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Resumen
Los sistemas de gestiéon PQRSF dentro de las organizaciones son una fuente de
informacidn del nivel de satisfaccion de los grupos de interés con respecto a un producto o
servicio prestado por la organizacion, durante el desarrollo del presente trabajo se espera conocer
con mayor profundidad sobre el sistema de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones por medio de la percepcidon de los clientes y trabajadores del servicio ofrecido por
la Corporacién Universitaria Minuto de Dios.

El presente trabajo corresponde a la propuesta de mejora realizada a la universidad sobre
su sistema de manejo y gestion de las PQRSF, por lo cual se realiz6 una encuesta con el fin de
diagnosticar la situacion actual en el manejo e identificar la insatisfaccidn que tienen los usuarios
y demas grupos de interés, que para este caso los estudiantes en los tiempos de respuesta por
parte del area de admisiones, posteriormente junto con la norma ISO 10002: 2018 se hizo un
analisis de brechas, con el fin de identificar las oportunidades de mejora.

Posteriormente, se realiz6 una propuesta de mejora, para ello se hizo una diagramacién y
caracterizacion de como se debia realizar el proceso, se definieron indicadores y se sugirid
incluir el area de admisiones dentro del mapa de procesos, teniendo en cuenta el sistema de
gestion de calidad.

Palabras Clave: Sistema de gestion, indicador, mejora, satisfaccion, proceso



Abstract

The PQRSF management systems within the organizations are a source of information on
the level of satisfaction of the stakeholders with respect to a product or service provided by the
organization, during the development of this work it is expected to learn more about the system
of requests, complaints, claims, suggestions and congratulations through the perception of
customers and employees of the service offered by the Corporacidon Universitaria Minuto de
Dios.

The present work corresponds to the improvement proposal made to the university on its
handling and management system of the PQRSF, for which a survey was conducted in order to
diagnose the current situation in the management and identify the dissatisfaction that users and
other stakeholders have, which for this case the students in the response times by the admissions
area, subsequently together with the 1ISO 10002: 2018 standard a gap analysis was made, in order
to identify opportunities for improvement.

Subsequently, an improvement proposal was made, for which a diagramming and
characterization of how the process should be carried out was made, indicators were defined and
it was suggested to include the admissions area within the process map, taking into account the
quality management system.

Key words: Management system, indicator, improvement, satisfaction, process.
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Introduccion

Los sistemas PQRSF constituyen una fuente de informacion para las organizaciones
respecto a sus actividades, productos o servicios, asi como permiten medir el nivel de
satisfaccion que tienen los grupos de interés especialmente sus clientes respecto al producto o
servicio que prestan, esta herramienta de ayuda gerencial permite realizar control y
mejoramiento continuo de los productos y/o servicios ofrecidos, asi se puede consolidar
informacidn de lo que esté sucediendo respecto al trdmite y tiempo de respuesta sobre las
peticiones sean quejas, inquietudes, reclamos, sugerencias y felicitaciones respecto de los
estudiantes en este caso por los servicios prestados por la Corporacion Universitaria Minuto de
Dios Uniminuto.

La gestion de las PQRSF para cualquier organizacion determina la calidad del producto o
servicio que presta, asi como el interés que tiene por sus clientes quienes son la razén de ser, de
alli la importancia de prestar un buen servicio en atencion al cliente, de alli la importancia de que
dicha atencion sea dindmica, flexible y se adapte a las necesidades de la organizacion, siempre
orientada a mejorar sus procesos Y a satisfacer al cliente, lo que garantiza la estabilidad de las
empresas, ademas se debe tener en cuenta que para ser competitiva en el mercado debe contar
con capacidad de reinventarse de manera que cada procedimiento cumpla con las expectativas y
necesidades actuales de la sociedad y la industria.

El presente trabajo plantea una propuesta de mejora en el tratamiento de las peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones (PQRSF) de la Corporacion Universitaria Minuto
de Dios sustentada en los resultados obtenidos a través de herramientas como la encuesta, donde
se hizo una evaluacién del manejo dado a este sistema, para mejorar los niveles de satisfaccion,

la calidad en la atencion, asi como la percepcidn general que tienen los estudiantes de la



universidad, dado que durante el primer trimestre del afio 2018 se incremento el numero de

PQRS a un 30%.
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Planteamiento del Problema

El servicio al cliente se define como la asistencia que una organizacion ofrece a sus
clientes antes o después de que compren o utilicen productos o servicios , s un mecanismo que
impulsa la fidelizacion del cliente, lo cual permite a la organizacion ser sustentable y perdurar en
el tiempo, de igual manera mejora la experiencia de compra, al encontrar una buena atencion
frente a un buen servicio o producto, traduciéndose en un aumento de ventas. (Da Silva & Web
Content & SEO Associate, 2021)

Cada vez mas los entornos empresariales son muy competitivos y competidos, se elevan
irregularmente los estandares de exigencia y demandas de valores agregados por los clientes,
siendo susceptibles a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias por clientes inconformes o
insatisfechos, las cuales son situaciones que, de no recibir un manejo adecuado, pueden generar
impactos negativos a la compafia. (Vélez Granda, 2021)

El Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRS F) es
una herramienta parametrizable de control y mejoramiento de los productos o servicios que
ofrece una organizacién, permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen los
grupos de interés para fortalecer los productos o servicios; fomenta la participacion de clientes y
usuarios para el mejoramiento continuo de los procesos en las empresas o entidades, es un aliado
de las organizaciones en el mejoramiento continuo. (Novasoft, s.f.)

La Corporacion Universitaria Minuto de Dios — UNIMINUTO es una Institucién de
Educacion Superior que cuenta con cerca de 30 afios de trayectoria en el departamento del Meta
a través de la Vicerrectoria para la Orinoquia tiene como proposito “ofrecer educacion superior
de alta calidad y pertinente con opcion preferencial para quienes no tienen oportunidades de

acceder a ella, a través de un modelo innovador, integral y flexible”, esta mision centra su
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esfuerzo en brindar un servicio que se adapte a las necesidades del entorno, de manera que la
comunidad académica cuente con herramientas que faciliten todos los procesos; cuenta con una
poblacidn estudiantil que para el afio en curso alcanzé los 7422 estudiantes, lo cual los convierte
en potenciales clientes para los servicios asociados al area de admisiones fomentando
cuestionamientos asociados a procesos académicos que tal vez desconocen y que no son de
eficiente gestion. (Corporacion Universitaria Minuto de Dios, 2021)

Descripcion del Problema

Cuando una organizacion se enfrenta a clientes insatisfechos, las PQRSF reflejan el trabajo
que se ha realizado en todas las areas que integran la organizacién, asi como el valor agregado a
los procesos claves al interior de ésta; puesto que toda persona tiene derecho a presentar peticiones,
quejas, reclamos, felicitaciones y sugerencias (PQRS), sobre los servicios o productos que presta
la empresa, tal como se contempla en la Constitucion Politica de Colombia y en el Codigo
Contencioso Administrativo. (Da Silva & Web Content & SEO Associate, 2021)

La Corporacion Universitaria Minuto de Dios — UNIMINUTO cuenta con una poblacion
estudiantil de7422 estudiantes, los cuales han realizado su ingreso por el area de admisiones; la
cual es una dependencia de la Vicerrectoria Académica y tiene a su cargo acompafar y orientar de
manera integral a los aspirantes, garantizando la alta calidad en los procesos de ingreso, seleccion
y admisién de los futuros estudiantes de pregrado y posgrado, aqui se realiza la entrega de
documentos que respaldan el alcance académico de los aspirantes, de acuerdo con el nivel de
formacion del programa.

En el aflo 2020 se presentaron durante el primer trimestre 1100 solicitudes, de las cuales
350 fueron derecho de peticion, 300 quejas, 150 reclamos 150 sugerencias y 150 felicitaciones

(segun el historico revisado y dado por el area de admisiones de la universidad), sin embargo, el
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nimero de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRSF) en el historico revisado
aumentaron en un 30% durante el primer trimestre del afio 2021, es decir se recibieron 1430, donde
400 fueron derechos de peticion, 500 quejas, 300 reclamos, 180 sugerencias y 50 felicitaciones;
en algunos casos dichas solicitudes fueron puestas en su gran mayoria por los estudiantes, los
cuales se sienten insatisfechos por las no respuestas a tiempo en cuanto a solicitud de informacion
0 tramites en matricula de asignaturas, ésta situacién para la universidad en algunos casos se
convierte en un proceso tedioso, que no cumple a satisfaccion con las expectativas de los clientes
que para este caso son los estudiantes o acudientes en algunos casos; actualmente no se tiene
definidas estrategias, procedimientos, ni pasos ldgicos secuenciales para resolver los
inconvenientes que son presentados.

