
























       

Bogotá, D.C 19 / 09 / 2025  

   

Señores    

VECOL  

FICHA TÉCNICA (MULTIPROPOSITO 2.4 Mil White BOPP TC)  

  

- Material Frontal (Facestock):  

El BOPP blanco de 2,4 mil es una película de polipropileno coextruido, biorientado y 

cavitado, con buena opacidad.   

La superficie ha sido recubierta para proporcionar una excelente capacidad de impresión 

por procesos flexográficos, huecograbado y tipográficos, utilizando una amplia variedad de 

tintas. Este material frontal tiene excelente resistencia a la humedad,  y buenas 

características de troquelado y dispensado.  

  

- Peso Base: N/D    

- Calibre: 0,00240 pulgadas ± 10%    

- Resistencia a la tracción: MD 12.900 psi / CD 31.000 psi    

- Desgarro: N/D    

- Rigidez: N/D    

  

- Adhesivo:  

Es un adhesivo acrílico transparente de uso general. Presenta un balance de propiedades 

de liberación que permite la conversión y el dispensado a alta velocidad en sustratos cada 

vez más delgados.   

El desempeño de adhesión está diseñado para sustratos de baja energía superficial, 

permitiendo un rendimiento duradero en envases rígidos y exprimibles. Ha sido 

específicamente diseñado para mostrar excelentes características de humectación  y 

resistencia al blanqueamiento por agua.  

  

- Cumplimiento FDA: Cumple con el Título 21, Sección 175.105 del CFR (21 CFR 

175.105).    

- Tipo: Acrílico en emulsión    

- Temperatura mínima de aplicación: 25 °F    

- Rango de temperatura de servicio: -40 °F a +175 °F (sujeto a las limitaciones del 

material frontal)    

  

- Datos de Desempeño Típico (probado con polipropileno transparente de 2 mil a 

temperatura ambiente):  

- **HDPE**: Loop Tack 1,3 lbs. / Peel Adhesión 1,3 lbs.    

- **PET**: Loop Tack 3,5 lbs. / Peel Adhesión 2,0 lbs.    



- **Vidrio**: Loop Tack 2,6 lbs. / Peel Adhesión 1,8 lbs.    

- **Polipropileno**: Loop Tack 1,4 lbs. / Peel Adhesión 1,5 lbs.    

  

- Liner:  

Un liner de poliéster duradero de 1,2 mil, adecuado para aplicaciones de troquelado y 

despegado a alta velocidad.   

Se usa principalmente en aplicaciones de dispensado de rollo a rollo de alta velocidad.  

  

- Peso Base: N/D    

- Calibre: 0,00116 pulgadas ± 10%    

- Resistencia a la tracción: MD 32.000 psi / CD 32.000 psi    

  

*Calibre total de construcción (aprox.):  0,00436 pulgadas ± 10%    

  

- Condiciones Óptimas de Almacenamiento:  

A menos que se especifique lo contrario, almacenar idealmente a 72 °F y 50 % HR.  
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Bogotá, D.C 19 / 09 / 2025  

   

Señores    

VECOL  

FICHA TÉCNICA (PERMANENTE - TC8 AP 901 GL PET 30)  

 Descripción: Polipropileno Blanco brillante posee un recubrimiento que ofrece una muy buena 

impresión, tiene resistencia al frote y al alcohol. Es libre de cloro.   

Métodos de impresión: letterpress UV, huecograbado y estampado en caliente. Posee un adhesivo 

de alta adherencia en sustratos apolares tales como el polietileno y el polipropileno. Cumple con las 

normas para uso en alimentos BGVV y también está aprobado para contacto directo sobre la piel 

humana. Sus aplicaciones son especialmente de gama alta en rígidos o semi-rígidos.   

Datos técnicos: MATERIAL FRONTAL   

Tipo: Top coated polipropileno   

Color y acabado: Blanco Brillante Peso: 
59g/m2   

Espesor: 60 µ ADHESIVO  

Tipo: Acrílico Permanente  

 Tº mínima aplicación: -5ºC   

Temperatura de servicio: -40ºC/+120ºC   

SOPORTE SILICONADO TIPO: Poliester 
siliconado 1 cara Color y acabado: 
Transparente.  

 Peso: 42 g/m2   

Espesor: 30 µ   

RESISTENCIA QUIMICA   

Detergente: Sin efecto (24 hrs)   

Gasolina: Sin efecto (1hrs) SAE20  

Aceite de motor: Sin efecto (24 hrs) 10%  

Cohesión: Alta Tracción FTM9: 8N/pul2 

Almacenamiento: El material debe ser almacenado a una temperatura de 22 ° C ± 2 ° C y 50% ± 5% 

de humedad relativa. No debe exponerse a la luz directa del sol. El área de trabajo debe estar seca 

y limpia. Por favor, mantenga el material en el embalaje original cuando no esté en uso para 

protegerlo del polvo y de la contaminación.  
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1.  CONDICIONES GENERALES 

1.1.   Este instructivo aplica para el empaque y embalaje de las Vacunas Rabicán, Rabigán y 
Rayovacuna para Transferencias entre Bodegas, envíos nacionales de las Bodegas Bogotá, 
Barranquilla, Bucaramanga y las exportaciones. 

