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PROCEDIMIENTO DE RETROALIMENTACIÓN DEL CLIENTE  VERSIÓN: 3

1. OBJETIVO
Definir los controles, las tareas y responsables de la recepción, identificación, registro, tratamiento y seguimiento de las PQR´S de los Caficultores. 

2. ALCANCE
Aplica para las PQR´S de los Caficultores que sean recibidas a través del servicio de extensión rural, colaboradores de la FNC a nivel nacional y por la página web, cuando se
presenten situaciones que afecten o deterioren la percepción del Caficultor con la atención recibida o cuando el Caficultor tengan dudas sobre la información o los servicios
ofrecidos. 

Para el Sistema de Gestión Integral este procedimiento es de carácter obligatorio para las quejas asociadas a los programas del plan operativo de Extensión Rural (Ver Plan
Operativo Extensión Rural). 

 

Plan Operativo de Extensión

3. CONDICIONES GENERALES
a)Se entiende como PQR´S toda actuación que inicie cualquier persona ante la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia, con el fin de presentar o formular una petición, queja o
reclamo y solicitud de documentos y/o información, y obtener pronta resolución completa y de fondo a la misma.

b)Las PQR´S pueden ser recibidas por el Servicio de Extensión o por cualquier colaborador de la FNC o a través de los canales establecidos por la empresa, respecto de cualquier
servicio que ofrezca la Federación Nacional de Cafeteros al Caficultor. 

c)Salvo norma legal especial, toda PQR´S deberá resolverse dentro de los 15 días hábiles siguientes a su recepción (art. 14 Ley 1755 de 2015). 

Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia deberá informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del termino señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que
no podrá exceder del doble inicialmente previsto. (parágrafo del art. 14 Ley 1755 de 2015).

d)Cada dependencia de la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia es responsable de responder las PQR´S que son recibidas directamente. En caso de requerir apoyo de Oficina
Central para gestionar la respuesta debe solicitarse al proceso correspondiente.

e)No se gestionan, ni se da respuesta a PQR´S anónimas.
 

   3.1 Recepción 
Los canales para la recepción de PQR´S destinados por la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia son:

Canal 1 - Página Web 
 

https://federaciondecafeteros.org/wp/contactanos/
Canal 2 - Atención Telefónica 

Ver Anexo 1 Contactos
Centro de contacto para programas (cuando aplique), es decir, para los casos en que la organización considere necesario.

Canal 3- Formato 

FE-EX-F-0016 suministrado por el servicio de extensión de cada departamento.

También se podrán recibir PQR´S:

A través de carta
A través de correo electrónico
A través de los colaboradores de la FNC

Nota: en cualquier caso el colaborador que reciba una PQR´S de forma verbal o escrita, debe registrarla directamente sobre el aplicativo de Isolución.
 

   3.2 Registro y asignación de PQR´S en el aplicativo Isolución:
En los Comités Departamentales es el Coordinador Seccional Extensión Rural o quien este delegue, es el responsable del registro en Isolución de las PQR´S recibidas en su
Departamento. Ver instructivo para registro y gestión de quejas FE-EX-I-0007 e Instructivo para Registro y Solución de PQR´S en Isolución FE-GO-I-0017.

En Oficina Central el registro de las PQR´S en Isolución es responsabilidad del líder del proceso o quien este delegue.

Nota: las comunicaciones recibidas por las Cooperativas de Caficultores asociadas a programas de apoyo al Caficultor en los que participen, deben enviarse a los Analistas o
Especialistas de Desarrollo Cooperativo en Bogotá a través de correo electrónico para que estos las canalicen y a su vez realicen el registro en Isolución.

La asignación de PQR´S en el aplicativo se realizará tomando como referencia el Anexo 2 Responsables de este procedimiento, y una vez asignadas al responsable debe asegurar su
gestión y consolidar la respuesta para ser comunicada al Caficultor. 

El registro de las PQR´S en Isolución genera un consecutivo, en este sentido si la PQR´S se recibió de forma escrita este debe ser registrado, par asegurar su trazabilidad. 

   Formato FE-EX-F-0016 –Sólo para quejas
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https://isolucion.federaciondecafeteros.org/isolucionFNC//BancoConocimiento4FNCPRO/BancoConocimiento4FNCPRO/C/C02F5D6C-54D4-4135-A1C4-22EF042B72DC/C02F5D6C-54D4-4135-A1C4-22EF042B72DC.asp?IdArticulo=478
ttps://federaciondecafeteros.org/wp/contactanos


 
   Carta escrita (a Excepción de solicitudes de información):

 
   3.3 Preparación de la respuesta:

Una vez asignada la PQR´S a través del aplicativo Isolución, el responsable (Anexo 2 Responsables) debe identificar las acciones que deben tomarse para gestionarla y dar respuesta
al Caficultor.