Actualmente el subproceso de PQRSF hace parte del proceso de admisiones, donde se
recibe un promedio mensual de 350 entre peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, las cuales son presentadas por los diferentes medios disponibles para los estudiantes:
internet, via telefonica y/o buzon de sugerencias, la demora radica en ocasiones en el tramite
interno y en otras en la demora de la misma, o en la calidad de la respuesta que no satisface al
estudiante o usuario.
Formulacion del Problema

La anterior problematica descrita conlleva a formular el siguiente interrogante: ;Cémo
controlar los tiempos de respuesta y tramite interno en la gestién de las PQRS registradas en el

area de admisiones de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios?
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Justificacion

Hoy en dia, la satisfaccion de los clientes va unida al crecimiento de las empresas y al
aumento de sus utilidades; debido a ello, es importante identificar las causas raiz de la pérdida de
clientes y disefiar estrategias que se adapten a las necesidades de cada modelo de negocio al
menor costo posible y con la mayor calidad esperada, orientando los procesos internos en la
innovacion y satisfaccion de las cambiantes necesidades del cliente enfocados en prestar un
excelente servicio al cliente (Gomez Montoya & Martinez Laguna, 2018)

Es por ello, se plantea la implementacion de la atencion oportuna y satisfactoria de las
PQRSF como parte fundamental de cualquier empresa interesada en posicionarse y crecer en un
mercado, es por esta razdn que, para la Corporacion Universitaria Minuto de Dios, percibe la
necesidad de iniciar estrategias basadas en la atencion a los clientes con base en un analisis
previo de la imagen de las PQRSF.

Con la mejora en el Subproceso de PQRSF se aumenta la satisfaccion del cliente y
comunidad en general, pues ayuda a canalizar cualquier conflicto que surja con relacién al
producto o servicio que adquiere el cliente y se puede resolver de forma equitativa para el cliente
y la organizacion, para el cliente ese Subproceso es la herramienta que tiene de acceso para
poderse comunicar con la empresa, acelerando asi procesos de mejora, colas y esperas
prolongadas.

Desde la pertinencia de la disciplina de la ingenieria industrial, las problematicas de las
empresas son oportunidades para los ingenieros industriales donde se tiene la posibilidad de

mejorar procesos criticos, mediante herramientas de calidad y de ingenieria. (Tobon, 2018)
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Objetivos
General
Disefar una propuesta de mejora para el tramite de las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias y felicitaciones (PQRSF) para los usuarios y clientes de la Corporacién Universitaria
Minuto de Dios.
Especificos
1. Realizar un diagnoéstico del manejo actual dado a las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRSF).
2. ldentificar los requisitos de la norma ISO 10002:2018 que permita un analisis de
brechas.
3. Elaborar una propuesta de mejoramiento, para el tramite de las PQRSF del area de

admisiones con el fin de cumplir con las expectativas y necesidades del cliente.
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Marco Referencial

Antecedentes

Los antecedentes asociados al manejo de las PQRSF se enmarcan en el servicio al cliente
y centran el manejo de informacion en actividades relacionadas en su gran mayoria con servicios
como educacion, servicios publicos o financieros, aunque en general, los procesos son de
atencion a las personas con fines de mejorar los procesos y procedimientos que llevan a cabo las
empresas, es por esto, que la investigacion se apoya en distintas investigaciones que denotan
aplicacién de sistemas de PQR en diversas organizaciones y cuyo objeto general es la mejora
continua de las mismas.

Un primer caso se enfoca en el tratamiento a la informacién arrojada de las PQR lo cual
lleva al desarrollo de estrategias que para las compariias se convierten en elementos de apoyo,
uno de estos ejemplo fue propuesto por Chitiva Bernal (2021) quien a través de su trabajo de
grado titulado “Disefio de un sistema de gestién de calidad total para el area de PQR de la
Empresa Claro”, propone la implementacion de un sistema que involucre las PQR considerando
un ejercicio de buenas practicas laborales que lleven a la reduccion de los costos para la empresa.

Mientras tanto Rivera, Lépez Cardona & LApez Arango (2020) en el trabajo “Analisis a
la gestion de PQR en las oficinas de atencion al cliente de Empresas Pablicas de Medellin del
oriente antioquefio”, proponen un modelo para el tratamiento de la PQR en las Empresas
Publicas de Medellin mediante la implementacion de programas de mejoramiento para el talento
humano mediante actividades de capacitacion, induccion y reinduccion, la actualizacion de los
software que maneja la compaiiia, incluso llegar a una estandarizacion de las tematicas que se
manejan como PQR haciendo més eficiente el sistema y proponiendo una amplia sinergia con

otras dependencias de la organizacion.
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Una nueva perspectiva presentan Caicedo Linares y Gomez Montoya (2020) al denotar
que la investigacion es llevada a cabo en una de las oficinas del Banco Caja Social en la ciudad
de Bogota, Colombia se centra en el concepto que maneja el cliente de la actividad, si bien, se
evidenciaron una efectiva sinergia entre los diferentes procesos, alcanzado niveles de
satisfaccion de los clientes hasta del 85%, encuentran estrategias que llevan a la mejora de los
indicadores alcanzados y con ello, potenciar el posicionamiento tanto de la oficina como de la
marca bancaria.

Por otra parte, la incursién de la tecnologia ha traido consigo la puesta en marcha de
nuevas maneras de gestionar la informacion asociada a las PQR, un ejemplo de esto lo han
llevado a cabo Bermudez Hernandez & Valencia Arias (2018) en su trabajo titulado Innovacion
en los servicios: aceptacion del uso de aplicaciones moviles de PQR en estudiantes universitarios
bancarizados; plantean como un elemento innovador la puesta en marcha de aplicaciones para el
uso de sistemas de PQR, mas aln, en un entorno educativo, lo cual denota en un acceso sencillo
y un manejo facil de las herramientas en razon a que las nuevas generaciones traen consigo ese
chip tecnoldgico; adicionalmente, han puesto en consideracion que las aplicaciones no son
empleadas Unicamente en un solo sector, sino que se han ido aperturando nuevos entornos en los
cuales se pueden aplicar estas herramientas.

El siguiente articulo “La satisfaccion de los usuarios afiliados al sistema de salud en la
ciudad de Ibagué”, Colombia cuyos autores Rodriguez Barrero, Buitrago Mejia, Varon Triana &
Quintero Garcia (2019), el estudio realizado fue descriptivo con enfoque cuantitativo, la
poblacion seleccionada para este trabajo fue constituida por los afiliados al sistema de salud en la

ciudad los resultados obtenido mostraron que el 44.5% de los usuarios estan satisfechos con los
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servicios de salud y el 29% no estan satisfechos, se concluy6 e identifico las principales fallas
como falta de comunicacion, infraestructura, humanizacion y tiempo de espera.

El trabajo titulado “Plan de mejoramiento en el manejo de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRS) mediante la aplicacion del ciclo PHVA en Thyssenkrupp
Elevadores S.A”, realizado por Toloza Ortega & Pefia Mejia (2018) debido a que en la empresa
se evidencid un problema, un incremento al 30% en las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS), lo cual causo desviacion negativa en la politica de calidad dado el
incumplimiento en el indicador del area de servicio al cliente.

En el trabajo “Sitio Web sobre el desarrollo del PQR para la atencién de las inquietudes
de los usuarios del acueducto” del municipio realizado por Ospina Ortiz (2018), se propuso
utilizar software libre, como PHP y MySQL como motor gestor de bases de datos, dada la
infraestructura de desarrollo, se usaron dos equipos para el desarrollo y un servidor de area local,
por lo cual la inversion realizada es pequefia y se pudo obtener un producto de calidad para el
mejoramiento continuo de los procesos internos del Acueducto de Facatativa.