 
1.2.  El Supervisor Logístico de Bodega es el responsable de la elaboración y modificación de éste 

documento, el Jefe de Logística de Distribución es el responsable de la revisión y difusión de sus 
lineamientos y el Director de Logística es el responsable de su aprobación. 

  
1.3.  Es responsabilidad de los Ayudantes Logísticos conocer y aplicar el correcto empaque y embalaje 

de los  productos para su despacho. 
 
1.4.  El Supervisor Logístico de Bodega debe verificar el correcto cumplimiento de éste instructivo.  

 

2. MATERIALES Y EQUIPOS 

• Marcador permanente  
• Refrigerantes de 500 g 
• Cinta adhesiva de seguridad  
• Computador con terminal a SAP. 

• Estibas plásticas 
• Sticker “CONTIENE DOCUMENTO” 
• Cava de poliestireno con capacidad para 7 L, 

14 L, 42 L y 48 L 
 

3.  DESCRIPCIÓN 

          
          Vacuna Rabicán, Rabigán y Rayovacuna.     

3.1.  Calcular la cantidad de cavas de poliestireno de 48 Litros que se necesitan para el empaque de las 
vacunas Rabicán, Rabigán y Rayovacuna, de acuerdo al número de frascos y presentación en 
dosis a despachar, teniendo en cuenta la siguiente tabla: 

 

VACUNA PRESENTACION N° DE FRASCOS POR 
CANASTA 

N° DE FRASCOS POR 
CAVA 

Rabigán y Rabicán 10 Dosis 684 Frascos 513 Frascos 
Rayovacuna 25 Dosis 360 Frascos 300 Frascos 

Rabigán y Rayovacuna 50 Dosis 170 Frascos 150 Frascos 
Rabicán (Ministerio) 10 Dosis 684 Frascos 500 Frascos 

 
             Tabla N° 1.  Presentación y N° de frascos por canasta de la Vacuna Rabicán, Rabigán y Rayovacuna. 
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3.2. Utilizar las cavas de 42, 14 y 7 litros en caso de requerir empacar la vacuna Rabicán, Rabigán y/o 

Rayovacuna con menos de 200 frascos para la presentación de 10 ds, menos de 150 frascos para 
la presentación de 25 ds y menos de 75 frascos para la presentación de 50 ds, calculando la 
cantidad de frascos a empacar por cava. La cantidad máxima de refrigerantes a utilizar son 8, 
según la validación de la cadena de frío. 

 
3.3. Encender la Pre-cámara de Alistamiento y Despachos de Producto Terminado y atemperarla 

durante media hora entre 8°C y 15°C para poder ingresar la vacuna que se encuentra en los cuartos 
fríos de almacenamiento. 

 
3.4.   Identificar con marcador las cavas de poliestireno en su parte frontal con el nombre del destinatario, 

ciudad o bodega, debe escribir la palabra “RAC” que determina el nombre de Rabicán, la palabra 
“RAG” que determina el nombre de Rabigán o la palabra “RAY” que determina el nombre de la 
Rayovacuna seguido de la presentación en dosis y la cantidad de frascos. (Fig. 1). 

 
3.5. Alinear las cavas de poliestireno si es el caso, para proceder a empacar la vacuna Rabicán, 

Rabigán o Rayovacuna. (Fig. 2). 
 

                              

    Figura 1.  Marcación de cavas.                              Figura 2.  Alineación de cavas. 

3.6.    Para empacar la vacuna Rabicán de los contratos del Ministerio, se deben introducir los anillos 
 de cartonflex que son exclusivos para éstos pedidos y sirven para separar los refrigerantes de la 
 vacuna.  

3.7.   Sacar la vacuna de los Cuartos Fríos de Producto Terminado que se encuentran a una temperatura 
entre 2°C y 8°C para la Pre-cámara de Alistamiento y Despachos de Producto Terminado, y 
proceder a empacarla en el menor tiempo posible. 

   
3.8.  Trasladar el refrigerante de los cuartos de congelación a la Pre-cámara de Alistamiento y 

Despachos de Producto Terminado y atemperarlos durante 15 minutos, teniendo en cuenta la 
rotación de los refrigerantes según los numerales 3.7.1, 3.7.2 y 3.7.3 del INS-AD0-016 “Recibo y 
Almacenamiento de Refrigerantes” 

 
3.9.  Para evitar errores en los despachos, un funcionario del área diferente al que alista y empaca  el 

pedido se debe encargar de verificar la información del pedido como: nombre de la vacuna, 
 presentación, número de lote, fecha de vencimiento y cantidad de frascos con los registros que 
 se describen en el numeral 3.2.1 del INS-AD0-014 “Elaboración y Archivo de Documentos 
 utilizados en los Despachos de Producto Terminado”. 

