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FaseFase

Se recibe alerta PQR

Evaluación del PQR, es aplicable o existe 
riesgo potencial al incumplimiento de la 

política NDPE de Oleofinos?

Responder a quien envía

Contactar quien 
levanta la queja SI

NO

¿La respuesta cumple satisfactoriamente 
para la persona/organización que levantó el 

PQR?

NO

Actualizar bitácora 
Cierre PQR

SI

Análisis de potencial 
incumplimiento NDPE 

Registrar PQR en 
bitácora

Acciones Definidas

¿El análisis/evaluación por 
parte del equipo permite el 

cierre del PQR?

Evaluación de 
proveedor 

¿Es necesaria la suspensión de acuerdo a la 
severidad del caso?

SI

Se establece criterio 
de reentrada

designar a área 
correspondiente

Catalogar
Incumplimiento 

Laboral

Catalogar
Incumplimiento 

Social

Catalogar
Incumplimiento 

Social

Catalogar
Incumplimiento por 

Deforestación 
(Ambiental)

NO

Ver Diagrama 
“Incumplimiento 

Laboral”

Ver Diagrama 
“Incumplimiento 

Laboral”

Ver Diagrama 
“Incumplimiento 

Social”

Ver Diagrama 
“Incumplimiento 

Social”

Ver Diagrama 
“Incumplimiento 

por Deforestación” 
(Ambiental)

Ver Diagrama 
“Incumplimiento 

por Deforestación” 
(Ambiental)

Evaluación de área 
correspondiente

¿El riesgo requiere medidas 
extraordinarias por la alta 

dirección?

SI

Definir medidas/
retroalimentar, en 

conjunto con dirección 
general y el equipo PQR

Seguimiento del 
proveedor 

NO

NO

Suspensión de 
proveedor

Revisión en 
conjunto con 

dirección

FIN

INICIO

SI

FIN

Se emite evidencia de 
conformidad de PQR entre partes 

involucradas (firma de 
satisfacción de quien levantó el 

PQR)

Administrador 
PQR, 3 días

Comité PQR, 5 
días

Administrador 
PQR, 2 días

Administrador 
PQR, 2 días

Área 
correspondiente 

PQR, 2 días

Área 
correspondiente 

PQR, 2 días

Envía respuesta a 
origen de PQR

Área 
correspondiente 

PQR, 2 días

Administrador 
PQR, 2 días

Administrador 
PQR, 2 días

Comité PQR, 15 
días

Administrador 
PQR, 2 días

Comité PQR y 
Dirección, 5 

días

Comité PQR, 5 
días

Comité PQR y 
Dirección, 5 

días

Comité PQR, 5 
días

Abastecimiento, 
anualmente

Comité PQR, 5 
días



SI¿Hay orden de 
compra abierta?

NO

Detener orden de 
compra, investigar si 
existen mas compras 
futuras con el mismo 

proveedor

Pedir procedimientos a 
proveedores
Politica NDPE

Analisis HCS, HCV
Limites de parcelas afectadas

FPIC
Procedimiento nuevas 

plantaciones
Procedimiento remediación y 

compensación

¿Existe 
evidencia de 

mejora?

Revisión de la 
documentación, 

Establecer planes de 
acción

Seguimiento 

Incumplimiento por 
Deforestación (Ambiental)

SI
¿Es una nueva alarma de 

deforestación dentro de los 
anteriores 6 meses?

NO

Seguimiento al 
reporte anterior

¿Las acciones establecidas 
logra mitigar/resarcir el 

problema?
NO

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

SI

Abastecimiento, 
15 días

Abastecimiento, 
15 días

Abastecimiento, 
5 días

Abastecimiento, 
5 días

Abastecimiento, 
2 días

Abastecimiento, 
30 días

Abastecimiento, 
5 días

Volver a diagrama 
general ”Evaluación 

de proveedor”

Volver a diagrama 
general ”Evaluación 

de proveedor”
NO

 Diagrama “Incumplimiento 
por Deforestación” 

(Ambiental)

SI



¿Hay evidencia del 
incumplimiento?

Investigar a 
proveedor directo

Establecer planes de 
acción

SI

Investigar/Localizar 
comunidades 

afectadas, 
compañía, otras 

partes interesadas.