Adicionalmente el trabajo realizado por Ardila Duran (2022) a cerca de Asistente virtual
(Chatbot) para la atencion de clientes de una empresa de calzado. Caso de estudio Grupo
Empresarial la Moda, para ello se realizd primero un diagnéstico, donde se usaron unos
elementos de recoleccion de informacion como lo son la encuesta, que se le aplicé a 20 empresas
del area de calzado y la entrevista y, que se solicitd a la persona encargada de dar respuesta a los
PQR’s. Con la informacion recolectada se propuso una aplicacion de Chatbots para dar un mejor
manejo de los PQR’s, de esta manera los usuarios puedan recibir una mejor atencion al momento
de hacer una solicitud; Dialogflow es la API elegida para hacer la aplicacion y donde se

desarrolla un 80% del proyecto.



24

Asi mismo se observo que el articulo “Aplicacion de la metodologia Six Sigma a las
quejas del sector financiero en Colombia en el lapso de 2018 2019, realizado por Pérez
Severiche & Zapateiro Altamar (2020), se establecié una metodologia para mejorar la gestion de
las quejas y reclamos recibidos por entidades financieras, bajo los criterios de Seis sigma,
realizando el analisis en el intervalo establecido respecto a las inconformidades presentadas por
los usuarios, se evalud el manejo de sus procesos administrativos de atencion al cliente, el
resultado permitié conocer que el rendimiento de las entidades bancarias durante el periodo
estuvo por encima del 90,5%.

El trabajo “Disefio de una metodologia analitica para el tratamiento de quejas y reclamos
para el sector hogares y movilidad ETB” Espinel Farias, Amdrtegui Aros & Rincdn Martinez
(2019) para ello usaron modelos analiticos, para identificar el area donde se dara respuesta a la
solicitud, se usé modelos de regresion logistica multinomial, random forest, desicion tree, redes
neuronales, para obtener mejora del 18% en la etapa de clasificacién de la peticion, para mejorar
y controlar los tiempos de respuesta a los clientes.

Zambrano Martinez (2021) en su trabajo “Gestidn de procesos en la utilizacion de
indicadores en la gerencia de operaciones de Avianca S.A mediante Power Bi”, Se promueve
implementar en Avianca Holdings una forma eficaz en la ejecucion y seguimiento a los
indicadores de PQR y vacaciones registradas por la tripulacion de vuelo, permitiendo la
visualizacion actualizada de datos, aumentando la eficiencia administrativa y facilitando a la
direccion una solucidn a la gestion de datos e informes, para ello se utilizd un método cualitativo
nuevo en donde los auxiliares de sala, coordinadores y lideres de equipo trabaje en la
alimentacion de los datos mediante un manual instructivo que serd implementado como parte del

plan de gestion administrativo del mencionado proceso.
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Suarez Espinel y Pérez Sanchez (2018) realizaron una propuesta en su trabajo titulado
“Diagnostico y formulacidn de propuesta de mejoramiento para el area comercial de la empresa
industrial y comercial de servicios publicos del municipio de Villa del Rosario EICVIRO ESP”
en su proceso especifico de PQR, se generd una propuesta de mejora en cuanto al tratamiento de
las peticiones, quejas y reclamos. Esta investigacion es de tipo cuantitativa bajo el modelo de
proyecto factible, el cual consiste en un modelo operativo, descriptivo, analitico y evaluativo del
proceso de peticiones, quejas y reclamos, los datos se obtuvieron de la matriz de perfil de
capacidad interna, la matriz DOFA, las Cinco Fuerzas de Porter, matriz de caracterizacion de las
partes interesadas a el proceso, diagrama de Pareto. Se cont6 con una muestra la cual esta
conformada por 26 empleados quienes son los que hacen parte del area comercial de la empresa
EICVIRO ESP y quienes son los directamente encargados del proceso.

La propuesta planteada en el trabajo de Gémez Marin (2022) propuesta de mejoramiento
del sistema de gestion documental y procesos en el area de PQRS y Atencion al cliente de la
Empresa Ibaguerefia de Acueducto y Alcantarillado IBAL S.A. E.S.P. esta propuesta permitio
que la empresa realizara un manejo documental del afio 2020 y 2021, pudiera complementar con
sus respectivos soportes y ser llevados a la segunda etapa de su ciclo vital, es decir tener un
vinculo més cercano con los usuarios con el tema de la implementacion del QR y por supuesto
mejorando el sistema de gestion documental, seguimiento y control en el tema de los PQRS.

La propuesta de Rivas Ibarra, Rodriguez Rojas & Romero Pulido (2018) plan de mejora
del sistema de PQR de la direccion seccional de impuestos y aduanas DIAN seccional Pereira. Se
formulé una propuesta con el objetivo de disminuir las falencias encontradas, desde mejorar el

clima organizacional, establecer control a la labor de los funcionarios, asi como sugerir realizar
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reestructuracion en la plataforma WEB y en la interfaz con el usuario interno, buscando hacerla
mas amigable.
Marco Teorico

Area de servicio al cliente en las organizaciones.

La calidad en el servicio al cliente no es un tema reciente dentro de las empresas, ya que
desde siempre los clientes han exigido el mejor trato y la mejor atencién al adquirir un producto
0 servicio, seguido de la confiabilidad, calidad, tiempos razonables, precios, y constante
innovacion por parte de estas, por lo cual cada una de las organizaciones se han visto a la tarea
de buscar diversas alternativas para enriquecer dichas exigencias (Alvarez, 2006).

De acuerdo con Arias (2018), el servicio de atencidn al cliente ha sufrido cambios, de la
mano con la tecnologia, en sus inicios la comunicacion, dada por el teléfono donde la facilidad y
rapidez de comunicarse la empresa con el cliente, era inmediata, este medio permitié acortar
distancias y se amplio los canales de comunicacion, produciendo satisfaccion en los clientes;
posteriormente la llegada del Internet y el correo electrénico como medio de comunicacion,
permitié una comunicacion aun mas agil, por la certeza de la respuesta y el soporte dejado por la
misma.

El servicio de atencion al cliente es un factor de medicion y competitividad entre las
organizaciones y un apoyo para el sector econémico con un alto porcentaje de utilizacion por
parte de las mismas, logrando ser una de las areas de mayor influencia en las organizaciones,
tanto para las que prestan servicios, como las industrias de productos; el servicio al cliente es un
factor importante en la economia, le afiade un valor agregado al producto y/o servicio post-venta,
lo cual se convierte en un elemento diferenciador con relacion a los bienes ofrecidos por la

competencia (Garcia Valcarcel, 2001)
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Para la mayoria de los autores y entre ellos Ferré Trenzano (2003) argumentaron sobre la
importancia del area de servicio al cliente, como factor clave y decisivo de competencia entre las
organizaciones, ubicando al consumidor como el centro o personaje principal de las empresas,
por ello se elaboran estrategias que satisfagan las necesidades del cliente, buscando una posicién
dentro del mercado como componente indispensable, ofreciendo un servicio de calidad,
cumpliendo con las expectativas que se generan a los clientes por el producto o servicio ofrecido.

Segun Gémez de Garcia (2011) El servicio al cliente combina la motivacién y los
resultados del esfuerzo y esfuerzo de la organizacion para lograr las metas asociadas a cada
cliente, y transforma esta area de la empresa en una cultura organizacional que brinda un
excelente servicio, teniendo en cuenta la importancia de cada campo asociado para la empresa, el
rol debe centrarse en satisfacer el deseo del cliente de una mayor satisfaccion.

El servicio, como lo precisa Albrecht y Zemke (1991), “no es un estimulo competitivo, es
el estimulo competitivo, y la gente no compra cosas, también compran expectativas; es decir que
se producen los beneficios que el vendedor prometid. Sus investigaciones, han demostrado que
las empresas orientadas al cliente han crecido en promedio un 10 %, mientras que las que no,
practicamente no han crecido”

De alli que la calidad del servicio, precio y calidad, son factores ponderantes que
determinan la competencia entre las organizaciones, por lo que el cliente no solo adquiere un
servicio o un producto, sino que a su vez se le dé una excelente atencion y un precio accesible.

El manejo adecuado de los reclamos en las organizaciones.

