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Por el cual se establecen las directrices sobre el tramite que se le debe dar a las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y felicitaciones que se eleven contra la entidad y/o sus empleados,

La Junta Directiva del Fondo de Empleados de Cemex FECEM en uso de sus facultades legales y
estatutarias y,

CONSIDERANDO:

1. Que es responsabilidad de la Junta Directiva, proferir la reglamentacion requerida para el normal
desarrollo del objeto social de la entidad.

2. Que de conformidad con lo dispuesto en el Titulo 1V, Capitulo IV, de la Circular Basica Juridica
06 de 2015, en concordancia con lo establecido en el articulo 58 de la Ley 454 de 1998, todas
las entidades vigiladas por la Superintendencia de Economia Solidaria, estan obligadas a
establecer directrices sobre el tramite que se le debe dar a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias que se eleven contra la entidad y/o sus empleados; estableciendo procedimientos,
instancias, plazos ciertos y respetuosos para la atencion de las mismas.

ACUERDA:

ARTICULO 1°. OBJETIVO DEL REGLAMENTO: establecer el procedimiento para la tramitacion y
solucién de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones que se formulen ante el Fondo
de Empleados de Cemex FECEM, en el marco de su competencia, contra sus directivos, empleados o
administradores, integrantes de 6rganos de vigilancia y control social. Por parte de un asociado, donde
considere que se han vulnerado sus derechos.

ARTICULO 2°. NORMATIVIDAD: este reglamento se argumenta teniendo en cuenta las normas legales
difundidas por las Superintendencia de la Economia Solidaria y estatutarias vigentes para efectos de su
administracion, aplicacion, vigilancia y control y es de obligatorio cumplimiento.

ARTICULO 3°. ALCANCE: inicia desde que el asociado o interesado interpone por medio de los canales
asignados por FECEM la PQRS hasta su cierre. La PQRS sera aplicable a todas las dependencias de
FECEM, teniendo en cuenta, su area de conocimiento y de trabajo.
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ARTICULO 4°. DEFINICIONES: para los fines de aplicacion de las disposiciones contenidas en este
reglamento, tendran los significados siguientes:

a)

b)

O
~—

Peticion: es la solicitud que se realiza con el fin de que se brinde informacion y orientacion
relacionada sobre los productos o servicios que presta FECEM o sus proveedores.

Aclaraciones respecto a las obligaciones adquiridas con FECEM.
Ajuste a los reglamentos de FECEM.
Ajuste a las actividades de bienestar realizadas por FECEM.

Queja: es la expresion de insatisfaccion que se tiene de un colaborador, representante legal,
miembro de Comité o Junta directiva de FECEM, respecto a la conducta o asesoria en desarrollo
de sus funciones.

Insatisfaccion con el servicio del asesor comercial.

Insatisfaccion con la atencion prestada por el asesor comercial.

Insatisfaccion con el servicio de cualquier miembro del equipo de FECEM.

Insatisfaccion con la atencion prestada por cualquier miembro del equipo de FECEM.
Inconformidad con los tiempos de respuesta de las solicitudes (crédito, servicios, ahorros, etc.).
Inconformidad con los descuentos realizados.

Inconformidad con el proceso de retiro de ahorros.

Incumplimiento en el tiempo pactado en la cancelacidn de productos o servicios.

Cargue de productos y/o servicios no autorizados.

Reclamo: es la expresion de insatisfaccion respecto a los productos o servicios prestados por
FECEM o por alguno de sus proveedores, ocasionado por la deficiente prestacion del servicio o
incumplimiento a lo pactado.

Demoras en la adquisicion de un producto y/o servicio.

Inconvenientes con los proveedores y su oferta de servicio.

Inconvenientes con la informacion proporcionada de los seguros adquiridos por medio de
FECEM.

sugerencia: es la propuesta presentada para contribuir con el mejoramiento de la calidad de los
productos y servicio prestados por FECEM o sus proveedores.

Mejora de los productos relacionados en el portafolio de servicios.
Nuevas actividades de bienestar.
Nuevos convenios.

Felicitaciones: reconocimiento del buen servicio y/o atencion por parte de algin miembro del
equipo de FECEM, producto del cumplimiento de las expectativas del asociado en cuanto a
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solicitudes, satisfaccion de productos y/o servicios recibidos.

o Actividades de bienestar.
e Gestion administrativa y comercial.

ARTIiCULO 5°. TITULAR DEL RECLAMO O QUEJA: se entendera que tienen interés legitimo para
interponer peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones ante el Fondo de Empleados de
Cemex FECEM: los ex asociados, asociados a quienes las decisiones o actuaciones de la administracion
y los directivos los afectan en su interés particular. Asi como las entidades gubernamentales y los terceros
que se consideren afectados o vulnerados sus intereses o derechos, las actuaciones seran personales,
no siendo necesaria la representacion.

ARTICULO 6°. REQUISITOS DE LA QUEJA: el tramite de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias a los que hace referencia el presente reglamento, deberan contener por lo menos, los
siguientes requisitos:

a) Recepcion: el trdmite inicia cuando se recibe la PQRS por medio de los canales de comunicacion
formales asignados por FECEM, que seran los siguientes:

e Modulo PQRS ubicado en la oficina virtual
e Mddulo PQRS APP FECEM

b) Requisitos: las solicitudes radicadas por los canales de comunicacion mencionados en el punto
anterior tendran que contener la siguiente informacion:

e Los nombres y apellidos completos del solicitante, indicando el nimero de documento de
identidad, direccién, teléfono y correo electrénico.

e Elobjeto de la PQRS.

e Lasrazones en que se apoya.

e La relacion de documentos que se acompafian en los que se evidencie hechos, fechas,
argumentos, responsables, etc.

e Lafirma del peticionario si da a lugar.