¿Puede ser 
resuelto por la 

compañía?

¿Es un caso 
recurrente?

SI

Tomar medidas 
inmediatas, 

establecer planes de 
accion y tiempos 
definidos a corto, 

mediano plazo

¿Se está de acuerdo 
con las medidas 

optadas?

SI

¿Resuelve los problemas 
reportados?NO

SI

¿Se encuentra en el 
sistema de quejas del 

proveedor?
SI

¿Se detectó 
oportunamente?

NO

Se detectó, pero aun esta 
por registrarse, hay 

evidencia de la detección

NO

NO se detectó y no 
hay evidencia de 
continuar con la 
investigación/

resolución

Evaluación, 
seguimiento

NO

Incumplimiento 
Social

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

SI

Se emite evidencia de 
conformidad de PQR entre partes 

involucradas (firma de 
satisfacción de quien levantó el 

PQR)

¿Quién levanta PQR se 
siente satisfecho con la 

respuesta?

SI

Seguimiento de los 
planes de acción

NO

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

¿Es dentro de 
Oleofinos?

SI

NO

Evaluación del 
riesgo

Abastecimiento, 
15 días

Comité PQR, 15 
días

Área 
correspondiente, 

5 días

Comité PQR, 15 
días

Área 
correspondiente, 

5 días

Administrador 
PQR, 2 días

Administrador 
PQR, 2 días

Abastecimiento, 
15 días

Área 
correspondiente, 

5 días
Comité PQR, 15 

días

Abastecimiento, 
15 días

Comité PQR, 15 
días

Comité PQR, 5 
días

Comité PQR, 5 
días

Comité PQR, 5 
días

Comité PQR, 5 
días

Abastecimiento, 5 
días

Abastecimiento, 5 
días

Abastecimiento, 5 
días

Volver a diagrama 
general ”Evaluación 

de proveedor”

Volver a diagrama 
general ”Evaluación 

de proveedor”
Volver a diagrama 

general ”Evaluación 
de proveedor”

Volver a diagrama 
general ”Evaluación 

de proveedor”

NO

NO

 Diagrama “Incumplimiento 
Social”

NO

SI



Localizar partes 
interesadas, 

establecer dialogo

¿la PQR es dentro de 
Oleofinos?

NO

Contactar 
proveedor directo

¿existe 
evidencia del 

incumplimiento?

SI

Evaluación del 
riesgo

Establecer tiempos 
y planes de acción 

para solución

Seguimiento de los 
planes de acción 

conforme a lo 
acordado

Incumplimiento 
Laboral

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

Contactar área 
involucrada

Establecer planes de 
acción

NO
Volver a diagrama 

general “Responder 
a quien envía”

Volver a diagrama 
general “Responder 

a quien envía”

SI

¿Puede ser 
resuelto por el 

proveedor?

Tomar medidas 
inmediatas, 

establecer planes de 
accion y tiempos 
definidos a corto, 

mediano plazo

¿Proveedor esta de 
acuerdo con las 

medidas optadas?

¿Resuelve los problemas 
reportados?

Evaluación, 
seguimiento

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

Volver a diagrama 
general “Acciones 

definidas”

¿existe evidencia 
del 

incumplimiento?

Establecer planes de 
acción

Volver a diagrama 
general “Responder 

a quien envía”

Volver a diagrama 
general “Responder 

a quien envía”

NO

SI SI

SI

SI

NO

NO

Abastecimiento, 5 
días

Abastecimiento, 
15 días

Abastecimiento, 
10 días

Abastecimiento, 
15 días

Abastecimiento, 5 
días

Abastecimiento, 5 
días

Comité PQR, 15 
días

Comité PQR, 15 
días

Administrador 
PQR, 5 días

Área 
correspondiente, 

5 días

Área 
correspondiente 

15 días

Comité PQR
Semestral

Comité PQR, 5 
días

Volver a diagrama 
general ”Evaluación 

de proveedor”

Volver a diagrama 
general ”Evaluación 

de proveedor”

NO

Área 
correspondiente 

15 días

Diagrama “Incumplimiento 
Laboral”
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