Los autores, Puente & Lépez, (2007), argumentan que la gestion de reclamos eficiente
requiere una etapa en la que se prevean los recursos humanos y fisicos necesarios, ademas de las

tareas y responsabilidades de los empleados, se habla sobre la importancia de entrenar al
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personal para estas tareas; alrededor del 20% reclaman una indemnizacién econémicay el 18 %,
quiere ser escuchado, hay quienes esperan las dos situaciones, no solo cuenta la intencion, al
contrario, debe tenerse en cuenta factores adicionales”

La gestion eficiente de reclamos, segun Johnston, (2001), genera beneficios econdémicos
para las organizaciones, que provienen tanto de la lealtad de los clientes como del desempefio
interno.

Mejoramiento continuo en las organizaciones.

Basado en la definicion de Ricardo Cabrera et al. (2017):

La mejora continua se traduce en un grupo de actividades del dia a dia que hacen que los
procedimientos y las empresas sean mas competentes en términos de satisfacer al cliente, por
otro lado, la mejora continua es importante dentro de la cultura de calidad, ser filosofia de viday
trabajo de la organizacion. Por lo tanto, afecta directamente la tasa de cambio. Asegura que para
que ocurra el cambio cultural, debe haber: personas convencidas de los beneficios de la mejora,
alta direccion motivando a todos, equipandolos con procedimientos y tecnologia, y la autoridad
para tomar decisiones y actuar para hacer los cambios necesarios.

Cabrera (2009), reconstruyo la definicidn, empleando las conceptos de varios gurus de la
calidad, tales como: Ishikawa (1985), Deming (1989), Goldratt (1995), y Harrington (1991),
quienes detallan otras formas de como mejorar los procesos de una forma paulatina, enfocadas y
congruentes con la calidad: Segun ellos, el mejoramiento del proceso en la empresa, es una
metodologia sistemética que se ha desarrollado con el fin de ayudar a una organizacion a realizar
avances significativos en la manera de elegir sus procesos, con esta metodologia se eliminan los
desperdicios y la burocracia, asi como se simplifica y moderniza sus funciones asegurando a sus

clientes internos y externos productos de calidad.
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Los principales objetivos de una organizacion son asegurar que Sus procesos: prevengan
errores, reduzcan retrasos, maximicen la utilizacion de recursos, promuevan la conciencia, sean
faciles de usar, amigables con el estudiante, se adapten a las expectativas y necesidades de los
clientes, le den a la organizacion una ventaja sobre las demas.

Gestion por procesos

Efectivamente, como se dispone en Fernandez (2003):

La gestion por procesos consiste en la administracion de los procesos o transacciones
fundamentales de la empresa. Requiere funciones predefinidas, sus posibles decisiones y la
escala que se considera aceptable. No hay duda de que una gestion eficaz de los procesos
requiere un método para identificarlos y caracterizarlos destacandolos. Se basa en determinar la
responsabilidad de gestion de cada proceso en la empresa. Entonces el método combina los
medios y la gestion, el objetivo alcanzable.

Segun antecedentes, Martinez y Cegarra (2014), definen el concepto de sistema como el
problema de las partes y el todo. Es una relacion entre elementos de distinta naturaleza,
conectados en una organizacion cuyo estado es:

Es una medida general que da una idea del tamafio y espacio de un sistema, debe haber
maultiples actores interrelacionados que trabajen hacia el mismo fin, los participantes deben
proporcionar herramientas de valor para el logro de los objetivos y deben poder distinguir las
inputs, los procesos y los outputs del sistema.

Gestion de Indicadores de calidad del servicio.

Ultimamente y después de la crisis mundial, han surgido muchas organizaciones, pero la
mayoria no logra dar ese salto hacia el éxito, una de las razones por las que esto suele ocurrir es

la falta de procesos y métodos de control efectivos. Esta es la Unica manera de lograr la mejora
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continua de los procesos midiéndolos, Drucker (2017), “el indicador proporcionara informacion
cuantitativa que permitird conocer el comportamiento del proceso de tratamiento de quejas y
efectuard una comparacion entre el objetivo propuesto y su valor actual, dando asi la oportunidad
de tomar decisiones para mejorar la satisfaccion del cliente, la calidad del proceso y asegurar la
mejora continua del proceso de tratamiento de queja”.

Finalidad del indicador.

Segun Salguiero (2001):

El indicador es una presentacion cuantitativa del desempefio del proceso, que como parte
de su finalidad es distinguir la trayectoria que esta teniendo el proceso, y de manera general la
empresa; de esta manera, se puede formular acciones que encaminen a una mejora continua. Asi
mismo los indicadores permiten identificar problemas y a través de ellos establecer mejoras, se
conoce mas del proceso, permite el control, es cuantitativo y se conoce la mejor forma de lograr
la satisfaccion del cliente
Formulacion de los indicadores

Para la formulacién de un correcto indicador, Pérez (2002), se debe tomar en cuenta
algunos requisitos que permitan la comprensién y uso de éste, entre ellos se tiene:

Simplicidad, su objetivo es ser comprensible y el uso de los recursos no debe ser costoso.

Valido en el tiempo, debe ser definido por el tiempo que se requiera, es decir por un
periodo.

Ser adecuado, facil para describir lo que se quiere medir.

Utilidad, orientarse a buscar por qué toma un valor en particular.

Oportuno, para la recoleccion de la informacidn, andlisis y toma de decisiones.
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Confiable, debe tener atributos estadisticos, son indispensables en la evaluacion,
seguimiento y predecir las posibles tendencias, asi como para valorar el desempefio institucional
encaminado a lograr las metas y objetivos fijados segun el caso.

De alli los grandes interrogantes como: ¢qué se quiere medir?, para identificar
actividades y proceso a controlar; a su vez, frecuencia en la que se va a medir, indicando
tiempos para obtener informacién y ¢con qué va a ser comparado?, es decir la linea base para su
comparacion y su analisis. (servicios, 2019)

Nuevas tendencias en tecnologias aplicativas en servicio al cliente

Existen paradigmas sobre la atencion al cliente, es necesario evolucionar y aprovechar las
oportunidades que la tecnologia brinda. (GalussoThemes.com)

Multitud de canales de comunicacion con el cliente - el secreto de la excelencia. App

(Aplicaciones maviles) disefiados para la atencién al cliente.

Redes sociales como canal de comunicacion con el cliente en tiempo real. WhatsApp

como revolucion

Atencion al cliente 24/7

Chats personalizados

Customer Experience

Personalizacion de la atencion al cliente

Recurrencia.

La nube, una solucion a la atencion al cliente

En la tltima década, las apps mdviles se han posicionado como unas de las herramientas

mas eficaces para las empresas, las aplicaciones de consumo han pasado por un proceso de
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transformacion de acuerdo con la evolucion de los sistemas operativos, debido al proceso de
globalizacién que ha tenido la sociedad en la Gltima década (Pefia Martin, 2019).
Norma técnica Colombiana 1SO 10002

Segun Vargas (2017), Esta Norma Internacional orienta sobre el disefio e implementacion
del proceso de manejo de peticiones y gestion de la calidad de manera efectiva, asegura la
satisfaccion del cliente con la informacién que se recopila en el proceso de manejo de solicitudes
0 peticiones, lo cual puede mejorar el servicio, ya que un manejo adecuado de las quejas puede
mejorar la reputacion de la organizacién, ya que proporciona los medios para manejar las quejas
de los clientes con confianza, el manejo de quejas utilizando los procesos descritos en los
estandares internacionales mencionados anteriormente pueden mejorar la satisfaccién del cliente,
brinda oportunidades de mantener o aumentar la lealtad y el reconocimiento del usuario, y
aumenta la competencia entre las organizaciones a nivel nacional e internacional.

Objetivo de aplicaciéon de la NTC 1SO 10002.

Conforme a la Guia técnica colombiana, ICONTEC (2018):

El objetivo es proporcionar orientacion para el disefio e implementacion de un proceso de
tratamiento de las reclamaciones eficaz y eficiente, que puede llevar a la mejora en los productos
y servicios, la satisfaccion y la fidelidad de los clientes, asi como en la reputacién.

