el cual #
estara atento al vencimiento del
tiempo estipulado para dar la
solucidn al PQRS.

Segun el tipo de PQRS y el
impacto de esta en la satisfaccion
del cliente y/o prestacion del
servicio, se toman las respectivas
acciones (correctiva — preventiva).
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- Lugar en el que presenta el PQRS

m) Cooagroquin, se debe firmar un
acuerdo de paz y salvo, en el cual se
redacta el problema planteado en el

PQRS y la solucién brindada por la

Revision y direccion del PQRS:

-Determinar las circunstancias de
tiempo, modo y lugar en que
sucedieron los hechos.

-Buscar las evidencias (documentos
y registros).

- Soportar el avance y cierre del
PQRS.

No conformidad reportada por el
cliente:

Si a pesar de haberse evidenciado
qgue el PQRS ya fue atendido
adecuadamente vy el cliente insiste
en no cerra el PQRS, se podra hacer
unilateralmente, procurando en
todo momento el equilibrio entre la
mayor satisfaccion del cliente y el
no detrimento de los intereses de la
Cooperativa.

Registros:

De todo lo actuado se dejaran los
respectivos registros y se
realizaran las anotaciones que
correspondan para alimentar las
estadisticas de no conformidades
dentro de nuestro sistema integral
de gestion.



