MANUAL PARA ATENCION
DE PETICIONES, QUEJAS,
RECLAMOS, SOLICITUDES Y
FELICITACIONES




OBJETIVO

Establecer las directrices para |Ia
recepcion, direccionamiento, tratamiento
y seguimiento de las peticiones, quejas,
reclamos, solicitudes y felicitaciones con
el fin de dar respuesta oportuna y generar
acciones efectivas que contribuyan al
mejoramiento continuo y a la satisfaccion
de las partes interesadas.




CLASIFICACION DE PQRSF

TIPO

GRUPO

DESCRIPCION

PRODUCTO

Fallas originadas por inocuidad,
calidad, control de produccion o
por iIncumplimiento de
requisitos legales

gquimicos Yy bioldgicos,
pesos Y medidas, aspectos no
caracteristicos, sabor, olor, fecha de
vencimiento, empaque, resultado
fisicoquimico y composicional.

Riesgos fisicos,

SERVICIO COMERCIAL

Solicitud cliente nuevo /
prospecto y fallas en la atencion
a la parte Interesada,
negociacion y logistica.

Atencion al cliente - comunicacion - oferta
/ Atenciéon - negociaciéon / facturacion -
tiempo de entrega - abastecimiento -
transporte.




MEDIOS O CANALES PARA LA ATENCION DE
PETICIONES, CONSULTAS O RECLAMOS

CJ BAKERY S.A.S pone a disposicion de sus clientes y partes interesadas los siguientes
mecanismos para interposicion de sus PQRSF.

e Enviar un correo electronico manifestando de manera expresa su PQRSF a los correos
auxadministrativa@cjbakerysa.com y canaletico@cjbakerysa.com.

e Remitir a través de la pagina Web_http://productospullpan.com/, opcion “Contacto”.

e Llamando al PBX: 604 444 9105 opcidn Servicio al cliente.




INFORMACION REQUERIDA PARA ATENDER ESTOS CASOS

CJ BAKERY a traves de los canales indicados atendera las peticiones, quejas, reclamos, solicitudes o
felicitaciones, para lo cual deberan solicitar la siguiente informacion:

Nombe completo Numero de identificacion
Direccion de correspondencia Correo electronico
Teléfono Celular

Tipo de PQRSF

M otivos o hechos




TIEMPOS DE RESPUESTA

Una vez recibida la informacién requerida para la atencion, la empresa tendra un término de:

TIEMPO DE CIERRE DE LA PQRSF
(DIAS CALENDARIO)

TIPO DE
PQRSF

GRUPO

DESCRIPCION

10

PRODUCTO

NORMATIVIDAD

Requerimiento de
autoridades sanitarias

Incumplimiento de requisitos legales

INOCUIDAD

Riesgo fisico

Presencia de objetos extranos: Pelos, unas, insectos, sedimentos,
plastico, piedras, metales, plagas, entre otros

Riego biologico

Presencia de microorganismos:
Hongos

Efectos adversos en la salud del consumidor:
Alergia, intoxicacion alimentaria, brote, entre otros

Mal sabor

Riesgo quimico

Sabor y olor a:
Quimico, plastico, salado, viejo, entre otros.

CALIDAD

Aspecto

No caracteristico del producto

CONTROL PRODUCCION

Fecha vencimiento

Vencido
Fechas cortas

Empaque/ Embalaje

Mal sellado

Empaque sucio

No resistente

Impresion No legible / borrosa
Impresion incompleta

Cajas sucias

Empaque roto




TIEMPO DE CIERRE DE LA PQRSF <
(DIAS CALENDARIO) TIPO DE PQRSF GRUPO DESCRIPCION
Solicitud cliente nuevo / potencial
Mal trato al cliente
Danos y perjuicios
ATENCION Mal trato al producto
Demora en la atencion
Hace dias no pasan
Cambio / reposicion de producto
Cobran mas de la cuenta
NEGOCIACION/ Venta en zona no autorizada
SERVICIO A LAS PARTES FACTURACION Varian mucho el precio
» INTERESADAS Precio alto
Entregan de afan
ENTREGA Lo entregado no corresponde con lo pedido
Entrega inoportuna
ABASTECIMIENTO Producto agotado
TRANSPORTE Condiciones de tra_nsporte inadecuadas
Carro con presencia de plagas
COMUNICACION Falta de comunicacién
10 FELICITACIONES POR CALIDAD ATENCIGN Atributos del producto o agradecimiento del buen desempeno del personal
PRODUCTO Y SERVICIO gue ofrece el servicio
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