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1. PROPOSITO

Establecer pardmetros para la atencidn y seguimiento de los asuntos con el cliente y de la @nidad en general
por parte de todo el personal de Camacol Regional Bogota & Cundinamarca, buscando gara] r la comunicacion
y la efectiva atencion al cliente, asi como el cumplimiento de la normatividad vigente relacti a con el tratamiento

de datos personales. O
S

2. ALCANCE

El procedimiento cubre la recepcién de la solicitud, queja, reclamo o requerimient cliente y/o parte interesada
hasta su respuesta. Q

3. DEFINICIONES §

Solicitud: Se refiere a cualquier consulta, inquietud o requerimiento qu@a manifestada por el cliente o parte
interesada respecto a una gestion, producto o servicio recibido por la o@ izacion.

Queja: Inconformidad presentada por parte del cliente ante un profycto o servicio ofrecido por la organizacion
pero que no representa costo a la organizacion, especialmente CQ&O a nivel de recurso humano y técnico.

Reclamo: Inconformidad presentada por parte del cliente ant@n producto 0 servicio ofrecido por la organizacién
qgue Sl representa costos a la organizacién. Estas mcon% Idades se gestionan como producto/servicio no
conforme. @

L]

Derecho de peticion: Es la facultad que tiene toda&sona para presentar solicitudes respetuosas ante las
autoridades o entidades (en este caso a Camacol @gional Bogota y Cundinamarca), ya sea por motivos de
interés general o particular. S

4. CONDICIONES GENERALES @

2

1. El personal definido por la Gerente Regynal para la respuesta a los afiliados y partes interesadas son los
cargos participantes del Comité de Gefeycia, sus delegados y/o cargos asociados a temas comerciales.

2. Por la naturaleza de la organizaci@de servicio, las solicitudes, quejas, reclamos o peticiones de los afiliados
pueden ser enviadas directame'rgs los correos de las areas para su atencion.

L]
3. Elmedio oficial para canaliz I& solicitudes de atencion al cliente es a través del Contactenos. Las solicitudes,
guejas o reclamos tambiéq&' ueden recibir por las siguientes vias:

%03 de la pagina web www.camacolcundinamarca.co,

amadas via telefénica y correspondencia recibida,

nicos dirigidos a las areas misionales.

fCados en manual de politicas y procedimientos para proteccion de datos personales.

» Contéactenos re

e Correos el
e Otroside

4. Las solicitudebna contactenos se canalizan a través de la coordinacion de calidad, también pueden ser
recibidas \@orreo electronico directamente a las areas misionales.

5. Los derechos de peticion pueden ser recibidos via contactenos, también pueden ser recibidos via correo
electronico directamente a las areas misionales.

6. El Coordinador de Calidad debe canalizar y tramitar los asuntos y requerimientos del cliente y de partes
interesadas a través del correo electrénico a las diferentes areas de la organizacion y guardar una copia de la
solicitud, del tramite y de la respuesta en el correo Outlook, para efectos de salvaguardar y hacer seguimiento
a las respuestas.
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7. El tramite de los requerimientos o solicitudes recibidas desde el contactenos, son tramitadas via correo
electrénico. En caso de requerir aclaraciones, se tramita via llamada telefénica. L @querimientos de
inscripcidn a eventos o cursos de capacitacion son tramitados a la direccion comercial gue directamente
se realicen el respectivo telemercadeo, por lo cual no es obligatoria la respuesta via ui@ctenos.

8. Las solicitudes realizadas por estudiantes y no afiliados deben ser respondidas,
conocimiento del tema o inquietud generada. Sin embargo, las solicitudese/Sociadas a reuniones de
presentacion de productos o servicios, desarrollo de tesis o trabajos uni itarios es potestad de la
organizacién darle respuesta o agendar reuniones, por lo cual no es obligato@ a respuesta via contactenos.

a organizacién no tenga

9. Las areas misionales deben identificar el(los) cargo(s) en el &rea para el '@te y resguardo de las respuestas
via solicitud de contactenos o recibidas directamente via correo electvdnico, como solicitudes, quejas y
reclamos de los afiliados y partes interesadas. *

10.Dada la conformacion del gremio, las quejas y reclamos de los afili gse pueden manifestar por los miembros
de la junta y consignadas en actas de Junta; igualmente las felicﬁaciones extendidas a funcionarios.