3.10. Agregar a cada una de las cavas de poliestireno la cantidad de 8 refrigerantes. Las vacunas 
Rabicán, Rabigán o Rayovacuna con los refrigerantes se disponen en las cavas de la siguiente 
manera: 
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PRESENTACION EMPAQUE DE LOS FRASCOS 
DENTRO DE LA CAVA 

UBICACIÓN DEL REFRIGERANTE 
DENTRO DE LA CAVA 

Rabicán y Rabigán x 10 Ds 
(10 ml) 

Se empacan regados dentro de 
la cava hasta máximo 513 
frascos. (Fig. 3) 
  

Dos refrigerantes como mínimo 
colocados en el fondo de la cava y seis 
encima de la vacuna. (Fig. 4) 

 
Tabla N° 2. Empaque de la Vacuna Rabicán y Rabigán de 10 Ds y ubicación de los refrigerantes dentro de la cava. 
  

              

           Figura 3. Frascos regados en la cava.   Figura 4. Refrigerante acomodado en la cava. 

PRESENTACIÓN EMPAQUE DE LOS FRASCOS 
DENTRO DE LA CAVA 

UBICACIÓN DEL REFRIGERANTE 
DENTRO DE LA CAVA 

Rayovacuna x 25 Ds 
(50 ml) 

Se empacan regados dentro de 
la cava hasta máximo 300 
frascos. (Fig. 5) 
 
 

Dos refrigerantes como mínimo 
colocados en el fondo de la cava y seis 
encima de la vacuna. (Fig. 6) 

 
Tabla N° 3. Empaque de la Rayovacuna  de 25 Ds y ubicación de los refrigerantes dentro de la cava. 
  

              

           Figura 5. Frascos regados en la cava.   Figura 6. Refrigerante acomodado en la cava. 

PRESENTACIÓN EMPAQUE DE LOS FRASCOS 
DENTRO DE LA CAVA 

UBICACIÓN DEL REFRIGERANTE 
DENTRO DE LA CAVA 

Rabigán y Rayovacuna x 50 
Ds (100 ml) 

Se empacan regados dentro de 
la cava hasta máximo 150 
frascos. (Fig. 7) 
 
 

Dos refrigerantes como mínimo 
colocados en el fondo de la cava y seis 
encima de la vacuna. (Fig. 8) 

 
Tabla N° 4. Empaque de la vacuna Rabigán y Rayovacuna  de 50 Ds y ubicación de los refrigerantes dentro de la cava. 
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  Figura 7. Frascos regados en la cava.   Figura 8. Refrigerante acomodado en la cava. 
 

PRESENTACIÓN EMPAQUE DE LOS FRASCOS 
DENTRO DE LA CAVA 

UBICACIÓN DEL REFRIGERANTE 
DENTRO DE LA CAVA 

Rabicán 10 Ds (10 ml) 
para el Ministerio 

Se empacan regados dentro de 
la cava hasta máximo 500 
frascos. (Fig. 9) 
 
 

Dos refrigerantes colocados a cada 
lado, entre el aislante y la pared de la 
cava y cuatro encima entre el aislante 
y la tapa de la cava. (Fig. 10) 

Tabla N° 5. Empaque de la vacuna Rabicán de 10 Ds Exclusiva del Ministerio y ubicación de los refrigerantes dentro de 
la cava. 

 
  

              

           Figura 9. Frascos regados en la cava.   Figura 10. Refrigerante acomodado en la cava. 

3.11. Para empacar la vacuna Rabicán de los pedidos que no son para el Ministerio (etiqueta roja 
comercial), se deben anexar en cada despacho sticker de vacunación teniendo en cuenta que es 
un sticker por cada dosis, el encargado del alistamiento debe revisar que la información del sticker 
relacionada con lote y fecha de vencimiento, corresponda con la que aparece en el frasco de la 
vacuna.  

 
3.12.   Sellar parcialmente una cava de cada pedido colocándole la tapa con dos cintas de seguridad y un 

Sticker de “CONTIENE DOCUMENTO”. Las exportaciones no requieren documentos (Fig. 9). 
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           Figura 11. Cava parcialmente sellada y con sticker “CONTIENE DOCUMENTO” 

 
3.13.  Apilar las cavas de poliestireno, si es necesario, hasta máximo 5 unidades de altura y sobre una 

estiba plástica (Fig. 12). 
 
3.14.   El Ayudante Logístico debe entregar al Supervisor Logístico de Bodega los registros que se 

describen en el numeral 3.2.1 del INS-AD0-014 “Elaboración y Archivo de Documentos utilizados 
en los Despachos de Producto Terminado”. 

 
3.15. Insertar dentro de la cava de poliestireno y en una bolsa plástica (Fig. 13), la copia de los registros 

que se describen en el numeral 3.2.1 del INS-AD0-014. Para las exportaciones no se necesita 
enviar documento. Finalmente sellar la cava de poliestireno asegurándola con la tercera cinta de 
seguridad (Fig. 14). 

 
 

        
 Figura 12. Cavas apiladas  Figura 13. Introduce documento  Figura 14. Cava sellada 
   

3.16. Rotular las cavas y anexar los documentos con los que se envían los despachos, teniendo en 
 cuenta el numeral 3.2.1 del INS-AD0-014 “Elaboración y Archivo de Documentos utilizados en 
 los Despachos de Producto Terminado”. 

  
4.  ANEXOS 

N/A. 
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5.  REFERENCIAS 

5.1.  CONSERVACION DE LAS VACUNAS. Mantenimiento de la cadena de frío. 
http://weblogs.madridmasd.org/saludpublica/archive.  2007-08.  