Ventajas de la NTC ISO 10002. Segun Naranjo (2015), “una ventaja en la gestion
eficiente de las quejas es cuando se incrementa la satisfaccion del usuario mediante la creacién
de un ambiente que se enfoque al cliente, aumentando la capacidad de la organizacién para
mejorar su servicio”.

Martinez (2015) dice que: “Enfocarse a gestionar la calidad a traves del manejo de

quejas, crea valor para el cliente porque éste elegira aquella oferta comercial con mayor



capacidad efectiva para solucionar sus necesidades y generar satisfaccion”, de esta manera se
aumenta el grado de competencia, con lo cual se logra una mayor participacion en el mercado,
teniendo un elemento que es diferencia y es el enfocarse en los usuarios. Con base en Torres
(2016), “La informacion que la empresa obtiene del tratamiento de las quejas, puede ser muy
valiosa para poder plantear procesos de mejora en los productos y en los clientes”, es decir el
manejo de quejas esta enfocado en conocer la opinidn del cliente para mejorar su experiencia.
Marco Conceptual

Para facilitar la comprension del presente trabajo, es indispensable relacionar algunos
conceptos claves que son fundamentales para el desarrollo de este.

Enfoque al cliente

Es llamado también Customer Centric, es una estrategia cuya finalidad es alinear la
cultura, la logistica, los procesos, la comercializacion y la tecnologia de una empresa con las

necesidades y aspiraciones de sus clientes, por ello la organizacion debe adoptar un enfoque al

33

cliente, ser receptiva a la retroalimentacién, incluyendo las quejas, y demostrar, por sus acciones,

el compromiso para la resolucion de estas (beetrack.com, 2020).
Peticion de Consultas.
Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica, publica o privada, a la

entidad u organizacion relacionada con los temas a cargo de la misma y dentro del marco de su

competencia, cuya respuesta es un concepto que no es de obligatorio cumplimiento o ejecucion,

el término de respuesta es de 30 dias habiles siguientes a la recepcion (Secretaria del Habitat,
2020).

Peticiéon de Documentacion.
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Es el requerimiento que hace una persona natural o juridica a la entidad u organizacién,
con el fin de obtener copias o fotocopias de documentos que reposen en la entidad, el término de
respuesta es de 10 dias habiles siguientes a la recepcion (Secretaria Distrital de Gobernacion,
2019).

PQRSF

PQRSF es la sigla que recoge las 5 expresiones tipicas que un usuario hace sobre su
percepcion del servicio, corresponde a la abreviatura de Peticion, Queja, Sugerencia o solicitudes
y Felicitacion (Universidad Javeriana, 2018).

Queja.

Manifestacion verbal o escrita de no satisfaccion realizada por cualquier persona para
mostrar su inconformidad respecto a la prestacion de servicios o0 adquisicion de productos que no
satisfacen la necesidad del cliente (Universidad Javeriana, 2018).

Reclamo.

Manifestacion verbal o escrita sobre irregularidades de las caracteristicas del producto o
servicio ofrecido por la organizacién, término de respuesta: 15 dias habiles siguientes a la
recepcion (Funcion publica, 2016).

Satisfaccion del cliente.

Perspectiva que tiene el cliente respecto del grado en el que se han cumplido sus
necesidades formalizadas por medio de requisitos cual seria un indicador de baja satisfaccion
(Efficyers, 2021).

Servicio.

Es aquella “actividad que consiste en la realizacion de ciertas acciones o constitucion de

ciertos hechos que se corresponden a los requerimientos de una persona (en este caso cliente o
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usuario) para llenar un requerimiento” Por tal razon, se puede decir que es un trabajo realizado
hacia otra persona, o también se puede definir como una funcién que desempefia un objeto o bien
(Sanchez Galan, 2022).

Servicio al cliente.

El concepto de servicio al cliente incluye entender que es la relacién que una empresa
establece con sus consumidores, consiste en brindar todo el apoyo que el comprador de tus
productos o el contratista de tus servicios necesita para tener una buena experiencia en todas las
etapas del proceso de compra (Douglas da Silva, 2021).

Sugerencia.

Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el mejoramiento de un proceso
de la empresa cuyo objeto esta relacionado con la prestacion del servicio (Intertek, 2021).

Marco Geogréfico

La comuna siete se divide en tres sectores, donde se desarrollara el proyecto corresponde
al sector 3, esta conformado por 12 barrios nombres: Bosque de rosa blanca, San Sebastian,
Portal Casibare, Casibarito, Maporal, Santa marta, Remansos de rosa blanca, Amarilo, Bulevar
Codem, Rosita y el sector Chorillano, el cual esta caracterizado por ser una zona residencial con
establecimientos comerciales como hoteles, institutos de educacion preescolar y primaria 'y una
Corporacién Universitaria Minuto de Dios (Lozano y Mojica, 2018). La figura 1, se evidencia la

ubicacioén de la Universidad.



Figura 1

Ubicacion de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios
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Nota. Ubicacion del centro universitario. Google Maps (2022)

Marco Legal

las normas mas importantes.

A continuacion, se presenta las leyes, normas, decretos por los cuales una institucion se
debe regir para el tramite de los derechos de peticidn, a continuacidn, se evidencia un resumen de

36
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Tabla 1
Marco Legal
Tipo, Numeroy Nombre y entidad Articulos Impacto en el proyecto
fecha que lo expide
Constitucién Corte constitucional 23 Derecho que tiene toda persona de
Politica de presentar peticiones respetuosas y
Colombia obtener pronta solucion.
Las personas tienen derecho de
74 conocer los documentos publicos
Decreto 1166 de  Presidencia de la 2.2.3.12.2. La importancia de recepcionar las
2016 Decreto Republica peticiones que se les formulen
Unico verbalmente de manera presencial
Reglamentario 0 no 'y contar con una la linea de
del Sector 2.2.3.12.3. atencion al cliente.
Justicia del Se debe dejar certificacion y
Derecho, 2.2.3.12.4. radicar las solicitudes de forma
relacionado con verbal que se hagan a través de
la presentacion, algun medio y garantice el
tratamiento y contacto con la empresa.
radicacion de El derecho a la respuesta de la
las peticiones 2.2.3.12.8. peticion verbal y darse en los
presentadas plazos que determina la Ley
verbalmente
La radicacion de las peticiones
2.2.3.12.9. presentadas verbalmente por
personas en situacion vulnerable,
en especial proteccion, géneroy
edad.
Pueden presentar peticiones
2.2.3.12.13.  personas en su lengua o dialecto.
La proteccién de la informacion
de quienes presentan solicitudes.
Ley 1755 de Congreso de la 13 El derecho de toda persona para
2015 Republica realizar solicitudes de manera

14

respetuosa, de acuerdo a los
criterios establecidos.
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Los términos para resolver las
diferentes peticiones.

17 Sobre las peticiones incompletas,
cuando estas se presenten asi, se
les puede solicitar que adjunten la
informacion requerida.

Ley 30de 1992  Congreso de la Todos Reglamenta la organizacion del
Republica servicio publico de la educacion
superior
Ley 115de 1994 Congreso de la Todos Regula la normatividad del
Republica Servicio Publico de la Educacion
Ley 715 de 2001 Congreso de la Todos Organizacion de los servicios de
Republica salud y educacion
Acuerdo No. Consejo de Todos Expide el cédigo de ética y buen
308 del 5 de Fundadores de la gobierno
junio de 2020 Corporacién
Universitaria Minuto
de Dios -Uniminuto
Acuerdo 342 Consejo de Todos Donde se aprobaron las politicas
del 13 de agosto  Fundadores de la institucionales, referentes a las
de 2021 Corporacién areas de gobierno, gestion
Universitaria Minuto institucional y las funciones
de Dios -Uniminuto sustantivas
Acuerdo No. Consejo de Todos Reglamentacion que incluye
339 del 26 de Fundadores de la deberes y derechos.
marzo de 2021 Corporacion

Universitaria Minuto
de Dios —
UNIMINUTO, en
uso de sus
atribuciones
Estatutarias, con

fundamento en la Ley

30 de 1992, demas
normas vigentes y,

Nota. Se describe el marco Legal acerca de la normatividad. Elaboracion propia (2022).
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Disefio Metodoldgico
En este capitulo se describe los métodos y herramientas que se utilizaron para la
recoleccion de informacion durante el desarrollo del presente trabajo.
Tipo y Enfoques de Investigacion

Este proyecto utilizé un enfoque mixto de investigacion (cuantitativo y cualitativo), es
decir, se miden hechos sociales y ofrece una expresion cifrada a los datos y se analizan con
métodos estadisticos” (Deslauries, 2004) es cualitativa recopila y analiza datos no numéricos
para comprender conceptos, opiniones o experiencias, con los significados que las personas les
atribuyen. (Deslauries, 2004 , p 22).