11.El documento guia para dar cumplimiento al tratamiento ?ases de datos personales es el Manual de
politicas y procedimientos para proteccién de datos persggales de la Regional, localizado en la pagina web
camacolcundinamarca.co, en el “mdédulo Quienes Somo&

N

12.Es prohibido gestionar por contactenos o entregar% correo electrénico base de datos de afiliados o de
participantes a eventos. La Unica base de afiliados.ﬁr al que se relaciona es la consulta del directorio de la
construccion https://directoriocamacol.com/. Q

5. PROCEDIMIENTO @)

5.1. SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS BfSDE CONTACTEN OS PAGINA WEB

1. El procedimiento inicia con la recepci(ﬁrpqe un requerimiento o solicitud del cliente por parte del Coordinador
de Calidad. \

2. De forma automatica, el contact de la pagina web re-direcciona las solicitudes al Buzén del usuario de la
Coordinacion de Calidad.  «

3. El Coordinador de Calidacg@el correo y reenvia el correo al funcionario de la organizacion que puede darle
tramite o la respuesta. Q

4. Si el tipo de solicitud enece a tipos de solicitudes anteriormente recibidas (respuestas tipo), el coordinador

o el auxiliar de cali rocede a dar respuesta a la solicitud.
5. Sila ciudad ori e la solicitud pertenece a un pais diferente a COLOMBIA y NO pertenece a una pregunta
frecuente, se e la solicitud via correo electrénico a cualquiera de los siguientes interlocutores: la Gerencia

Regional, cerg®¥’delegado en la presidencia de Camacol o un jefe de area de la organizacién de la Regional,
para que %ﬁmite Su respuesta directamente.

6. Cuando el funcionario de la organizacion tramita y genera respuesta de la solicitud, queja o reclamo al
solicitante, envia copia al correo del Coordinador de Calidad para que se realice el traslado a la carpeta del
outlook GESTIONES ATENCION AL CLIENTE / CONTACTENOS_<afio>..

7. La coordinacién o el auxiliar de calidad traslada los correos de contactenos recibidos en bandeja de Entrada,
a la carpeta del outlook Contactenos asignadas por afio.
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8. Las solicitudes asociadas a participacion en eventos se tramitan a la direccién comercial o al area que esta
realizando el evento para su atencion personalizada o directamente via telefonica. Pa%@tos casos no se

requiere copia de respuesta de correo.
, N
5.2. SOLICITUDES, QUEJAS Y RECLAMOS DESDE OTRAS VIA S 'KO

1. En caso de que se presenten solicitudes, quejas y reclamos derivados de los my ros de la Junta Directiva
Regional, éstas son presentadas por la Gerencia en el comité de gerencia o e nién interna con directores
de &rea, para tomar las acciones que sean necesarias. (J

2. La Gerencia Regional indica el responsable de la accion derivada@a Junta Directiva o define los
lineamientos que en términos de gestién gremial se deben adelantar.

3. De otra parte, en las areas misionales se atienden solicitudes y | \adas telefonicas de los afiliados, para
compartir informacion especifica del sector y aclarar inquietudes productos o servicios.

4. Las areas que se relacionan con afiliados, clientes deben trgsitar y generar la respuesta de una solicitud,
queja o reclamo recibido por afiliados o partes interesada a correo electrénico, realizando la respectiva
trazabilidad via correo Outlook o mediante acta de junta @ectiva (en caso de que el origen fuera la JD).

5.3. TIEMPOS DE RESPUESTA PARA LAS PETICIONE%‘,Q&JEJ AS Y RECLAMOS ESPERADO

L]

Peticiones
10-15dias

Afiliados
10 dias

Ny afiliados
30 dias

S3
(]
o o
£a
o 9
=2

Tiempo de
respuesta
Tiempo de
respuesta

\
\

O

El término para resolver las distintas alidades de peticiones debera resolverse dentro de los 15 (quince
dias) siguientes a su recepcion, { acuerdo con la normatividad asociada. Sin embargo, se realizan
aclaraciones a las peticiones de{dcumentos y de informacion deberan resolverse dentro de los 10 dias
siguientes a su recepcion, de Qparte, las peticiones mediante las cuales se eleva una consulta a las
autoridades (la organizacion)*eQdrelacion con temas gremiales deberan resolverse dentro de los treinta (30)
dias siguientes a su recepci@

5.4. TRATAMIENTO BASES@E DATOS PERSONALES

Para dar cumplimie | manual de politicas y procedimientos para proteccion de datos personales de la
regional, es neces@ dar continuidad a las siguientes actividades:

1. Si se reci @a solicitud de tratamiento de datos personales por cualquiera de los medios del manejo
probatorio (Wease manual pagina 10, 11 y 12) por un funcionario de la organizacion, se debe remitir al
directop dgynercial, asistente comercial y coordinador de comunicaciones la respectiva solicitud. De igual
forma, gﬁ,ﬁebe enviar una copia a la coordinacion de calidad para su seguimiento.