6.  HISTORIA DEL DOCUMENTO 

No. REV MODIFICACIONES FECHA ELABORÓ CARGO 

00 Creación del Documento 2012-02 C.Vargas Ayudante de 
Almacén 

01 

Se eliminan los numerales 1.4, 1.4.1, 
1.4.2, 1.4.3, 1.4.4, 1.4.5 y se ordena la 
numeración. 
Se cambia en todo el documento la 
palabra icopor por la de poliestireno. 
Se cambia el sticker “CONTIENE 
FACTURA” por el sticker “CONTIENE 
DOCUMENTO” en todo el instructivo. 
Se resume el numeral 3.1. 
El numeral 3.8 pasa a ser el numeral 
3.2. 
En el numeral 3.2 se modifica la 
cantidad de frascos a empacar en cavas 
diferentes a la de 48 lts y se incorpora la 
validación de cadena de frío. 
Se modifica el rango de temperatura en 
el numeral 3.5. 
Se hace referencia en el numeral 3.6 del 
documento INS-AD0-016 “Recibo y 
Almacenamiento de Refrigerantes”.   
Se hace referencia en los numerales 
3.7, 3.11, 3.12 y 3.13 del documento 
INS-AD0-014 “Elaboración y Archivo de 
Documentos utilizados en los 
Despachos de Producto Terminado”. 
En el numeral 3.6 se determina utilizar 
la Pre-camára de Alistamiento. 
Se eliminan los anexos del documento 
ya que estan en el INS-AD0-014 
“Elaboración y Archivo de Documentos 
utilizados en los Despachos de 
Producto Terminado” del cual se hace 
referencia.  
 

2018-10 C.Vargas Ayudante de 
Almacén 

http://weblogs.madridmasd.org/saludpublica/archive
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02 

Se da alcance al Instructivo para las 
bodegas externas de la compañía. 
Se cambian y modifican los cargos y 
responsabilidades en todo el cuerpo  
documento. 
Se cambia el término “Cava de Producto 
Terminado” por “Cuartos Fríos de 
Producto Terminado” en todo el 
documento. 
Se adiciona la validación de cadena de 
frío en el numeral 3.2 y se re-ordenan 
mejor los numerales para darle mejor 
estructuctura lógica al documento. 
En el numeral 3.6 se hace referencia a 
los cuartos fríos de Almacenamiento.  
Se hace referencia al INS-AD0-016 
“Recibo y Almacenamiento de 
Refrigerantes”. 
En los numerales 3.11, 3.12 y 3.13 se 
elimina la referencia de los numerales 
3.2.1, 3.2.4, 3.2.5, 3.2.6 y 3.2.7 del INS-
AD0-014 “Elaboración y Archivo de 
Documentos utilizados en los 
Despachos de Producto Terminado” por 
únicamente el 3.2.1. del mismo 
documento. 
 

2022-03 C. Vargas Supervisor Logístico 
de Bodega 

03 
 

La tabla N°1 se modifica y se incluye la 
vacuna del Ministerio. 
Se crea el numeral 3.6 que incluye los 
anillos de cartonflex exclusivos para el 
ministerio. 
Cambia la numeración del documento 
por la inclusión del parrafo numeral 3.6. 

e incluyen las figuras 9 y 10 y la tabla N° 
5. 

2024-08 C. Vargas Supervisor Logístico 
de Bodega 

04 

En el numeral 2. MATERIALES Y 
EQUIPOS se modifica AS400 por 
SAP. 
Se crea el numeral 3.11 que incluye el 
manejo del los sticker para la vacuna 
Rabican comercial. 
Cambia la numeración del documento 
por la inclusión del parrafo numeral 
3.11. 

2025-04 C. Vargas Supervisor Logístico 
de Bodega 
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ELABORADO C. Vargas Supervisor Logístico de 
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REVISADO M. Sánchez Jefe de Logística de 
Distribución   

APROBADO G. Cobos Director de Logística   
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1. OBJETIVO 
 
Establecer la manera y los criterios para controlar la recepción, análisis y solución de quejas, reclamos y 
sugerencias recibidos por parte del cliente sobre productos fabricados y/o comercializados por VECOL 
S.A., de una manera rápida, directa y oportuna. 
 
 

2. ALCANCE 
 
Comprende desde la recepción de la queja, reclamo o sugerencia, pasando por la investigación respectiva 
hasta el seguimiento de la resolución de la misma y la evaluación de satisfacción. 
 
Este procedimiento y formatos asociados aplican para todas las quejas y reclamos reportados por los 
clientes y entidades reguladoras como ICA y/o Ministerio del Medio Ambiente, sobre aspectos técnicos, 
comerciales y/o de servicio. 
 
 

3. DEFINICIONES  
 

3.1.  Reclamo: Es aquel comunicado por el cliente y/o entidades regulatorias y que está relacionado 
directamente con la calidad del producto. 
 

3.2.  Queja: Motivo de inconformidad manifestado por el cliente sobre procesos relacionados con el recibo, 
trámite y despacho de un pedido, y que no involucran la calidad del producto.  También están asociados 
los motivos por servicios, como actividades relacionadas con visitas efectuadas por los representantes de 
ventas, líderes regionales y profesionales de asistencia técnica de las diferentes líneas, selección de 
clientes, capacitaciones, trámites de recepción de pedidos, devoluciones, etc.   
 