(Gomez, Deslauries, & Alzate, 2010) al respecto exponen que “hoy es posible encontrar
y concebir, como se ha planteado, metodologias mixtas donde los datos cualitativos estan
relacionados con los datos cuantitativos con el fin de enriquecer la metodologiay,
eventualmente, los resultados de la investigacion”

La investigacion es de tipo descriptiva, “Los estudios descriptivos buscan especificar las
propiedades, caracteristicas y perfiles de personas, comunidades, procesos, objetos o cualquier
otro fendmeno que se someta a analisis” (Mendoza, 2017). Para hacer este tipo de investigacion
descriptiva se acude a técnicas de recoleccion de informacion tales como “la observacion,
entrevistas y encuestas, las cuales son sometidas a diferentes analisis para poder realizar las
diferentes conclusiones sobre el tema objeto de estudio”, esta metodologia se aplicé para la
descripcion de los procesos realizados en el area de Admisiones de la Corporacidn Universitaria
Minuto de Dios (Coy et. al, 2017).

El método de investigacion utilizado es el inductivo-deductivo, se obtiene informacion de

estudios y observaciones reales, en este caso se inicia con un diagnoéstico de la situacién actual
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clientes, posteriormente se identifican los factores desfavorables y las acciones que se realizaran

para hacer una propuesta para mejorar la gestion del servicio de atencion a clientes.

De acuerdo con la intencién del investigador, el disefio es no experimental, no requieren

de la manipulacion de alguna variable, solo se recopila informacidn en su estado natural, segun

Hernandez et al. (2010) se pueden definir como: gréaficas estructuradas de un proyecto que no

solo involucran las interrogantes formuladas, sino principalmente trazan la ruta que se debe

seguir en el trabajo de medicidn de las variables, como se pretende en este trabajo la informacion

se recolectara la informacion del area de PQRSF.

Variables de Medicion

La siguiente tabla muestra las variables a utilizar para el desarrollo del presente trabajo.

Tabla 2

Variables para utilizar

Nombre Clasificacion Tipo Descripcion

Fecha de radicacion Cualitativa Ordinal Indica la fechaen la

de la solicitud cual se radico la
PQRSF

Fecha de cierrede  Cualitativa Ordinal Fecha final en la

la solicitud que termina la
gestion de la
solicitud PQRSF

Tipo de solicitud Cualitativa Nominal Peticion, queja,
reclamo,
sugerencia,
felicitacion

Tiempo de gestion  Cualitativa Ordinal Tiempo en el que se

PQRSF

dio respuesta
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Area o servicio Cualitativa Nominal Sitio de la

donde se generd la universidad que
solicitud genera la solicitud
NUmero de Cuantitativa Discreta Cantidad de
solicitudes PQRSF recibidas
recibidas por mes

Nota. Elaboracion propia (2022).

Dentro de las herramientas a utilizar para la realizacion de este trabajo, se seleccionaron
las siguientes:
Observacion

Capacidad del ser humano de mirar con atencion y de distinguir un objeto, una persona o
una situacién, a través del sentido de la vista. Es uno de los métodos de percepcion y de
captacion de informacidn acerca del mundo que rodea al individuo (Uriarte, 2021). Esta técnica
se utilizara durante el desarrollo del presente trabajo y cuando se revise el historico de las PQRS
presentadas en el afio 2021.
Encuesta a Personal del &rea de sistemas

Con esta encuesta se evalla el conocimiento y actividades que realizan el personal en
dicha area (son cinco funcionarios) y las acciones que se llevan a cabo cuando se recibe una
PQRSF, las respuestas que se obtengan, evidencian la percepcion que tienen del manejo de las
PQRSF.
Encuesta dirigida a los estudiantes de la universidad

Acorde con su elaboracion, esta encuesta se centra en identificar necesidades y
expectativas de los clientes, asi como recibieron la atencion y el tiempo de solucién de las

PQRSF, aqui se conocera la percepcion netamente del encuestado, se recopilara la experiencia
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obtenida junto con el tratamiento de PQRSF actual, asi como conocer los pasos que se realizan
para la atencién de las solicitudes en cada una, asi como si la oportunidad de mejora.

Unidad de Estudio o Muestra

Se inicia La corporacion universitaria Uniminuto tiene una poblacion de 7422 estudiantes
distribuidos en los programas de Comunicacion social y periodismo, comunicacion visual,
Ingenieria Agroecoldgica, Periodismo, los sabados Trabajo social, Administracion de empresas y
las tecnologias en comunicacion grafica y desarrollo de software.

Para el calculo de la muestra en esta investigacion, se realizé a través del calculo de la

muestra de una poblacién finita.
Figura 2

Ecuacién para calcular la muestra

N xZip*q
d?x(N—=1)+ZZ*p=q

n=

Nota. Describe la ecuacion.

Donde:

N= Total de la poblacién

Z*0=1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
p = proporcién esperada (en este caso 5% = 0.05)
g=1-p (en este caso 1-0.05 = 0.95)

d = precision (se usara un 5%).

n= 7422* 1.96 2 *0.05*0.95

0.032 * (7422 -1) + 1.962 *0.05*0.95

n= 197
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Fases y Actividades Metodoldgicas

Para dar respuesta a la problematica planteada, se disefiaron tres etapas:

Etapa 1: Realizar un diagnostico del manejo actual dado a las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRSF). Se hizo una revision documental en el area de admisiones,
buscando procedimientos y registros de encuestas de satisfaccion realizados al cliente, asi como
la revision de indicadores de medicién, con lo cual se obtuvo informacion suficiente para realizar
el cuadro de las fortalezas y oportunidades de mejora para la universidad.

Encuesta a Personal del &rea de admisiones: Se encuesto al personal encargado del
area de admisiones que tiene bajo su responsabilidad el manejo de las mismas, su aplicacién
permitira evaluar el conocimiento y las actividades llevadas a cabo por el personal cuando se
recibe una PQRSF, para ello el formulario se hara en google forms, se encuestara a las 5
personas responsables del proceso. Anexo No.1

Encuesta dirigida a estudiantes de la universidad: Se conocieron las necesidades y
expectativas de los clientes. Anexo No. 2

Etapa 2: Identificar los requisitos de la norma 1SO 10002:2018 que permita un
analisis de brechas. Con este estudio se identificd las falencias que tiene la Corporacién
Uniminuto, al compararla con el tratamiento de PQRSF seguln la norma 1SO 10002:2018, con lo
cual se obtiene sugerencias para la mejora en el manejo de peticiones.

Para realizar el estudio de desigualdades se establecieron los requisitos dados en la norma
ISO 10002:2018, desde literal 4 al 8, con lo cual se establecieron las actividades que la
corporacion debe llevar a cabo, para ello se clasificaron asi: (Planificacion (Pla), Proceso (P),
Procedimiento (Pto), Documento (Doc) yo/ Registro (Reg)); para ello se utilizara la siguiente

matriz. Anexo 3
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Establecido el diagnostico del manejo de las solicitudes del area de admisiones, se
establecera lineamientos de disefio del proceso de mejora de las PQRSF.

Etapa 3: Elaborar una propuesta de mejoramiento, para el tramite de las PQRSF
del area de admisiones con el fin de cumplir con las expectativas y necesidades del cliente.
Para la construccion del proceso de tratamiento de quejas se tendra en cuenta los requisitos
sefialados por la norma para realizar una gestion de quejas, teniendo como base la norma de
calidad implementada en la empresa, para asi realizar una asignacion de recursos, responsables,
con lo cual se logra un sistema eficiente para tramitar las solicitudes o peticiones; de tal manera
que el tiempo de respuesta y la atencion cumpla con lo esperado por el cliente.