2. Si el solicitante (que solicita eliminacion) es afiliado, el director comercial debe:

a) Consultar la carpeta digital del afiliado confirmando si esta registrado para recibir informacion.

b) Verificar el registro del solicitante, en los diferentes medios de recoleccion de datos personales.

c) Verificar el registro del solicitante, en el CRM.
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d) Hacer una primera aproximacion explicandole al solicitante la necesidad de C‘gblaf recibiendo la
informacion que le provee la regional, como parte de la promesa de valor del % i0.

e) Responder mediante correo electrénico las decisiones generadas de |@Yonversacion entre el
solicitante y la direccién comercial. El correo debe enviarse con copia oordinacion de calidad
para que sea archivado en la carpeta el Outlook “Reportes Tratamientodgtos Personales”

3. Si el solicitante (que solicita eliminacion) es desafiliado o no afiliado, el dirQ&r comercial debe:

f) Proceder al retiro del solicitante en todas las herramientas dg@nejo de datos personales, tales
como: CRM, plataforma de masivos, entre otras utilizadas en la drganizacion.
L]
g) Notificar mediante correo electrénico el retiro del solicitan la base de datos de la organizacion.
El correo debe enviarse con copia a la Coordinacion de g@§dad para su archivo (por todas las partes
intervinientes) en la carpeta el Outlook “Reportes Tratargjgnto Datos Personales”

4. Si el solicitante requiere de otro tratamiento diferente a e@acién el director comercial debe:

a) Proceder al tratamiento solicitado por el sollcm& en todas las herramientas de manejo de datos
personales, tales como: CRM, herramienta d%&omumcaaon masiva, entre otras.

b) Notificar mediante correo electrénico el t;&amlento realizado, de acuerdo con lo requerido por el
solicitante. El correo debe enviarse con ta a la Coordinacion de calidad para su archivo (por todas
las partes intervinientes) en la carpet @ Outlook “Reportes Tratamiento Datos Personales” o en la
carpeta del Outlook Contactenos <ani>’

5.4. SEGUIMIENTO A LAS SOLICITUDES, Q@fJAS O RECLAM 0OS
1. El seguimiento se realiza en cada Revﬁ'@n por la Direccién donde se informa a la alta direccion:

a) Comportamiento de las s@tudes, guejas y reclamos de los afiliados y clientes,

b) Solicitudes desde el co nos,

c) Solicitudes de tratam\ de datos personales de acuerdo recibidos a través de los medios del
manejo probatorio. O

2. Desde la Coordinador de@dad se hace recordatorio mensual, via correo electrénico a las areas implicadas,
los correos que no h 0 gestionados por el personal de la organizacion, solicitando sea enviada a la
Coordinacion de Caligad, la copia del correo de respuesta al solicitante.

5.5. ARCHIVO N)
@

1. La infoymacié@nerada del contactenos se ubica en la carpeta GESTIONES ATENCION AL CLIENTE /
CONTACT _<afio>que se encuentra en el correo Outlook del Buzon del usuario del Coordinador de
Calidad y carpeta magnética del usuario <Gestion Atencién Cliente>.

2. Los registros de asistencia externa estan localizados: en el archivo de gestion en los puestos de trabajo de los
cargos que gestionan esta actividad para su consulta, en el archivo central de acuerdo con un tema especifico
y digitalizado para soporte de la gestién gremial y del tratamiento de los datos personales.

6. ANEXOS
No aplica
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7. HISTORIAL DE CAMBIOS

Versién

b’b
Descripcion ’\fb

Fecha
emision

14

d@{én, 2) se

fa correos
rsonales se
s, 4) se indica
a solicitantes y
r la lectura.