ARTICULO 7°. TRAMITE DE LAS PQRS: la asesora de comunicaciones administrara la plataforma de
recepcion de las PQRS, y las clasificara teniendo en cuenta el grado de implicacion de cada area, de
acuerdo con lo anterior, las enviara al area que concierna y los mismos tendrén que dar trdmite de la
siguiente forma:

e Escuchar a las partes implicadas.

e Hacer trazabilidad entre las partes implicadas y realizar las debidas verificaciones a las que dé
lugar.

e El area a la que se asignd el PQRS tendra que emitir una respuesta formal y verificarla con la
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asesora de comunicaciones quien sera la persona encargada de dar la respuesta formal.

ARTICULO 8°. RESPUESTA: las respuestas formales se tendran que enviar a la persona que interpuso
la PQRS por medio de correo electrénico. La asesora de comunicaciones tendra que contactar al
interesado para validar la recepcion de la informacién.

ARTICULO 9°. ACCIONES CONSECUENTES: si como resultado de la gestion que se realice orientada
a dar respuesta a la peticion, queja, reclamo y sugerencia que se reciba en contra de empleados del
Fondo de Empleados de Cemex FECEM, se establece la ocurrencia de errores, negligencia o conductas
sancionables por la justicia, de inmediato se deben adoptar los correctivos del caso y las acciones
disciplinarias y/o de orden penal a que hubiere lugar, informando de ello al quejoso o reclamante.

ARTICULO 10°. PLAZO: el tiempo de respuesta no podra exceder los 15 dias habiles estipulados por
ley.

ARTICULO 11°. RETROALIMENTACION: una vez el interesado reciba la respuesta tendra 15 dias
habiles para manifestar si estd o no conforme con la informacién entregada. Si transcurren estos dias y
no se recibe ninguna informacion la PQRS se cerrara.

En caso de presentar inconformidad, la asesora de comunicaciones escalara la solicitud a la gerente
general, para que el caso sea analizado de nuevo y se proceda a dar una nueva respuesta.

ARTICULO 12°. CIERRE: al cerrar la PQRS se tendra que conservar la respuesta formal y se tendra que
anexar a la carpeta del asociado como evidencia del tramite y gestion realizada.

ARTICULO 13°. DESISTIMIENTO: los interesados podran desistir de sus quejas o reclamaciones en
cualquier momento, dandose lugar a la finalizacion inmediata del procedimiento.

ARTICULO 14°. EXPEDIENTE: la peticion, queja, reclamo, sugerencia o felicitacién presentada, asi
como los demas recaudos subsiguientes, medios probatorios y otros deberan formar un expediente, que
se abrira en una carpeta que se identificara con un nimero consecutivo, ademas contendra por lo menos
la siguiente informacién:

Fecha de recepcion de la peticion, queja, reclamo o sugerencia.

Nombre, apellido, direccidn, niumero de contacto.

NUmero de documento.

Descripcion de la accién, omision, o actuaciones violatorias.

Relacién de la norma legal, reglamentaria o estatutaria presuntamente violada.
Correccion que se solicita.

Dafios causados si los hubo.

Medios de prueba aportados para sustentar la denuncia o queja.
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ARTICULO 15°. PUBLICIDAD: en concordancia con los principios de transparencia, eficacia y seguridad,
el Comité de Control Social publicara, por lo menos, semestralmente las estadisticas consolidadas
relativas a las reclamaciones, asi mismo, rendiran un informe detallado sobre las mismas ante la
asamblea general de asociados cada afio.

Paragrafo. tanto el Fondo de Empleados de Cemex FECEM como sus directivos e integrantes de los
diferentes comités, tendrén a su cargo la debida promocion del presente reglamento, con el fin de informar
a los asociados de sus derechos y obligaciones, asi como del procedimiento puesto a su disposicion para
los casos en que considere que proceda cualquier tipo de reclamacion.

ARTICULO 16°. DIFUSION: el presente reglamento sera publicado en la oficina virtual de FECEM, en
los correos electrénicos de los asociados y deméas medios que se dispongan para darlos a conocer a los
interesados.

ARTICULO 17°. MATERIAS NO REGULADAS: las materias y situaciones no reguladas en el presente
reglamento, asi como las dudas de interpretacion, seran resueltas por la Junta Directiva con el voto
favorable de por lo menos cinco personas, dentro del marco legal.

ARTICULO 18°. REFORMA DEL REGLAMENTO: la reforma de este reglamento le compete a la Junta
Directiva, en reunion ordinaria o extraordinaria convocada para este asunto.

ARTICULO 19°. VIGENCIA DEL REGLAMENTO: el presente reglamento entra en vigor a partir de la fecha
de aprobacion por parte de la Junta Directiva.

Reglamento aprobado por la Junta Directiva del Fondo de Empleados de Cemex FECEM en reunién
celebrada el dia 15 de diciembre de 2020, en la ciudad de Bogota D.C., segun consta en el Acta No. 279.

Carlos Naranjo Josué Gonzélez
Presidente Junta Directiva Secretario Junta Directiva