La respuesta podrá darse documentada en el campo "respuesta" del formato FE-EX-F-0016 o a través de carta escrita, correo electrónico, grabación telefónica, radio difusión de la
respuesta, etc. En todos los casos debe dejarse en Isolución el soporte de la respuesta dada al Caficultor.
 

   3.4. Comunicación de la respuesta al caficultor:
La respuesta a las PQR´S se dirige y comunica directamente al Caficultor. 

Salvo norma legal especial, toda PQR´S deberá resolverse dentro de los (15) días hábiles siguientes a su recepción (art. 14 Ley 1755 de 2015).
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Cuando excepcionalmente no fuere posible resolver la petición en los plazos aquí señalados, la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia debe informar esta circunstancia al
interesado, antes del vencimiento del termino señalado en la ley expresando los motivos de la demora y señalando a la vez el plazo razonable en que se resolverá o dará respuesta, que
no podrá exceder del doble inicialmente previsto. (Parágrafo de articulo 14 ley 1755 de 2015).

3.4.1 La comunicación de la respuesta al Caficultor se puede dar a través de alguna de las siguientes opciones:

Entregarse al Caficultor físicamente (Comunicación escrita o copia de formato FE-EXF-0016 con la respuesta), en este caso debe hacerse firmar original (y conservarlo) y entregar
copia al Caficultor.

Enviarse a través de correo electrónico si se cuenta con este, preferiblemente usando la opción “Acuse de recibido” y guardar correo enviado y el acuse de recibido.

Cuando aplique, se comunicará a través del centro de contacto desde donde se realizará llamada telefónica que queda grabada y registrada en Isolución, en caso de no tener el
teléfono del Caficultor o no poder contactarlo, el centro de contacto puede delegarla al responsable de la queja en el Comité para que sea entrega/comunicada al Caficultor).

Respuesta difundida a través de un medio masivo de comunicación como radio, periódico u otro similar.  

   3.5 Conservar respuesta y asegurar trazabilidad
En todos los casos el registro de la respuesta física debe conservarse y, adjuntarse a la PQR´S que fue creada previamente en Isolución y que generó el consecutivo correspondiente,
de la siguiente manera:

Debe conservarse en la Oficina del Líder Departamental de Extensión Rural, Comité municipal o en el Comité Departamental.

El tiempo de conservación estará sujeto a la vigencia del programa o Planes de Gestión Operativos.

Se conserva por año en carpeta debidamente identificada con el nombre del programa o Plan de Gestión Operativo.

El responsable de archivo será el Coordinador Seccional Extensión Rural o el Líder Departamental de Extensión Rural o sus respectivas auxiliares administrativas. 

   3.6 Realizar Seguimiento y dar cierre
Periódicamente el responsable de atender las PQR´S recibidas en cada comité Departamental y en oficina central debe realizar seguimiento, asegurando que se cumpla con los tiempos
estimados para dar respuesta al Caficultor y que ésta haya sido comunicada a través de alguno de los medios establecidos en el numeral 3.4.1

En ningún caso una PQR´S debe cerrarse en el aplicativo Isolución si ésta no tiene adjunto alguno de los siguientes soportes:

La respuesta firmada por parte del Caficultor
El correo electrónico enviado
El registro de la llamada realizada a través del centro de contacto (cuando aplique)
El certificado de la emisora, el periódico o el medio de comunicación en el que conste que se dio respuesta por esa vía. 

4. GLOSARIO
4.1. Derecho de Petición: es el derecho fundamental que tiene toda persona de presentar solicitudes respetuosas ante las autoridades públicas o privadas y obtener de
ellas una pronta resolución a lo solicitado. Esas solicitudes pueden ser de diferentes tipos, por ejemplo, una queja o reclamo, una solicitud de documentos, de información,
una consulta, sugerencia, etc. Es por ello que el derecho de petición constituye el género y las quejas o reclamos, las solicitudes de documentos, de información, las
consultas, sugerencias, etc., constituyen la especie.  

Para el caso de la Federación Nacional de Cafeteros de Colombia, a continuación se dan unas definiciones especificas de queja o reclamo, solicitud de documentos y solicitud
de información, con el fin de poder generar reportes asociados a estas solicitudes y así mismo realizar el registro de estas en Isolución. Las demás solicitudes que se reciban
estarán contempladas bajo la definición de Derecho de Petición.

 

4.2. Queja - reclamo: es la manifestación de insatisfacción o reclamación que hace una persona en relación con la calidad de un servicio o atención recibida.  

