INSTRUCTIVO PARA
RADICACION DE PQRS

(PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS
Y SUGERENCIAS)
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iConstruyamos juntos la Cooperativa que queremos!
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ESTIMADO ASOCIADO

Hemos puesto a disposicion el médulo de
Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
— PQRS, en el que podria radicar su
solicitud de acuerdo con el tipo y motivo.

A continuacion, lo invitamos a validar cada
uno de los conceptos.
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PETICION

Consiste en el derecho fundamental que tienen todas las
personas para presentar solicitudes respetuosas ante las
autoridades o entidades, ya sea por motivos de interés
general o particular.
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QUEJA -

Es la manifestacion de inconformidad generada en el
comportamiento, en la atencion o por conductas
irregulares de los empleados o no cumplimiento de la
oferta de servicios.

VIGILAD

TIPO DE PQRS

-
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TIPO DE PQRS

RECLAMO

Oposiciones que se formulan a una decisién considerada
injusta o0 inaceptable. Es la exigencia del usuario,
relacionada con la prestacion de los servicios que se
ofrecen al publico y que tiene el objeto que se revise una
actuacion administrativa motivo de la inconformidad y se
tome una decision.

SUGERENCIA

Es una propuesta presentada por un usuario para incidir
en el mejoramiento de un proceso de la empresa cuyo
objeto estéa relacionado con la prestacion del servicio.
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Ingresa a la paginaweb
Enel menu superior da clic en el boton “OFICINA VIRTUAL”

REGISTRATE EN

www.coopcarvajal.com
PORTA;g\culacién E Guias Oficina Virtual ‘,"‘ @ Pago Seguro en linea
‘! Coopcarvajal
Inicio Cooperativa Aportes Sociales Portafolio Exasociados Contactenos

BALANCE
SOCIAL I

Conoce el resultado de nuestro

Balance Social y Beneficio Solidario 2020

( clic aqui para\c“onsultar l



http://www.coopcarvajal.com/

Ingresa a la paginaweb
Enel menu superior da clicen el boton “OFICINA VIRTUAL”

: L
e‘Coopcarvajal ‘ CONSULTA WEB "™

-
\E Coopcarvajal

LINIX Sistemas Enlinea S A Todos los derechos reservados 2010
sortrnes



http://www.coopcarvajal.com/

LINIX

Si necesitas recuperar la clave, digita tu numero de cédulaen la
opcion “IDENTIFICACION” y da clic en el boton “RECUPERAR
CLAVE”.

Nota: Revisatu correo electronico registrado y la bandeja de SPAM o
correo no deseados.

Por favor, ingrese su documento de identidad y su
nueva clave de acceso sera notificada por correo
electronico.

Identificacion

Sistemas Enlinea S.A. Todos los derechos reservados 2010
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PQRS

Una vez ingrese a la Oficina Virtual, debe hacer clic en el menu

de “OPCIONES PARA EL CLIENTE” boton “PQRS”.

s Cambiar miclave

OPCIONES PARA EL CLIENTE

Mis productos y Cambio Obtener productos y Certificaciones y Pagos y Mis Tareas Mis Datos Estado de Fir

servicios Sucursal servicios descargas Transferencias pendientes Personales cuenta Pi
Seguros y Otras Consulta
Aportes Ahorros Créditos CDATS Servicios Tarjetas Obligaciones deudas Novedades Garantias

Mis Aportes
A continuacion se detallan los Aportes v Ahorros Permanentes
Obligacion Descripcion obligacion Pago mensual Saldo al corte FEILEE Fe{:‘ha_ iE v proxima Solicitud de Retiro
de pago Vencimiento vencimiento
1- 1112490298 APORTES ORDINARIOS $41,840.00 $681,561.00 £.00 07/15/2021 $20,920.00 /
Total aportes y ahorros $41,840.00 $681,561.00 $.00 $20,920.00

N
PQRS

Después de dar clic en el boton “PQRS” se desplegara un

mendu, en el cual debe hacer clic en “NUEVA PQRS”.