3.3. Sugerencia: Son todos los comentarios que pueden redundar en el beneficio de la compañía. 
 

3.4. UEN: Unidad Estratégica de Negocio, diseñada para atender de forma diferenciada a los clientes. 
Actualmente existen 4 UEN en Vecol: Aftosa, Animales de Producción, Animales de Compañía y 
Agrícola-Fertilizantes  
 
 

4. CONDICIONES GENERALES 
 
4.1. Es responsabilidad del profesional de servicio al cliente la actualización y modificación de los 
lineamientos dados en este documento; la revisión y difusión es responsabilidad del jefe sección 
Aseguramiento de Calidad y la aprobación del director de Aseguramiento de Calidad. 
 
4.2. El FVC-GC1-667 “Recepción de quejas, reclamos y sugerencias” y el FVC-GC1-668 “Respuesta 
quejas y reclamos” se encuentran en el sistema SAP 4 HANA por tiempo indefinido. El FVC-GC1-500 
“Material, producto en fabricación y/o terminado no conforme y el FVC-GC1-595 “Solicitud de análisis para 
resolver quejas y reclamos” se almacenan en la sección de Aseguramiento de la Calidad. 
 
4.3. Los profesionales y auxiliares de servicio al cliente son los responsables directos de canalizar las 
quejas, reclamos y sugerencias de los clientes a las áreas de la empresa que deben dar la respuesta, por 
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medio del sistema SAP 4 HANA.   Para estas actividades se cuenta con un Médico Veterinario quien 
atiende la línea Veterinaria y con un Ingeniero Agrónomo quien atiende la Línea Agrícola. 
 
4.4. Es responsabilidad del vicepresidente de Operaciones, vicepresidente Comercial Corporativo, 
vicepresidente Financiero y el director senior de Aseguramiento de Calidad dar cumplimiento al tiempo de 
respuesta ofrecido al cliente y hacer el seguimiento permanente a la resolución de la queja o reclamo o 
sugerencia. 
 
 

5. MATERIALES Y EQUIPOS 
 
No aplica 
 
 

6. DESCRIPCIÓN 
 

6.1. Quejas, reclamos y sugerencias recibidos a través de los clientes 
 
6.1.1. Las quejas, reclamos y sugerencias son recibidas en la empresa por el  profesional de servicio al 
cliente , auxiliar de servicio al cliente, respectivo , a través del personal de la Gerencia Comercial, por 
cualquier funcionario de VECOL S.A. o directamente de un cliente por medio de la página Web 
www.vecol.com.co, por medio de las líneas 01 8000 918320 para la línea veterinaria (UEN Aftosa, UEN 
Animales de Producción y UEN Animales de Compañía) o al 01 8000 122437 para la Línea Agrícola-
Fertilizantes, por vía telefónica o correo electrónico y los registra en el FVC-GC1-667 “Recepción de 
quejas, reclamos y sugerencias”. (Anexo No. 2) 
 
6.1.2. Los representantes de ventas de la UEN Animales de Producción y UEN Animales de Compañía, 
profesionales de asistencia técnica, líder técnico de ventas, promotores de ventas y líderes regionales, 
quienes son médicos veterinarios, deben recopilar  la información de campo  de los productos veterinarios 
en el FVC-GC1-667 “Recepción de Quejas, reclamos y sugerencias” (Anexo No. 2) y enviar el formato al 
Profesional o auxiliar de Servicio al Cliente en forma física o magnética o informar telefónicamente al 
profesional o auxiliar de servicio al cliente de la línea veterinaria para que este ingrese la queja en el 
sistema SAP 4 HANA. Sí el responsable o encargado de la recopilación de la información después del 
análisis preliminar, tiene la competencia y los recursos necesarios, puede dar la solución a la queja o 
reclamo de manera inmediata; de lo contrario, debe enviar a la sección de servicio al cliente el formato 
diligenciado para que se dé tramite al mismo.  
 
En caso de que se trate de un evento adverso: posible reacción anafiláctica, aborto, muerte, entre otras, 
debe diligenciar solamente el FVC-GV1-304 “Identificación de efectos adversos “(Anexo No. 1), e informar 
a la Dirección Científica para que procedan con el Procedimiento del Programa Nacional de 
Farmacovigilancia de Vecol S.A. Dicha información también puede estar consignada bajo el formato del 
ICA 3-850, en cuyo caso es el ICA quien informa a la Dirección Científica.  
 
6.1.3. Los representantes de ventas de la UEN Agrícola-Fertilizantes, el profesional de desarrollo de 
portafolio y nuevos productos, promotores de ventas y el director de la línea agrícola, quienes son 
Ingenieros Agrónomos o tecnólogos Agrícolas, deben recopilar  la información de campo de los productos 
de la línea Agrícola  en el FVC-GC1-667 “Recepción de Quejas, reclamos y sugerencias” (Anexo No. 2) y 
enviar el formato al Profesional de Servicio al Cliente en forma física o magnética o informar 
telefónicamente al profesional de servicio al cliente de la línea agrícola, para que este diligencie el mismo 
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formato en el sistema SAP 4 HANA.  En caso de que se trate de un efecto adverso o porque el producto 
no es efectivo para el uso indicado, diligenciar el FVC-GV1-226 “Identificación de efectos adversos Línea 
Agrícola “(Anexo No. 5).  Si el responsable o encargado de la recopilación de la información, después del 
análisis preliminar, si está a su alcance, tiene la competencia y los recursos necesarios, puede dar la 
solución a la queja o reclamo de manera inmediata; de lo contrario, envía a la sección de servicio al cliente 
los formatos diligenciados para que se dé trámite a los mismos.  
 
