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1. OBJETIVO

Definir la secuencia de las actividades que se realiza para registrar y consultar una PQR desde la
plataforma del sistema de gestion.

2. ALCANCE

Aplica para todos los procesos de CARBOQUIMICA S.A.S., con el fin de atender y dar respuesta a las
solicitudes del cliente que pudieran llegar a afectar la satisfaccion del cliente.

3. DEFINICIONES Y VOCABULARIO
Cliente: Organizacién o persona que recibe un producto y/o servicio.

Solicitudes del cliente: Peticiones, quejas, reclamos, comentarios de interés retroalimentadas por el
cliente a la organizacién sobre un producto o un servicio y que muestran su percepcién sobre el grado en
gue se han cumplido sus expectativas.

Satisfaccién del cliente: Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus
expectativas.

Queja: Es una solicitud que el cliente realiza a la organizacion que expresa la insatisfaccién relativa a su
servicio.

Reclamo: Es una solicitud que el cliente realiza a la organizacién; que expresa la insatisfaccion relativa a
su producto, que involucra el incumplimiento de la politica para la atencién de solicitudes al cliente.

Sugerencia: Es una solicitud que el cliente realiza a la organizacion que expresa su manifestacion por
mejorar el producto o servicio, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestion.

Peticion: Es una solicitud que el cliente realiza a la organizacién, que expresa su interés sobre un
producto o servicio (no involucra relaciones comerciales) y que puede dar alcance a una mejora en la
percepcion de su satisfaccion. Ejemplo: Acuerdos de calidad.

Felicitacién: Es una expresién de satisfaccion del cliente hecho a la organizacién, relativa a su producto
0 servicio o al propio proceso de gestion de solicitudes del cliente y que muestran su percepcion sobre el
grado en gue se han cumplido sus expectativas.

Respuesta parcial: Contestacion dada a un cliente ante una queja o reclamo cuando la investigacion de
acciones correctivas y preventivas al interior de la organizacion no ha finalizado en el tiempo de 15 dias.

Respuesta total: Contestaciéon dada a un cliente ante una queja o reclamo cuando la investigacion de
acciones correctivas y preventivas al interior de la organizacion ha finalizado.
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4, ETAPAS Y ACTIVIDADES

ETAPA DESCRIPCION /ACTIVIDAD RESPONSABLE

REGISTRO DE PQRS

Para radicar una PQRS el usuario (cliente) debera ingresar a través del
siguiente enlace: https://kawak.com.co/carboquimica/pgrs/pars_index.php
opcidn enviar peticidon o nueva peticion.

Carbo
Quimica

Principal

Bienvenidos al Sistema de Registro de Incidencias PQR

1. Cliente

En esta pagina podras radicar tus petici quejas, r i licitudes de i
de ayuda, 0 ek producto
Registrar PQRS Consultar PQRS
Meddiante esta opcion podrd fommular una pelicion, Por medio de £s1a opeion podras consultar & estado
gueja. reclamo o sugerencia a fravés de este medio, de tu solicitud: peficion, queja. reclamo o sugerencia
para ko cual le nofificaremos via comreo eleciranico el el cual deberas ingresar con fu comeo electronico y &l
nimero de la incidencia asginado con &l fin de que nimero de incikdeéncia asignade, con el fin de que
pueda realizar el seguimiento commespondiente puedas realcar el seguimiento corespondiente y

obiener respuesta a tu solicitud

Email
Enviar peticion

21 Dar clic en Numero de peticion

"Enviar peticién®

Verificar peticion

En caso de presentar dudas sobre el tipo de solicitud a realizar, puede
consultar los conceptos de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, dando clic en "Definiciones”.

Carbo

Quimica

2 ettt |~ | Clente
Dar clic en "Definiciones”

Informacion del usuario

Definiciones

Tipos de categoria

Peticiones: Es una solicitud del cliente hecha a la organizacion, que expresa su interés sobre un producto o servicio (no involucra relaciones comerciales) y que puede dar
alcance a una mejora en la percepcion de su satisfaccién. Ejemplo: Acuerdos de calidad

Quejas: Es una solicitud del cliente hecha a la organizacién que expresa la insatisfaccion relativa a su producto o servicio, pero que no involucra un incumplimiento de la
politica para la atencion de solicitudes al cliente y se espera una respuesta o solucion explicita o implicita.