Asi mismo, se disefio el diagrama de flujo para el modelo de gestidn de tratamiento de
PQRSF, teniendo en cuenta el momento en el que inicia el proceso, los diversos pasos, la
caracterizacion del proceso, establecimiento de indicadores.

Para caracterizar el proceso de tratamiento de PQRSF se utilizé el formato ANSI; por ser
una metodologia de facil comprension al establecer una secuencia ordenada de actividades que
se dan en el proceso; asi mismo, se identificaron las que no aportan valor; asi como actividades
criticas o problemas que estan causando para la insatisfaccion al estudiante, con lo cual se dé la
oportunidad de corregir el proceso y mejorarlo continuamente.

Un mecanismo para lograr el éxito es la medicién de la calidad de los procesos para
plantear una mejora continua en los mismos, (Drucker, 2017); de modo que, los indicadores
proporcionan informacion cuantitativa que permite conocer el comportamiento del proceso de

tratamiento de PQRS.
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Realizar un diagnostico de la situacion actual en el manejo de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias (PQRSF).

Revision documental

Al realizar la revision documental de los procedimientos utilizados por la universidad y los
registros de encuestas de satisfaccion al cliente y demas documentos, se obtuvo informacion con
lo cual se elabord una tabla con fortalezas y oportunidades de mejora para la universidad.

Después de realizada dicha revisién documental y teniendo en cuenta las respuestas dadas
por los trabajadores del area de admisiones, se obtuvo, la universidad no tiene registros completos
por lo cual la informacién obtenida es poco confiable, convirtiéndose en un obstaculo para el
seguimiento y construccion de la mejora de sus procesos.
Aplicacion de los instrumentos seleccionados

Se estructuraron y aplicaron dos instrumentos tipo cuestionario.
Encuesta a Personal del &rea de admisiones

Con la encuesta se logro evaluar el conocimiento que tienen, asi como las actividades que
llevd a cabo el personal del area de admisiones cuando se recibia una solicitud o peticion, las
respuestas, permitieron evidenciar diversas posiciones acordes con la gestion realizada y el
conocimiento adquirido durante el proceso de gestion por parte de los trabajadores que alli laboran,
la encuesta tiene 10 preguntas, las cuales se representaron en cada una de las figuras a
continuacion.

Para la pregunta No. 1 Existe un programa de servicio al usuario, claramente establecido,
es decir donde el usuario en este caso el estudiante pueda presentar sus PQRSF, la Figura No. 3

muestra el resultado obtenido de la encuesta aplicada al personal encargado del area.

Figura 3
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Conocimiento del programa de PQRSF

Programa PQRSF

40

Nota: Datos tomados de la encuesta aplicada al personal a cargo del area.

Como se puede observar el 60% conoce que existe un programa de servicio al usuario o
cliente en la universidad, donde colocan en conocimiento sus PQRSF, mientras que el 40%
desconoce la existencia de dicho programa, consideran que no es claro y completo para dar
respuesta y atencidn oportuna a los requerimientos solicitados a la entidad.

Para la pregunta No 2 si se cuenta con una base de datos de los usuarios (internos y

externos) de la organizacion, los resultados obtenidos se encuentran en la figura No. 4
Figura 4
Conocimiento de la base de datos de los usuarios

Base de datos de usuarios

20

il
\ /so

= Si = No

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del area de servicio al cliente.

Corporacién Universitaria Minuto de Dios.
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La figura No. 4 muestra que el 80% si conoce la existencia de la base de datos,
mientras que el 20% no, lo cual se debe a que hay un nuevo empleado y ain no ha recibido la

capacitacion requerida.
Para la pregunta No. 3 si se hace seguimiento a los usuarios de manera continua, el personal

de dicha area respondid, lo cual se observa en la figura No. 5
Figura 5
Seguimiento a usuarios

Seguimiento
20

e

=Si =No gpo

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del &rea de servicio al cliente.
Corporacion Universitaria Minuto de Dios
El 80% de los encuestados del personal de servicio al cliente, considera que, si se hace
seguimiento a los usuarios de la corporacion, debido al compromiso por parte de la alta direccion
y el personal interno de la entidad, mientras el 20% desconoce este proceso.
En cuanto a la pregunta sobre el mecanismo para hacer el seguimiento a los usuarios, de las

respuestas dadas a los interesados, los resultados obtenidos, se observan en la Figura No. 6.
Figura 6

Mecanismo para realizar el seguimiento
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Seguimiento

20 0
60 .\ ’ 100
= Teléfonicamente = Encuestas
Correo electrénico = PQRSF

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del area encargada de las
PQRSF dentro del area de servicio al cliente. Corporacion Universitaria Minuto de Dios.

Como se observa en la figura anterior todos coinciden en que la mejor manera de realizar el
seguimiento es de manera telefénica, es decir el 100%, el segundo mecanismo corresponde a las
encuestas con un 60%, el 20% considera que se debe hacer por correo electronico, mientras el
0% no mencionan como alternativa el sistema PQRSF.

La pregunta sobre la frecuencia a la cual se debe hacer el seguimiento al usuario para medir
su satisfaccion, los resultados obtenidos de la encuesta al personal del &rea de servicio al cliente,

se observa en la Figura No. 7.
Figura 7

Frecuencia de medicion del servicio prestado

Frecuencia

0 100

o

15 dias « Mensual  Anual = Nunca
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Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del area encargada de las
PQRSF dentro del area de servicio al cliente. Corporacion Universitaria Minuto de Dios.
Como se observa en la figura anterior todos coinciden en que la frecuencia con la cual se

debe realizar el seguimiento es mensual, es decir el 100%.

A la pregunta si se aplican instrumentos de medicion para evaluar el nivel de satisfaccion de
los usuarios frente a las PQRSF colocadas, las respuestas obtenidas se muestran en la figura No.

8
Figura 8
Aplicacién de instrumentos de medicion

Aplicacion de instrumentos

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del area encargada de las

PQRSF dentro del area de servicio al cliente. Corporacion Universitaria Minuto de Dios.

La empresa cuenta con un plan de accion para el mejoramiento del proceso de PQRSF,
conocido por todo el personal, a esta pregunta respondieron los empleados y los resultados se

observan en la figura No. 9
Figura 9

Plan de accion para el mejoramiento del proceso de PQRSF
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Plan de accién para el mejoramiento

‘20

80

= Si = No

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del area encargada de las
PQRSF dentro del area de servicio al cliente. Corporacion Universitaria Minuto de Dios.
Como se pudo observar en la figura anterior solo el 20% sabe de la existencia de
un plan de mejora, mientras el 80% desconoce el plan de mejora.
Cuando se realiza un proceso de mejora, se tienen en cuenta los indicadores claves de la
empresa para realizar el proceso de mejora, fue otra de las preguntas realizada en la encuesta, los

resultados obtenidos se observan en la figura No. 10.
Figura 10
Indicadores claves en el proceso de mejora

Indicadores
8

= Si = No

0

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del area encargada de las
PQRSF dentro del area de servicio al cliente. Corporacion Universitaria Minuto de Dios.
Como se observa al igual que en la pregunta anterior solo el 20% sabe que se

utilizan indicadores para realizar el proceso de mejora.
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En cuanto a la pregunta cual de las siguientes opciones considera usted que es la
principal razon por la cual los usuarios, NO hacen uso de este servicio ofrecido por Uniminuto,

las respuestas a este interrogante se observan en la Figura No. 11
Figura 11
Razones por las cuales no se usa el servicio al cliente

Razon por la cual no usan el servicio

20 20

<
3
T

= No hay necesidad de quejarse porque todo esta bien

20

= No saben de la existencia del servicio
Consideran que es perder el tiempo no dan respuesta
= Sienten temor a que se tomen represarias por parte del funcionario

= Los usuarios hacer uso regularr del servicio

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del area encargada de las
PQRSF dentro del area de servicio al cliente. Corporacion Universitaria Minuto de Dios.

Los cinco encuestados cada uno tiene una vision de la causa por la cual no utilizan
regularmente el servicio de PQRSF, lo cual se traduce en un 20% para cada opcién, consideraron
las principales razones por las cuales los usuarios no usen el servicio de atencién al cliente, es
por no requerir el uso regular, desconocen la existencia del servicio en algunos casos y
consideran una pérdida de tiempo utilizar dicho servicio.