6.1.4. Los profesionales y auxiliares de servicio al cliente deben ingresar la queja, reclamo o sugerencia 
siguiendo el MAN-DS0-005 “Manual de Usuario SAP Módulo CRM – PQRSD y Eventos Adversos” y 
analizando la información recibida determinan a qué área de la empresa se debe direccionar. 
 
Los reclamos relacionados con la calidad del producto se deben dirigir al departamento de Aseguramiento 
de la Calidad, los reclamos que tienen que ver con reacciones adversas o anafilácticas dependiendo del 
producto se direccionan al área de servicio técnico UEN Animales de Producción, UEN Animales de 
Compañía o UEN Agrícola-Fertilizantes. 
 
Las quejas y sugerencias se direccionan según su causa a las áreas de Almacén producto terminado, 
Facturación y Cartera, Comercial, Producción, Mercadeo, TI, entre otras. 
 
6.1.5. Los responsables de atender las quejas, reclamos y sugerencias (aseguramiento de calidad, 
producción, almacén producto terminado, facturación y cartera, comercial, servicio técnico, servicio al 
cliente) deben hacer seguimiento permanente de las quejas, reclamos o sugerencias que se les asignen, 
revisando en el sistema SAP 4 HANA.  Después de recibida se debe analizar la información y describir en 
el SAP 4 HANA las actividades que se van a realizar por parte de VECOL S.A., para dar la solución, 
siguiendo el MAN-DS0-005 “Manual de Usuario SAP Módulo CRM – PQRSD y Eventos Adversos”.  La 
solicitud se debe resolver dentro de los 15 días hábiles siguientes a la fecha de recibo, término que se 
cuenta a partir del ingreso al sistema.  
 
6.1.6. Cuando no sea posible contestar dentro del plazo establecido el reclamo se debe responder 
parcialmente, informar al cliente los motivos de la demora e indicar el tiempo que se necesita para terminar 
las actividades y emitir la respuesta final.  En el caso de los reclamos en los que se han tomado muestras 
a los animales afectados o muertos, el resultado del laboratorio lo entrega el Líder Técnico de Ventas al 
Profesional de Servicio al Cliente UEN Animales de Producción y UEN Animales de Compañía junto con 
la respuesta final para que lo envíe por correo electrónico al usuario final o al Representante de Ventas 
que atendió el reclamo o por correo físico en el caso que el usuario final haya dejado una dirección física. 

 
6.1.7.  Siempre que la queja o reclamo estén relacionados con la potencia, eficacia, o inocuidad  o conlleve 
a realizar pruebas en animales, controles especiales, respuesta de maquiladores, análisis de laboratorio 
de un producto farmacéutico o biológico, se debe llevar a la instancia del Comité Técnico donde se deben 
analizar a profundidad el reporte y desarrollar las actividades necesarias para efectuar la investigación, la 
cual, debe ser tan profunda como sea necesario a fin de determinar las causas de las no conformidades 
manifestadas por el cliente o el ente regulador y si VECOL S.A. asume o no la responsabilidad de las 
mismas.  
 
De los resultados de este comité el director del departamento de Aseguramiento de calidad debe solicitar 
por medio del FVC-GC1-595 “Solicitud de análisis para resolver quejas y reclamos” al Jefe de sección de 
Control Fisicoquímico y/o Control Biológico y/o Servicio Técnico y/o al director de investigación y 
desarrollo, los correspondientes análisis que dé a lugar utilizando las muestras de retención del producto 
y/o la muestra enviada por el cliente o de alguna investigación en campo.   Una vez Control, Investigación 
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y/o Servicio Técnico finalice los análisis informa los resultados a la dirección de Aseguramiento de Calidad 
por medio del FVC-GC1-595 “Solicitud de análisis para resolver quejas y reclamos” y adjunta toda la 
información correspondiente a la investigación. 
 
6.1.6.1. Si la investigación determina que la calidad del producto es deficiente, el director de 
Aseguramiento de Calidad debe seguir el PRO-GC1-056 “Gestión de producto no conforme”, registrar en 
el FVC-GC1-500 “Material, Producto en fabricación  y/o Terminado no conforme” (Anexo No. 6), se debe 
tener en cuenta la revisión de lotes anteriores y posteriores para determinar si han sido afectados por 
dicho defecto, igualmente deben someterse a control lotes que puedan contener sustancias reprocesadas 
provenientes del lote defectuoso y tomar las medidas correctivas necesarias de común acuerdo con el 
Vicepresidente de Operaciones y/o el Comité Técnico. 
 