Reclamos: Es una solicitud del cliente hecha a la organizacién, que expresa la insatisfaccion relativa a su producto o servicio o al propio proceso de gestion de solicitudes
del cliente y que involucra el incumplimiento de la politica para la atencién de solicitudes al cliente donde explicita o implicitamente se espera una respuesta o solucién.
Sugerencias: Es una solicitud del cliente hecha a la organizacién que expresa su manifestacién por mejorar el producto o servicio, racionalizar el empleo de los recursos o
hacer mas participativa la gestion.

Felicitacion : Es una expresion de satisfaccién del cliente hecho a la organizacién, relativa a su producto o servicio o al propio proceso de gestin de solicitudes del cliente 1
que muestran su percepcion sobre el grado en que se han cumplido sus expectativas.
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2. Informaciéon de

la solicitud: Peticiones, quejas,
sugerencias, productos y servicio, asunto, descripcién, adjuntos.

Informacion de solicitud

Pagina: 3/13
ETAPA | DESCRIPCION /ACTIVIDAD RESPONSABLE
CREAR PQR
Para radicar una PQR se debe diligenciar el formulario web, la plataforma
solicitara diligenciar la siguiente informacion:
1. Informacion del usuario: Nombre del cliente, tipo de identificacion,
documento de identificacion, E-mail, tipo de solicitante, pais,
departamento, ciudad, medio de contacto preferido, teléfono, celular,
direccion.
Carbo
Quimica
| Deniciones |
Informacion del usuario
3. Cliente

reclamos, y/o

<

<
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3. Informacion del producto: Nombre del producto, lote del producto,
nimero de pedido, nimero de factura, cantidad de reclamada,
adjuntar soporte de evidencias

Informacion del producto

EVIDENCIA S- se deben cargar en archivo en ZIP

B-
| Salke ar archivo | Nins

@

5 )

= ”.F I Volver | Dar dic en "Enviar"

Para continuar con el registro de la PQRS, dar clic en Aceptar politica de
tratamiento de datos y diligenciar el codigo alfanumérico que se visualiza en
el recuadro en color negro.

Una vez que, de clic en enviar, el sistema le asigna un cédigo automatico, el
cual sera el nimero de consecutivo para seguimiento de su PQRS.

Nota:

1. La plataforma no permite continuar con el registro de la PQR si
todos los campos en color naranja se encuentran totalmente
diligenciados.

2. La plataforma solo permite cargar un documento soporte como
adjunto, en caso de tener mas de un documento, se debe cargar
como archivo ZIP.

3. Para los casos en el que el proceso comercial sea quien radique la
PQRS, debera enviar al proceso SIG un correo electrénico
notificando el ingreso de la PQRS con el respectivo cédigo de
consecutivo que arroja la plataforma.

Cliente

ASIGNAR RESPONSABLES

El analista SIG asigna a los responsables del tramite directamente desde el
moddulo de PQRS y notifica a través de correo electrénico a todas las partes
involucradas en la PQRS indicando el nombre del cliente, motivo,
responsable del andlisis de causa, cddigo de consecutivo de PQR e ID del
maédulo de mejoramiento continuo.

Analista SIG
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Al dar clic en enviar, la plataforma le arroja un mensaje automatico,
confirmando la creacion de la PQRS, asi mismo le comparte el codigo que
sera utilizado para realizar seguimiento.

Carbo

Quimica

Gracias por contactarnos, hemos enviado una confirmacion a
su correo electrénico de la creacion de la PQRS, con cédigo:

Cuando radique la PQRS le llegara una notificacion al correo electrénico de
CarboQuimica S.A.S-KAWAK kawak@carboguimica.com.co

5. Cliente

QCurbo
Quimica

Sefior(es)

Gracias por contactarnos, una incidencia ha sido creada en el Sistema de gestién de |a Calidad .
Se ha enviado un correo electrénico con el nimero de la incidencia: 'SOF29" a: bellapardoo10@hotmail.com.
Es importante que recuerde que necesitard el nimero y el correo electrénico para consultar el estado de su

incidencia. Si usted adiciona comentarios o informacién sobre este tema, por favor no genere una nueva incidencia;|

solamente ingrese al sistema usando la informacion anterior y actualice su incidencia.

Usted podra ver el seguimiento a la misma dn: Click aqui.

|—> Si desea consultar el estado de su PQRS da clic aqui.

Cuando el cliente radica su PQRS, le llegara un correo al administrador del
modulo de PQRS (Proceso SIG) notificando que se ha ingresado una nueva
incidencia.