4.3. Solicitud de documentos: es el requerimiento que hace una persona y que incluye la expedición de copias o el desglose de documentos.  

4.4. Solicitud de información: es una petición que indaga sobre un hecho, acto u actuación, la cual no genera mayor estudio para su pronta resolución.  

4.5. PQR´S: peticiones, quejas y/o reclamos  

5. CONTENIDO

No. Tarea Descripción Responsable

1 Recibir PQR´S

Los canales para que el Caficultor dé a conocer su PQR´S ya sea verbal o por escrito al servicio de extensión o a los
colaboradores de la FNC son: 

Canal 1- Página Web 

https://federaciondecafeteros.org/wp/contactanos/

Canal 2 - Atención Telefónica 

Ver Anexo 1 Contactos
Centro de Contacto (cuando aplique)

Canal 3- Formato 

FE-EX-F-0016 suministrado por el servicio de extensión de cada departamento.

También se podrán recibir comunicaciones:

A través de carta
A través de correo electrónico
A través de colaboradores de la FNC

 Según descripción

2
Registrar y asignar en

Isolución

Una vez recibida la PQR´S debe entregarse para su registro a: 

Coordinador Seccional Extensión Rural, si la recibió en campo el servicio de extensión.

Líder Departamental de Extensión Rural, si la recibió un colaborador en el Comité Departamental.

Analista o especialista de la gerencia técnica designado para ello, si la recibió un colaborador en Oficina Central.

Secretaría General, en el caso de comunicaciones asociadas a elecciones cafeteras 

Registrar en el aplicativo Isolución/ Módulo de mejora, acciones correctivas (ver instructivo para Registro y Solución de
PQR´S en Isolución) la información de los formatos físicos recibidos, cartas o correos electrónicos, asegurándose de
ingresar el nombre, número de cédula del Caficultor, teléfono (cuando se disponga de él) y la descripción de su queja (ésta
puede anexarse).

 Según descripción
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Estos responsables de registrar la PQR´S en Isolución deben asignarla a los usuarios establecidos en el Anexo 2
dependiendo de la temática, para que sea gestionada y preparada la respuesta .

Nota: recuerde siempre incluir el número de cédula del Caficultor, sin este no es posible gestionar la respuesta, pues es
requerida para la consulta de información en los aplicativos correspondientes.

Nota: para realizar el registro de una queja en Isolución recibida a través del formato FE-EX-F-0016, tenga en cuenta el
Instructivo para el registro y gestión de quejas FE-EX-I-0007

3 Dar respuesta inmediata

En caso que la respuesta a la PQR´S pueda darse inmediatamente, se debe proceder de la siguiente manera:

Si es una queja recibida a través del formato FE-EX-F-0016, la respuesta se registra en el campo “respuesta” del formato
y se entrega al Caficultor original y se guarda copia firmada por parte de este para archivarse y anexarse en el aplicativo
Isolución.

Si es una solicitud de información recibida a través del centro de contacto (cuando aplique), las personas responsables
de atender el centro de contacto, si cuentan con la respuesta la comunican telefónicamente al Caficultor una vez conocida
su solicitud y se anexa al aplicativo Isolución.

Nota: la respuesta inmediata puede darla el Extensionista en caso de no requerir consultarla con su Coordinador
Seccional Extensión Rural (respuestas técnicas de su alcance)

Si una PQR´S fue recibida a través de carta, la respuesta debe registrarse en la parte posterior de este documento. Se
entrega al Caficultor original y se guarda copia firmada por parte de este, se archiva y anexa en el aplicativo Isolución. Ver
instructivo para Registro y Solución de PQR´S en Isolución.

 Servicio de Extensión
Centro de contacto

4 Preparar Respuesta

Cuando la respuesta no se da de forma inmediata:

Para las PQR´S asociadas a productos de los Planes de Gestión Operativos del Plan Operativo del servicio de Extensión
Rural:

El responsable de la PQR´S (a quien se le asignó en Isolución según anexo 2), debe consultar los procesos o
responsables que se requieran para consolidar la respuesta. En caso de no poder dar respuesta localmente (desde el
Comité Departamental), podrá consultar con los Coordinadores de programa a nivel nacional de Oficina Central (ver anexo
2), para preparar la respuesta.

Para los casos de programas o proyectos de apoyo al Caficultor (diferentes a los del Plan Operativo de Extensión Rural)
una vez preparada la respuesta se envía a la división jurídica o al abogado de su Dependencia para ser validada

Para el caso de PQR´S asociadas a elecciones cafeteras, la respuesta debe enviarse al abogado asignado en oficina
central.

Nota: cada dependencia es responsable de responder las PQR´S que son recibidas directamente, en caso de requerir
apoyo de Oficina Central para gestionar la respuesta debe solicitarse al proceso correspondiente.