6.1.6.2. Además, cuando la investigación de la queja da como resultado un defecto del producto, su 
deterioro o cualquier otro problema serio de calidad, se deben reportar las medidas a adoptar al ente 
regulador ICA por intermedio del Director Científico. 
 
6.1.7. Toda la información generada de la investigación de la queja o reclamo (informe final de la 
investigación, formato de producto en fabricación y terminado no conforme, etc.) debe ser entregada al 
Jefe sección de Aseguramiento de Calidad, quien la debe archivar. Toda la información generada de la 
investigación de la resolución de eventos adversos debe ser entregada al Director Científico por tener a 
cargo el Programa de Farmacovigilancia, quien la debe archivar. 
 
6.1.8.  Si el reclamo da lugar al retiro del producto del mercado se procede de acuerdo con lo establecido 
en el PRO-GC1-008 “Retiro de un producto del mercado” y al PRO-GC1-013 “Trámite de Producto 
Devuelto”. 
 
6.1.9.  Todas las quejas que se asignan a Aseguramiento de Calidad son registradas en el FVC-GC1-198 
“Registro de quejas y reclamos dirigidas a Aseguramiento” (Anexo No. 4). 
 

6.2. Reclamos recibidos a través de entidades reguladoras (ICA y/o Ministerio del Medio 
ambiente) 
 
6.2.1. El director técnico y/o Director Científico y/o el director de la Línea Agrícola recibe por parte del 
ICA y/o Ministerio del Medio ambiente un oficio radicado. Este oficio tiene un término entre 8 días y 15 
días calendario para ser respondido, o según requerimientos del ente regulador. 
 

6.2.2. El director técnico y/o Director Científico y/o director de la Línea Agrícola remite este reclamo a la 
sección de servicio al cliente y se procede de acuerdo con lo estipulado en este procedimiento.  Y si por 
algún motivo llega el oficio directamente a los profesionales o auxiliar de servicio al cliente, éstos deben 
comunicar al director técnico y/o Director Científico y/o director de la Línea Agrícola. 
 

6.3. Respuesta, entrega, seguimiento y evaluación de la satisfacción del cliente con la respuesta 
de la queja, reclamo o sugerencia 
 
6.3.1. La respuesta a una queja , reclamo o sugerencia se debe ingresar al sistema SAP 4 HANA siguiendo 
el MAN-DS0-005 “Manual de Usuario SAP Módulo CRM – PQRSD y Eventos Adversos” y así queda 
consignada en el FVC-GC1-668 “Respuesta a Quejas y Reclamos” (Anexo No. 3), para que sea enviada 
por el profesional o auxiliar de Servicio al Cliente respectivo al cliente a través de correo electrónico, 
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dirección física si la ha informado o del profesional o persona que ha reportado la queja ,reclamo o 
sugerencia. 
En el caso de los reclamos recibidos a través de entidades regulatorias los profesionales de servicio al 
cliente deben entregar la respuesta al Director Científico, para que éste responda el oficio ante dichas 
entidades.  
 
Cuando un reclamo requiera investigación y esta haya concluido y establecido la corrección o acción 
correctiva se debe imprimir, firmar y entregar al profesional o auxiliar de Servicio al Cliente respectivo, 
para que sea enviada finalmente al cliente a través de correo electrónico o físico o del profesional o 
persona que ha reportado el reclamo. 
 
6.3.2. El Jefe de sección Aseguramiento de Calidad revisa los registros de las quejas y reclamos, hace 
seguimiento para observar tendencias (quejas recurrentes, eventos repetitivos, etc.) y solicitar o levantar 
acciones preventivas a las áreas involucradas y hace seguimiento de la implementación de las acciones 
correctivas pertinentes. 
 
6.3.3. El profesional de servicio al cliente respectivo según el caso o el auxiliar de servicio al cliente en 
Girón debe hacer un seguimiento de la respuesta, donde se investiga si el cliente quedo satisfecho. Esta 
respuesta debe quedar registrada en el sistema SAP 4 HANA para poder evaluar la satisfacción al cliente. 
Esta actividad se debe realizar para quejas de 15 días a 30 días después de enviada la respuesta y si es 
un reclamo entre 30 días a 45 días de haber enviado la respuesta. 
 
Una vez evaluada la satisfacción se da por cerrada la queja o reclamo. 
 
6.3.4. El Jefe de sección de Aseguramiento de Calidad debe consolidar la información resultante de las 
quejas y reclamos y emitir un informe trimestral consolidado de quejas, reclamos y sugerencias a todos 
los departamentos de la compañía involucrados y un informe anual para la revisión por la alta dirección. 
 