CONSULTA DE PQRS

Para realizar la consulta del estado de la PQRS radicada debe ingresar
teniendo en cuenta la informacién suministrada en la etapa 4 o ingresando
6 en el mismo enlace donde realiz6 el registro de la PQRS por primera vez: Cliente
Enlace: https://kawak.com.co/carboquimica/pars/pagrs_index.php, opcién
consultar PQRS e ingresando el nimero de incidente y correo electrénico.
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ETAPA

DESCRIPCION /ACTIVIDAD

RESPONSABLE

Carbo
Quimica

0

rincipal Nueva peticion

Bienvenidos al Sistema de Registro de Incidencias PQR

En esta pagina podras radicar tus p quejas, sugerencias, solicitudes de informacion,
requerimiento de ayuda, comentario elogioso, producto no conforme

Registrar PQRS Consultar PQRS

Mediante esta opcion podra formular una peticion Por medio de esta opcion podras consultar el estado

queja. reclamo o sugerencia a través de este medio. de tu solicitud: peficion, queja, reclamo o sugerencia

para lo cual le nolificaremos via correo electronico el el cual deberas ingresar con tu correo electronico y el

numero de la incidencia asginado con el fin de que numero de incidencia asignado, con el fin de que

pueda reakizar el seguimiento correspondiente puedas realizar el seguimiento correspondiente y
obtener respuesta a tu solicitud

Email
Enviar peticion I = @hot I
bellapardool0@hotmail.com.

Numero de peticion

Dar clic en "Verificar peticion”

La PQRS queda registrada automaticamente y aparecera en color rojo el
estado "Generada".

Los conceptos de cada estado se relacionan de la siguiente manera:

Generada: Solicitud iniciada por parte del cliente.

Asighada: Internamente, se recibi6 y se asigné al proceso
responsable.

En trdmite: Internamente, se encuentran elaborando los analisis de
causa y planes de accion.

Cerrada: Se emite la respuesta final al cliente con los planes de
accion.

Reabierta: El cliente no estuvo de acuerdo con la respuesta emitida
por parte de CARBOQUIMICA S.AS.

Rechazada: Presenta error en el registro.

No aplica: La PQRS radicada no corresponde a una peticion, queja o
reclamo.
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Informacion de |a incldencla

Numero de Incldencia

Informacion dal usuario

Nombee del ollents BE
Dooumento de Idemtifloackn 434 4
E-ma
Tipo de Solloltants

Feoha De Creacita

Prooeco Recponcadie

Taigfono &
Calular

Pale

Departamento

Ciudad

Cliente

Agunto WE A PRUE

Raallzar seguimiento

Wangee

Adjuntar

Guardar || Volver

En el campo "Realizar seguimiento- mensaje" podras adicionar informacién
referente a la PQRS sin necesidad de emitir una nueva.

CONSULTA DE RESPUESTA DE PQRS

Una vez enviada la respuesta final por parte de CARBOQUIMICA S.A.S., le
llegara una notificacion a su correo, para consultar la respuesta debe dar
clic en "Seguimiento".

@ CarboQuimica S.A.S - KAWAK <kawak@carboquimica.com.co> o N R

Para: kawak@carboquimica.com.co

;Q Carbo
| Quimica
Sefor(a): BELLA

8. Cliente

Se ha registrado la siguiente respuesta: Apreciada sefiora Bella, pedimos disculpas por las
molestias ocasionadas, le informamos que ya tomamos medidas dentro del proceso y en
adjunto le compartimos los planes de accion implementados para que esta novedad no se
vuelva a presentar. Gracias por la oportunidad que nos han brindado para lograr mantener
nuestras relaciones comerciales y enfatizar en la mejora continua con ustedes de la mano..
Cierra la incidencia con numero: SOF29.

Puede ver el seguimiento finallen Seqguimiento

Lo invitamos a responder nuestra ENCUESTA de satisfaccion:

click aqui
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relaciones comerciale

Mensaje:

Adjuntar:
| Seleccionar archivo |N1’nguno archivo selec.

= Reabrir

y enfatizar en la mejora confinua con usfedes de la mano

Realizar seguimiento

"l En esta seccion se encuentra
adjunto la respuesta final emitida
por parte de CARBOQUIMICA
S.A.S.

7|

‘ Guardar

‘ Volver

adicionar informacién
CARBOQUIMICA S.A.S.

reabierta.