s Cambiar mi clave

OPCIONES PARA EL CLIENTE
Mis productos y Cambio Obtener productos y Certificaciones y PQRS Pagosy Mis Tareas Mis Datos Estado de Fir
servicios Sucursal servicios descargas Transferencias pendientes Personales cuenta Pi
Seguros y Otras Consulta
Aportes Ahorros Créditos CDATS Servicios Tarjetas Obligaciones Novedades Garantias
Mis Aportes
. ) en trami
A continuacion se detallan los Aportes v Ahorros Permanentes Flui
ujos
Cerrados ]
Obligacién Descripcion obligacion Pago mensual Saldo a Feclha_ i LA prq:ﬂmo Solicitud de Retiro
Vencimiento vencimiento
1- 1112490298 APORTES ORDINARIOS 541.,840.00 $651,561.00 5.00 07/15/2021 $20,920.00 4
Total aportes y ahorros $41,840.00 $681,561.00 5.00 $20,920.00



El sistema abrird una nueva pestafna para la “NUEVA PQRS”.
Para radicar la solicitud de PQRS, debe tener claridad en el tipo

y motivo por la cual se encuentra radicando.

OPCIONES PARA EL CLIENTE

Pagos Mis Tareas Mis Datos “Estado de
. Perscnales

‘ Mis procuctos y Cambio Obtener Productos y Certticaciones y PQRS
Servicios Sucursal servicios ml Transferencias Pﬂm

ws

*** Bienvenid@ Al Portal PQRS De COOPCARVAJAL. En Esta Seccion Usted Podra Radicar TODOS Las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes Y Sugerencias™"

Too  ACTIVIDADES DE RECREACION v Radique una petiodn. Queja, rectamo, SOKCEUG O SURMENCIa elacionada con las
acihvicaces de recreackin de Coopcarvass

Mothvo « v Punio de Alencion  Seleccione uno v
Correo Electrdnico -

. Poe favor expique cRramente Culll €5 Su INCONIOMItad sobe ACvicades d¢ Recreacion

Descripeion
EN este Campo se descnbe & motivo de 1a sokciud

Adjunto ERminar

Gl LADA . o Ao it



Para seleccionar el tipo de solicitud, debe hacer clic en &%

%Ri

c & servicios3.selsacloud.com/linix/v6/890300634/InxSeccion.php?objeto=gr_presentacion_Asociado w = ‘
|

WIEUIU UE payy  G-LUUFERATIVA DuDIUU DaTILe g

Se desplegara una lista, la cual debe dar clic si es una
Peticion, Queja, Reclamo, Solicitud o Sugerencia.

Antigiiedad 17 meses ., |

ACTIVIDADES Y PROGRAMAS - QUEJA O RECLAMO ~
ACTIVIDADES Y PROGRAMAS - RECONOCIMIENTO O AGRADECIMIENTO
OPCIONES PARA EL CLIENTE ACTIVIDADES Y PROGRAMAS - SUGERENCIAS
ACTIVIDADES Y PROGRAMAS - PETICION
Mis productos y Cambio AHORROS - PETICION
servicios Sucursal AHORROS - QUEJA O RECLAMO
—_— - . APORTES - PETICION
Nueva Flujos Flujos
I PORS I ol “ Goe ARORIESEQUEIAOIRECTAMO
-
AUXILIOS ¥ BENEFICIOS - QUEJA O RECLAMO
AUXILIOS Y BENEFICIOS - RECONOCIMIENTO O AGRADECIMIENTO
CREDITOS - PETICION
CREDITOS - QUEJA O RECLAMO
DEDUCCIONES EFECTUADAS/ESTADO DE CUENTA - PETICION
DEDUCCIONES EFECTUADAS/ESTADO DE CUENTA - QUEJA O RECLAMO
OFICINA VIRTUAL - PETICION
RETIRO DE COOPCARVAJAL - PETICION
** Bienvenid@ Al P{ RETIRO DE COOPCARVAJAL - QUEJA
Reclamos, Solicitud{ SEGUROS Y MEDICINA PREPAGADA - PETICION
SEGUROS Y MEDICINA PREPAGADA 4 L0 RECLAMO -