 

7. ANEXOS 
 
Anexo 1: Identificación de efectos adversos. FVC-GV1-304 
Anexo 2: Recepción de quejas, reclamos y sugerencias. FVC-GC1-667 
Anexo 3: Respuesta a quejas y reclamos. FVC-GC1-668 
Anexo 4: Registro de quejas y reclamos dirigidas a Aseguramiento. FVC-GC1-198 
Anexo 5: Identificación de efectos adversos línea agrícola. FVC-GV1-226 
Anexo 6: Material, producto en Fabricación y/o Terminado no conforme.  FVC-GC1-500 
Anexo 7: Solicitud de análisis para resolver quejas y reclamos.  FVC-GC1-595 
 
 

8. REFERENCIAS 
 
8.1. COMITÉ DE EXPERTOS DE LA OMS EN ESPECIFICACIONES PARA LAS PREPARACIONES 
FARMACÉUTICAS.  1996.  Pág.20 numeral. 6.1 a 6.9 (Quejas). Informe 032 de la Organización Mundial 
de la Salud SIT No. 823. 
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9. HISTORIA DEL DOCUMENTO 
 

No. 
REV 

MODIFICACIONES FECHA ELABORÓ CARGO 

00 Creación del Documento 2000-01 R. Gámez P. 
Aseguramien
to 

01 Se adicionó el tiempo para responder una queja o 
reclamo. 

2003-11 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 

02  Se incluyo la responsabilidad por registrar las 
actividades a realizar por parte de VECOL S.A. en 
cada queja, reclamo o sugerencia que se reciba. 
Se incorporo la responsabilidad por la medición de la 
satisfacción del cliente después de la respuesta 
emitida. 

2005-06 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 

03 Se incluyo todo lo relacionado con la línea agrícola y 
se relacionó el PRO-DS0-002 “Modulo de quejas, 
reclamos y sugerencias. 

2006-06 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 

04 Se elimina el ente regulador INVIMA, por no tener 
productos de línea humana en VECOL S.A., se 
actualizaron las responsabilidades de actualizar el 
documento y la forma de referenciar formatos y 
procedimientos en los documentos.  Se incluye el 
tiempo de retención de los registros. Se incluye el uso 
del FVC-PL1-499 Producto en Fabricación y 
Terminado no conforme.  Se incluye quejas por 
servicios como actividades relacionadas con 
selección de clientes, capacitaciones, trámites de 
recepción de pedidos, devoluciones, consignaciones 
y visitas efectuadas por los asistentes técnicos.  Se 
elimina el trámite de memorando cuando la queja la 
envía un ente regulador a la dirección técnica y/o 
científica y se deja el mismo proceso para cualquier 
queja y reclamo. 

2009-06 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 

05 Se adicionan prueba de campo de la Línea Agrícola, 
se cambia el director científico por coordinador de 
asuntos regulatorios, el supervisor técnico por 
Profesional Asistencia Técnica Línea Agrícola, se 
modifica el tiempo para la medición de la evaluación 
de la satisfacción del cliente entre 15 días a 30 días 
si es una queja y si es un reclamo entre 30 días a 45 
días 

2011-12 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 

06 El numeral 4.7 se elimina porque es igual al 6.2.1 y el 
numeral 4.6 pasa a 6.3.4; en el numeral 6.1.2 se 
define que cuando hay reacciones anafilácticas solo 

2015-06 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 
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se debe registrar en el FVC-GV1-304 “Identificación 
de efectos adversos”; el numeral 4.5. se incluye en 
6.1.6; se adiciona 6.1.6. y 6.3.2. 

07 En el numeral 6.1.5. se complementa como se hace 
llegar la información al cliente cuando se toman 
muestras de animales; 6.1.6 se adiciona el anexo 
FVC-GC1-595 “Solicitud de análisis para resolver 
quejas y reclamos”, para solicitar los análisis e 
investigación y el envío de la respuesta; en 6.1.6.1 se 
adiciona “se debe tener en cuenta la revisión de lotes 
anteriores y posteriores para determinar si han sido 
afectados por dicho defecto y se adiciona 6.1.6.2. 

2017-05 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 

08 En el numeral 6.1.2 se incluye la referencia al 
Programa de Farmacovigilancia y en el numeral 6.1.4 
se incluye el direccionamiento de los reclamos por 
calidad al área de Aseguramiento de la calidad y de 
reacciones adversas a las áreas de servicio técnico 
ganadería y servicio técnico agrícola y se precisan 
algunas de las áreas a las cuales se redireccionan las 
quejas, reclamos y sugerencias.  En todo el 
documento se modifica el cargo de Coordinador de 
Asuntos Regulatorios-Director Científico por Director 
Científico. 

2019-03 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 

09 Se incluyó la definición de UEN. Se retiró de todo el 
documento el nombre del sistema central AS 400 y se 
dejó el nombre actual SAP 4 HANA. Se actualizaron 
los cargos de Vicepresidente de Operaciones, 
Vicepresidente Comercial Corporativo y 
Vicepresidente Financiero. En el numeral 6.1.2 se 
hace aclaración que también la información se puede 
recibir del formato del ICA 3-850. En el numeral 6.1.4 
se retira el nombre del documento PRO-DS0-002 y 
se reemplaza por el nombre del Manual actualizado 
MAN -DS0-005. En el numeral 6.1.6.1 se cambia el 
PRO_CC2-037 por el PRO-GC1-056 Gestión de 
producto no conforme: En el numeral 6.1.7 se separa 
la actividad de archivar la investigación de los 
reclamos, si se trata de un evento adverso lo archiva 
la Dirección Científica. 

2022-03 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 

10. Se elimina condiciones de almacenamiento del 
numeral 4.2, Se realiza actualización en la 
denominación de cargos para gerentes. 

2022-09 R. Altuzarra P. Servicio al 
cliente 
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