En el campo "Realizar seguimiento- mensaje" se encuentra disponible para
referente a la

Si no esta de acuerdo con la respuesta final recibida, dar clic en reabrir y
automaticamente le llegara un correo a CarboQuimica que la PQRS ha sido

respuesta final emitida por

. Cadigo: I-PQR-002
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Infermacién de la incidencia
Numero de incidencia: S0F29
Estado:
Informacidn del usuario
Nombre del cliente: BELLA
Documento de identificacion: 1143400584
E-mail: bellapardoo10@hotmail. com
Tipo de Solicitante: Seleccionar
Fecha De Creacion: 2023-03-22 15:11:36
Proceso Responsable:
Telefono:
Celular:
Pais: Colombia
Departamento: Bolivar
Ciudad Cartagena
Archivo
Asunto: QUEJA PRUEEA MARZO
prueba presentacion
T olestips ocasionadas, le informamos que ya tomamos
y en adjunio le compartin of planes de accion implemeniados para que esta .
9_ presentar. Gracias por la oportun ue nos han brindado para lograr maniener nuestras C||ente
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ENCUESTA DE SATISFACCION

En caso tal de no presentar inconformidad con la respuesta final recibida
por parte de CARBOQUIMICA S.A.S., lo invitamos a responder nuestra
encuesta de satisfaccion del servicio ofrecido de la PQRS radicada.

@ CarboQuimica S.A.S - KAWAK <kawak@carboquimica.com.co> e T

Para: kawak@carboquimica.com.co

Ghsess
Quimica

Senor(a): BELLA

Se ha registrado la siguiente respuesta: Apreciada sefiora Bella, pedimos disculpas por las
molestias ocasionadas, le informamos que ya tomamos medidas dentro del proceso y en
adjunto le compartimos los planes de accién implementados para que esta novedad no se
vuelva a presentar. Gracias por la oportunidad que nos han brindado para lograr mantener
nuestras relaciones comerciales y enfatizar en la mejora continua con ustedes de la mano..
Cierra la incidencia con nimero: SOF29.

Puede ver el seguimiento final en Seguimiento.

Lo invitamos a respondaiaaiis DCIESTA de satisfaccion:
click aqui

Diligenciar la encuesta, calificando el servicio ofrecido para la atencién de la

10. [peticién, queja o reclamo radicado. Cliente
Q I .
Principal Nueva peticion
Bienvenidos al Sistema de Registro de Incidencias PQR
En esta pagina podras radicar tus petici quejas, I g itudes de infor
requerimi de ayuda, io elogi prod no conforme
Encuesta de Satisfaccion
Califique el servicio de acuerdo a la sigulente informacion:
1 Malo Regular Bueno (O Muy Bueno @Exoelenle
[
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CONSULTA DE PQRS EN EL MODULO INTERNO

Ruta: Servicio al cliente + PQRS + PQRS en tramite.

{3  Mapa de procesos Noticias Favoritos 7 Tienda ® Ayuda

Buscar documentos o formatos:

2 @ H ¥ ©

Configuracion Contexto de la Gestion

=

Gestion

Actas e Auditorias e
Informes Inspecciones
J % i %i (t\\b @
—
Mejoramiento Planeacion Riesgosy Seguridad y Servicio al
continuo Oportunidades salud Cliente
Dar clic en el icono
“Servicio al cliente"
Favoritos W Tienda @ Ayuda

— Q Mapa de procesos Noticias

%

Indicadores

Buscar documentos o formatos ‘

11.
9 Volver | Servicio al Cliente

t!

—_—
PQRS
Dar clic en el icono

“PQRS"

Mapa de procesos Noticias Favoritos w Tienda ® Ayuda

=@

Usuarios con
acceso al médulo

Buscar documentos o formatos

9 Volver | PQRS

% @ % 1
PQRS Cerradas PQRS En PQRS Reportes
Tramite Rechazadas o
No Aplican

Dar clic en el icono
"PQRS en tramite"
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ETAPA

DESCRIPCION /ACTIVIDAD

RESPONSABLE

= {} Madepuceos  Notichs  Favortss e @Anda Dashboard v n.uum...a.p.mm;.z@

Estado | Seleccionar v | Proceso | Seleccionar v Buscar | Limpiar o

Servicio al Cliente - PQRS - PQRS En Tramite

Insertar Mwmumin Plan de Accion | Respuestas

o Cadigo Nombre dal clients Documento de idenificacion

O Actualizar | 2 Bisqueda Avanzada v

Mostrar |10 v
\ I / Bela
QUEJA Abrir
- SFE8 2 BELLA MOS8 Calogena Cusiss  Produclo PRUEBA  Prueba e P | P Gestin - Brenda 2023 [ g
MARZO presentacion Asignada  Enviar Tramitar  Estratégica  Pardo 412 de mei
/ I Ordofiez * mejora

Selecciona la solicitud realizada y dar clic en "ver"

Los planes de accién son para dar respuestas inmediatas a la queja, si se
requiere abrir una accion de mejora, el proceso SIG asigna a los
responsables de elaborar los analisis de causa y planes de accion, desde el

item Abrir
mejoramiento.