ﬁ Fro CREDITOS - PETICION Radique una peficion para obtener informacion sobre los requisitos para acceder

un crédito o solicite una simulacion de un préstamo
Motive  Seleccione uno -, Punto de Atencion  Seleccione uno v

<@ Cambiar mi clave

Mis Tareas Mis Datos Estado de Fin
pendientes Personales cuenta Pa

-
dicar TODOS Las Peticiones, Quejas, z2

Correo Electrénico

slLADA

Descripcion
Documentos Adjuntos
Adjunto Eliminar
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Para seleccionar el motivo de solicitud, debe hacer clic en .

Se desplegara una lista, la cual debe seleccionar de
acuerdo con su solicitud.

OPCIONES PARA EL CLIENTE :

=i
g
‘ Mis procuctos y Cambio ‘Obtener productos y Certficaciones y PORS Pagosy Mis Tareas Mis Datos Estadode

Nueva Flucs Fryos
PQR3 en tramae Ceeragos

Nueva PQRS

s
“* Bienvenid@ Al Portal PQRS De COOPCARVAJAL. En Esta Seccién Usted Podra Radicar TODOS Las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes Y Sugerencias™
Teo ACTIVIDADES DE RECREACION o RAMGUE UM PEUCION, QUEH, NECKIMO, SOMCRUD O SUQSTENCIA NEaCIONAAA Con 1as

BCUVIGA0ES 02 recreacdn de Coopeanvaal

ﬁ Mothvo  Selecoone uno Punto 06 Alencidn  SECCione uno v
Correo Excirénko

Descnpcion

GILADA p SUrEMNTEN

| Seteccione uno | Documentos Adjuntos

(]



Para seleccionar el punto a atencion de su solicitud, debe
hacer clic en

A,
PQRS

Se desplegara una lista, en la cual debe hacer clic, seleccionando
el punto de atencion.

== Cambiar mi clave

OPCIONES PARA EL CLIENTE

Mis productos y Cambio Obtener productos y Certificaciones y PQRS Pagosy Mis Tareas Mis Datos Estado de Fin
servicios Sucursal Servicios descargas Transferencias pendientes Personales cuenta Pa
Mueva Flujos Flujos
PORS en tramite Cerrados

MNueva PQRS

*** Bienvenid@ Al Portal PQRS De COOPCARVAJAL. En Esta Seccion Usted Podra Radicar TODOS Las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes Y Sugerencias™*

Tipp  OFICINAVIRTUAL - PETICION hd Radique su solicitud de fratamiento de datos personales

Motivo  Seleccione uno ﬁ Funto de Atencion  Seleccione uno

Seleccione uno
Distrito Cali - Oficina Santa Monica
Distrito Cali - Oficina Acopi Yumbo
Distrito Cali - Planta 1 y Planta 2
Distrito Bogota

Distrito Medellin

Distrito Barranquilla

Oficial de datos

Correo Elecirénico |

Descripcion

Documentos Adjuntos
Adjunto

GlLADA
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Una vez haya seleccionado el “TIPO”, “MOTIVO” y “PUNTO DE
ATENCION?”, debe hacer clic en el recuadro “DESCRIPCION”.

En este campo, debe describir el motivo de la solicitud a detalle.
Después de finalizar, debe hacer clic en el boton “SIGUIENTE”.