Se realizan las siguientes actualizaciones: 1) definicion de Derechos de P,
aclara que las solicitudes y peticiones de los afiliados pueden recibir
electrénicos de las areas misionales, 3) en el manejo de los dato
ajustan las herramientas CRM y herramientas de comunicacion m

como restriccién que por ningdn motivo se entrega de bases de dat
5) lectura general del procedimiento con actualizaciones para fg@

28/09/2022

13

Se identifican los tiempos de respuesta de las solicitudes re '}das via contactenos,
se elimina el formato registro de asistencia externa (C-FOL:REC-07) dado que no es
utilizado por las areas porque sus participantes son afilia 0 asistentes recurrentes
de los eventos. c

27/09/2021

12

Se da lectura al procedimiento y se realizan las aclaragiones dada la dinamica actual:

1) los correos de estudiantes y no afiliados asoci a trabajos, tesis, presentacion
de productos o servicios pueden ser no respondi as%or la organizacion, 2), se elimina
obligatoriedad de tener la carpeta gestién_a}éﬁén_pqr dado que la trazabilidad
principal es generada desde el correo del resQonsable del proceso, 3) el archivo de
gestion corresponde a los puestos de trabaj@e las areas.

16/05/2019

11

Se realizan las siguientes modificaciones; e incluye el nuevo formato de registro de
asistencia externa (C-F01-PGC-07) v, utilizacion, 2) se relaciona el manual de
politicas y procedimientos para prot n de datos personales de la Regional, 3) se
incluye el item de tratamiento de d%i@personales.

22/06/2017

10

En Condiciones generales se aclél;lque el medio oficial para canalizar las solicitudes
es el Contactenos. Se elimina Igfprma de ingreso a la consulta de los contactenos (via
la pagina web). Se incluye e item Seguimiento, la solicitud de envio de respuesta
de contactenos al personal tenga tramites pendientes. Se modifica la ubicacion de
la carpeta magnética y laegspeta del correo Outlook y se ajusta el nombre de acuerdo
con las series documem-g del manual de gestién documental.

26/08/2016

Se dalectura a todo él&)cedimiento y se ajustan el item Definiciones: donde se aclara
gue en Queja qu tas inconformidades se gestionan como producto/servicio no
conforme. En Coﬂgts)nes Generales se incluyen los items “Las solicitudes realizadas
por estudiantes&\en general no afiliados deben ser respondidas, asi la organizacion
no tenga con iento del tema o inquietud generada” y “Dada la conformacion del
gremio, las as y reclamos de los afiliados se pueden manifestar por los miembros
de la jun consignadas en las actas de Junta Directiva Regional; igualmente las
felicitaci(njes extendidas a funcionarios de la organizacién”, se revisan y ajustan los

item&@)5.2y 5.3

28/04/2014

S a%%ra en las condiciones generales que el personal definido por la Gerencia
@nal para la respuesta a los afiliados y no afiliados (interesados) son los cargos
participantes del Comité de Gerencia. Se elimina del item Seguimiento, la identificacion
de las preguntas frecuentes, dado que la pagina web no tiene habilitada la opcion.
Igualmente, en el item Seguimiento se incluye la Revisidon por la Direccion como
espacio de revision de la atencion al cliente. Se elimina el diagrama de flujo.

18/02/2013
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N4

Se dividen las actividades del procedimiento cuando las solicitudes\ébn via

contéctenos o a través de la Junta Directiva Regional. 9
7 Se reemplaza la péagina  http://www.camacolcundinamarca.gii.€o/  por| 06/10/2011

http://www.camacolcundinamarca.co/ Se elimina el AdminSite como li recepcion

de contactenos. o)

-

6 Se aclaran las actividades para el tramite de las solicitudes de las difkentes regionales.| 10/09/2010

Se identifica el seguimiento y actualizacion de preguntas frecuen@.

Dado que el procedimiento se encuentra en proceso deeroramiento por la| 18/02/2008
5 herramienta de contactenos, se identifican las actividades a\nébales para la recepcion

de solicitudes, quejas y reclamos del cliente desde el Adm@ e de la organizacion.

Se elimina los pérrafos “si el asunto de interés del cllen@qwere gestion gremial, se| 28/09/2007
4 debera asignar al Representante Legal” y “Si el asunto »quiere la implementacién de

acciones preventivas y correctivas” Se actualiza el ite@S. Procedimiento indicando las

vias de recepcion de solicitudes, el Seguimiento y Q)\rchivo.

Se especificd que el Coordinador de calidad q@d recibir, canalizar y registrar en el| 23/08/2006
3 bridgetrak los asuntos de atencién al cIieﬁQe gue se reciben por el buzéon de

contactenos .

AN

2 Se modificé asistente de calidad por C inador de Calidad y se especificd que el| 30/05/2006

Sistema de Atencion al Cliente a utiliz el Sistema de Informacién “Bridgetrak”.

7

Se cambi6 el cargo de coordinador d€aalidad por asistente de calidad. 02/08/2005

0 Creacion del documento (AQJ 21/04/2004
N
&
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