  Según descripción

5 Comunicar respuesta

Una vez consolidada la respuesta, el responsable (a quien se le asignó en Isolución según Anexo 2), debe asegurar que
esta respuesta se comunique al Caficultor; para esto puede:

• Entregar físicamente copia de la respuesta al Caficultor y hacer firmar original (Carta o formato FE-EXF-0016 en caso de
quejas)

• Enviar respuesta a través de correo electrónico (ver condiciones generales numeral 3.4)

• Comunicarla a través del centro de contacto (cuando aplique), quien realizará llamada telefónica que quedará grabada:
Para poder comunicar la respuesta a través del centro de contacto, el responsable de la PQR´S (a quien se le asignó)
debe asegurar:

- En el registro de Isolución, se incluyó el número de teléfono del Caficultor. 

- Adjuntar respuesta a la PQR´S previamente creada en Isolución.

Una vez la respuesta es recibida a través de Isolución por los usuarios del centro de contacto estos deben:

- Verificar que la respuesta corresponde con el nombre del Caficultor que presentó la comunicación
- Realizar llamada telefónica al número registrado en Isolución
- Indicarle al Caficultor que le va a leer la respuesta 
- Leer la respuesta 
- Consultarle al Caficultor si desea que le envíen la respuesta a través de correo electrónico y confirmar el correo al cuál se
envía (esto es opcional)
- Diligenciar el campo de eficacia en Isolución, indicando la fecha y hora de la llamada
- Cerrar el registro en Isolución.

Diríjase al numeral 3.5 - Conservación de respuesta, así mismo suba la trazabilidad en Isolución 

 Según descripción

6 Realizar seguimiento

Periódicamente el responsable de atender las PQR´S recibidas en cada Comité Departamental y en Oficina Central debe
realizar seguimiento, asegurando que se cumpla con los tiempos estimados para dar respuesta al Caficultor y que ésta
haya sido comunicada a través de alguno de los medios establecidos en el punto 3.4 y en la tarea 5 de este
procedimiento.

En caso de identificar tiempos de respuesta superiores a los establecidos sin demora justificada, o casos repetitivos de
incumplimiento, los Líderes Departamentales de Extensión Rural tomarán las acciones correspondientes.

 Según descripción

6. REFERENCIAS
Instructivo para el Registro y Gestión de Quejas

Instructivo para registro y solución de PQR´S

FE-EX-F-0016 Formato de quejas

7. ANEXOS

ANEXO 1 CONTACTOS 
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https://isolucion.federaciondecafeteros.org/isolucionFNC//BancoConocimiento4FNCPRO/BancoConocimiento4FNCPRO/E/E9389502-0D02-48CB-8AE5-C3A2432F40DD/E9389502-0D02-48CB-8AE5-C3A2432F40DD.asp?IdArticulo=68
https://isolucion.federaciondecafeteros.org/isolucionFNC//BancoConocimiento4FNCPRO/BancoConocimiento4FNCPRO/6/6f1647a4974c4b94ae41b273b87a6b9f/6f1647a4974c4b94ae41b273b87a6b9f.asp?IdArticulo=1410
https://isolucion.federaciondecafeteros.org/isolucionFNC//BancoConocimiento4FNCPRO/BancoConocimiento4FNCPRO/D/D7390181-2BAB-4F90-82F5-2E59F41DDCA4/D7390181-2BAB-4F90-82F5-2E59F41DDCA4.asp?IdArticulo=1120


 

ANEXO 2 RESPONSABLES GESTIÓN DE PQR´S 

 

LISTA DE VERSIONES
VERSIÓN FECHA RAZÓN DE LA ACTUALIZACIÓN

1 8/Oct/2014
Se crea el procedimiento de retroalimentación del cliente, este procedimiento reemplaza el procedimiento de
quejas del caficultor. 

2 4/Oct/2018
Se actualizó el ANEXO 1 RESPONSABLES GESTIÓN DE QUEJAS, incluyendo el Incentivo Gubernamental para
la Equidad Cafetera - IGEC 

3 17/Jun/2020

Se actualiza:
El alcance del documento
Condiciones generales
Recepción de las PQR´S
En preparación de respuesta se agrega que se debe dejar soporte de la respuesta en Isolución
Conservar respuesta y asegurar trazabilidad, se agrego la forma en que se debe hacer
Se actualizo el Glosario
Se modifico el contenido 
Se actualizo el ANEXO 2 RESPONSABLES GESTIÓN DE PQR´S
Se incluyo ANEXO 1 CONTACTOS 
Se referencia Instructivo para registro y solución de PQR´S 
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