OPCIONES PARA EL CLIENTE <@ Cambiar mi clave
Mis productos y Cambio Obtener productos y Certificaciones y PQRS Pagos y Mis Tareas Mis Datos Estado de Fin
servicios Sucursal servicios descargas Transferencias pendientes Personales cuenta Pz
Nueva Flujos Flujos
PQRS entramite || Cerrados

Nueva PQRS

S
*** Bienvenid@ Al Portal PQRS De COOPCARVAJAL. En Esta Seccion Usted Podra Radicar TODOS Las Peticiones, Quejas,
Reclamos, Solicitudes Y Sugerencias***
Tipo OFICINA VIRTUAL - PETICION . Radiqqe un; peticion para que le envien su clave y/o usuario para poder entrar a
la Oficina Virtual
Motivo  Seleccione uno v Punto de Atencion ~ Seleccione uno v

Correo Electronico

Descripcion
En este campo se describe el motivo de la solicitud. [Documentos Adjuntos
Adjunto Eliminar

GILADA op RECONOUA SOUIDARA



En la ventana “REQUISITOS GENERALES” debe hacer clic en

“SIGUIENTE” .

OPCIONES PARA EL CLIENTE <@ Cambiar mi clave
Mis productos y Cambio Obtener productos y Certificaciones y PQRS Pagosy Mis Tareas Mis Datos Estado de Fin
Servicios Sucursal servicios descargas Transferencias pendientes Personales cuenta Pa
MNueva Flujos Flujos

PQRS en tramite Cerrados

Requisitos
Generales
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En la ventana “VERIFICACION” debe validar que la informacion
Del cuadro sea correcta. En caso de no serlo, debe hacer clic en

“ANTERIOR” para modicarlo.
Para continuar, debe hacer clic en “FINALIZAR”.

OPCIONES PARA EL CLIENTE <@ Cambiar miclave
Mis productos y Cambio Obtener productos y Certificaciones y PQRS Pagos y Mis Tareas Mis Datos Estado de Fin
servicios Sucursal servicios descargas Transferencias pendientes Personales cuenta Pa
Nueva Fiujos ‘ Flujos
PQRS | en tramite | Cerrados

Verificacion

oy &g
" Nueva PQRS
Identificacion
Nombre Tercero
Razon social
Tipo ACTIVIDADES Y PROGRAMAS - RECONOCIMIENTO O AGRADECIMIENTO
Motivo RECONOCIMIENTO / AGRADECIMIENTO POR PROGRAMA / ACTIVIDAD REALIZADA

Correo Electronico

Descripcion Esto es una prueba para elaborar el INSTRUCTIVO.




Para finalizar con el proceso, el sistema le dara un coédigo de
radicacion, con el que podra consultar el estado de su solicitud.

Una vez verifique la informacion del cuadro, debe dar clic en
“FINALIZAR”.

- Solicitud Enviada Correctamente Con El Codigo: 277853

Nombre del Parametro

Fecha de solicitud

Codigo Interno del cliente (K_IDTERC)
Nombre del cliente

Tipo de la Incidencia

Motivo de la Incidencia

Punto de atencion de Incidencia

Descripcion

Fecha de Registro de la Incidencia

Correo

Sucursal

Canal de Recepcion de la Incidencia

Plazo

FPresentar Regisiro

Estado en gue se encuentra la Incidencia
Cdodigo del Cliente o |dentificacion
Funcionalidad gue va a iniciar el proceso de solicitud
Ciudad

Telefono fijo del Cliente

Mumero de telefono movil de correspondencia
Direccion del Cliente

Clase de la incidencia

Codigo de la incidencia

Codigo del detalle de la incidencia

Fecha estimada de solucion

Codigo de respuesta de la validacion de los datos

Valor

07092021
77443

RACT-ACTIVIDADES Y PROGRAMAS - RECONOCIMIENTO O AGRADECIMIENTO
RACT-001-RECONOCIMIENTO / AGRADECIMIENTO POR PROGRAMA / ACTIVIDAD REALIZADA
01-Distrito Cali - Oficina Santa Monica

Esto es una prueba para elaborar el INSTRUCTIVO.

07/09r2021

1

01-PAGINA WEB

1

Y

EP

T
CALI
4863707 ext: 20436

CL 29 NORTE Mo 6 A 40

RECOMOCIMIENTO / AGRADECIMIENTO POR PROGRAMA / ACTIVIDAD REALIZADA
2208

13138

071122021

MANUAL

GILADA