Vista previa del resume

Servicio al Cliente > PQRS > PORS En Tramite
= VER QUEJAS/RECLAMOS

INFORMACION GENE!

Carbo

Nombre del cliente EELL
Tipo de identificacion CC
Emall | bellaps
Teléfono G5
Medio de contacto preferido
Tipo de Incidencia Cuejas
Clasificacién Fa
Descripcion  prus
iAceptd watamiente de dates?  Ace
Proceso Responsable e
Responsable del Proceso
Procesos involucrados

Archive adjunts

Nombre del Producte  CAl

Lote

Numero de Pedide 1-1-1-1
Numero de Factura 12345455

Cantidad reclamada

Soportes de evidencias

Focha Accsin Responsables
Costo total
Fecha Tipo de respuesta

i} Fecha/hora de recepcion 20
Quimica ;
Tipo de Negocio

Fecha selucién -

oportunidad de mejora y se direcciona al

n de la PQR.

RAL

W 29 Nimero incidencia  SOF20

Fecha Creacion

Fecha asignacién  Ma

Fecha limite de tramite

Asunto

Documento de identificacion 1143400584

Tipo de Solicitante Clienle Externo

Direccién | blas de lezo

Producto/Servicio 1
Metive 2

Dias Transcurridos (habiles) 5

Responsables adiciomales

Comentario de Reabierto

Informacion del producto

EVIDENCIAS- se deben cargar en archivo en ZIP

Plan de Accidn
Costo do 18 accién Saguimianta Estado
50,00
Respuastas
Respuests Estado Dids respuesta
Imprimir

Ciudad | Cartagena

Celular 31040078692

Responsable de la Incidencia | Bella Brenda Pardo Ordofiez

moédulo de

" Usuarios con
acceso al médulo

Abri

Archive Agunte
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PLAN DE ACCION
Los responsables del tramite de la PQRS, de acuerdo con el procedimiento
de solicitudes al cliente P-PQR-007, deberan ingresar desde el item Plan de
accion, estos se manejaran directamente desde el médulo de PQRS, seran
las acciones inmediatas, que no requieren realizar un analisis de causa y
planes de accién.
e+ L [ S B P
—— |[2. Se describe la accion que se debe Responsa_ble del
12. y ejecutar tramite
= _ Proceso SIG
La plataforma emite una notificacion al proceso responsable asignado de
ejecutar la actividad, el cual debera ingresar a la plataforma y cargar su
respectivo soporte de la actividad ejecutada y/o agregar algin comentario
en el campo Seguimiento.
RESPUESTAS A PQRS
Luego de que el proceso responsable establece el andlisis de causa con
sus respectivos planes de accion, el proceso SIG procede a elaborar en el
13. [formato F-PQR-003 carta de respuesta final y envia al lider responsable del| Proceso SIG
proceso comercial para dar respuesta al cliente desde el item de
respuestas.
En este espacio se podra realizar lo siguiente:
1. Realizar cambio del estado de la PQRS: Generada, asignada, en
tramite, cerrada, reabierta, rechazada, no aplica.
2. Tipo de respuesta: Seleccionar externa.
3. El sistema trae automaticamente el correo del usuario o peticionario
de la PQRS en el campo Destinatarios.
4. Dar clic en cerrar la PQRS, si aplica.
5. Respuesta: Describir breve texto.
6. Adjuntar soporte de la carta de respuesta final al cliente.
A Jefe de ventas y/o
14. ejecutivos de
ventas
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bella Pardo Jorge Manga Pacheco Paola Buitrago
Analista SIG Coordinador de procesos Coordinador SIG Senior
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RESPONSABLE

ETAPA

DESCRIPCION /ACTIVIDAD

Una vez enviada la repuesta final al cliente, le llegara una notificacion a su
15. |correo, el cual deberd realizar la consulta conforme a lo descrito en la etapa

6,7, 8,9, y 10 del presente instructivo.

Usuarios con
acceso al médulo

16. REGISTROS

CODIGO

NOMBRE DEL REGISTRO

P-PQR-007 | Procedimiento soluciones al cliente

F-PQR-003 | Formato de carta de respuesta final

17. DOCUMENTOS DE REFERENCIA Y ANEXOS

N/A

18. CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCION DEL CAMBIO

VERSION FECHA
1 2023-05-04 Elaboracion del documento
Elaborado por: Revisado por: Aprobado por:
Bella Pardo Jorge Manga Pacheco Paola Buitrago
Analista SIG Coordinador de procesos Coordinador SIG Senior
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