A la pregunta qué tan importante es para usted conocer y hacer uso de servicio de PQRSF,

los datos obtenidos se muestran en la figura No. 12
Figura 12

Uso del servicio de PQRSF
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Uso de las PQRSF

20

80 \ ’
= I[mportante = Muy importante

Poco importante = Nada importante

Nota: Datos obtenidos de la encuesta realizada al personal del &rea encargada de las
PQRSF dentro del area de servicio al cliente. Corporacién Universitaria Minuto de Dios.

De las cuatro opciones segun los que trabajan en el area de servicio al cliente y mas
especificamente en el manejo de las PQRSF consideran importante y muy importante en un
porcentaje de 20% y80% respectivamente hacer uso de este servicio.

En sintesis, para el personal que labora en el area donde se radican las PQRSF, de los
cinco trabajadores, cuatro conocen la existencia del programa que maneja la Corporacion
Universitaria Minuto de Dios, asi como la base de datos; mientras el trabajador que aun no
conoce la existencia de dicho programa por tratarse de un empleado recién contratado, no conoce
dicha base de datos, cuatro de los encuestados del personal de servicio al cliente, considera que,
si se hace seguimiento a los usuarios de la corporacion, debido al compromiso de la alta
direccion y el personal interno de la entidad, mientras el 20% desconoce este proceso y el 100%
asegura que la mejor manera de realizar el seguimiento es de manera telefonica y con una
frecuencia mensual, s6lo un trabajador sabe de la existencia de un plan de mejora con la
utilizacién de indicadores para realizar el proceso de mejora.

Los cinco encuestados identificaron las razones por las cuales los estudiantes no usan el

servicio de atencion al cliente, por razones como el desconocimiento del servicio que presta la
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universidad, consideran que pierden tiempo porque la no respuesta y otros consideran que es

muy importante hacer uso de este servicio.

Encuesta dirigida a los estudiantes de la Universidad

Para la aplicacion de la encuesta, ésta se llevd a través de correo electrénico, donde se
envid la encuesta a 210 estudiantes, esperando que por lo menos que la muestra es decir 197
contestaran, con esta encuesta se identificd necesidades y expectativas de los clientes, y en como
quieren recibir la atencién y la solucion a las peticiones.

Para la primera pregunta realizada a los usuarios sobre si ha presentado usted una PQRSF
durante el tiempo que lleva vinculado con la Corporacion Uniminuto, los encuestados

respondieron y se plasmo en la figura No. 13
Figura 13
Presentacion de solicitudes al area

Solicitudes

47

150

=Si = No

Nota: Encuesta aplicada a los estudiantes, sobre el proceso de las solicitudes realizadas al area de

PQRSF en la Corporacion Universitaria Minuto de Dios.
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Actualmente, se debe incentivar y promover en los estudiantes, el uso de este servicio en la
universidad, es por ello que el 73,14% si presentd solicitudes ante esa area, mientras el 26,86% ain no
ha utilizado el servicio.

La pregunta en cuanto tiempo cree que es el apropiado para que pueda ser atendido luego
de reportar una PQRSF, los encuestados respondieron a este interrogante y sus respuestas se

plasmaron en la figura No. 14
Figura 14
Tiempo de atencion de la solicitud

Solicitud
0

J 160

30 minutos 1 hora 5 dias

0
37

= Semanal Inmediatamente

Nota: Encuesta aplicada a los estudiantes, sobre el tiempo de respuesta a las solicitudes realizadas
al area de PQRSF en la Corporacién Universitaria Minuto de Dios.

Con base en la anterior figura, el 81,2% de las personas encuestadas argumentan el tiempo de
respuesta de una PQRSF, debe ser maximo 5 dias y el 18,8% consideran que debe ser semanal,
mientras tanto el personal que recibid la queja debera evaluar, clasificar y dar seguimiento a la
peticion antes de darle solucion a los estudiantes.

La pregunta si considera que el personal responsable de la PQRSF debe tener una caracteristica

en especial, las respuestas se plasmaron en la Figura No. 15
Figura 15

Caracteristica del personal responsable del area de PQRSF
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Caracteristicas del personal
7

"\

90

= Conocimiento del tema a evaluar
= Debe ser mujer
Imparcial
= Debe ser hombre
= Vocabulario adecuado y oportuno
Ninguna de las anteriores

Nota: Encuesta aplicada a los estudiantes, sobre las caracteristicas del personal que labora en el
area de PQRSF en la Corporacion Universitaria Minuto de Dios.

Como se observa en la figura, los usuarios manifiestan que la principal caracteristica del
personal que labora en ésta &rea es tener conocimiento del tema a evaluar, ser imparcial, manejar
un vocabulario adecuado, no discrepan, si es hombre o mujer y un porcentaje minimo del 7%
considera que no hay para seleccionar las caracteristicas adecuadas.

A la pregunta cada cuanto quiere recibir una encuesta de satisfaccion, los resultados

obtenidos se encuentran en la figura No. 16
Figura 16

Tiempo para recibir una encuesta de satisfaccion
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Tiempo encuesta de satisfaccion

44,2 r 10,2

u

= Semanal = Quincenal = Mensual = Anual

Nota: Encuesta aplicada a los estudiantes, sobre el tiempo para recibir la encuesta de satisfaccion
en la Corporacion Universitaria Minuto de Dios.

En la anterior figura, el 44,2% de los encuestados quieren recibir la encuesta de satisfaccion
cada afio y el 30,4% considera que debe hacerse mensual, es necesario evaluar la satisfaccion de sus
clientes bien sea anual o cada mes.

La pregunta sobre cuéal es el mejor mecanismo para colocar las PQRSF, las respuestas

obtenidas se plasmaron en la figura No. 17
Figura 17

Mecanismo para registrar una PQRSF

Mecanismo de tramite

6,1

19,3
6,1

= Por correo = Plataforma = Llamada

= Buzdn de sugerencia = Todas las anteriores

Nota: Encuesta aplicada a los estudiantes, sobre las caracteristicas del personal que labora en el

area de PQRSF en la Corporacién Universitaria Minuto de Dios.
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Como se observa en a figura el 55,8% de los encuestados considera que la empresa debe
tener todas las opciones para radicar las PQRSF, el 19.3%le gustaria realizar las solicitudes por
plataforma, el 12.7% considera que es mejor por buzon y el 6.1% prefiere realizarlo por llamada
y por correo electrénico.

La ultima pregunta correspondi6 cuando necesita radicar una PQRSF quiere que el proceso

sea, a lo cual respondieron segun la figura No. 18
Figura 18

Proceso de radicacion

Proceso de radicacién debe ser

15

15

15 61.4

15

= Agil = Completo
Facil seguimiento = Con preguntas abiertas

= Con preguntas de seleccion = Anénimo

Nota: Encuesta aplicada a los estudiantes, sobre como debe ser el proceso de radicacion de las
solicitudes en el area de PQRSF en la Corporacion Universitaria Minuto de Dios.

La mayoria de los encuestados consideran que el proceso de radicacion debe ser agil en un
61,4%, el 16% prefiere que el proceso sea andnimo y el resto un 15% consideran que debe ser de
facil seguimiento, completo y el tipo de preguntas no es importante.

En la siguiente tabla No. 3 se muestra las debilidades encontradas y las posibles

oportunidades de mejora.



Tabla 3

Debilidades y Oportunidades de mejora identificadas en las encuestas realizadas

Debilidades

Oportunidades de mejora

No se aplican encuestas de
satisfaccion para el

proceso de PQRSF.

Es necesario planificar el control y frecuencia en la cual
se van a aplicar encuestas de satisfaccion para los
estudiantes, lo cual permite realizar mejoras en los

procesos internos de la empresa

No se cuenta con registros
de indicadores de gestion y

sus mediciones.

Se deben elaborar indicadores y posteriormente realizar
la medicion de satisfaccion, para conocer las expectativas

de los clientes.

El personal del area de
admisiones desconoce el
proceso de tratamiento de

PQRSF.

Se debe hacer induccion y reinduccion al personal que
alli labora y dar a conocer el manejo del proceso a toda

la universidad, posterior a su implementacion.

La universidad no tiene
herramientas de gestion y
control, para hacer
seguimiento de las

peticiones efectivamente.

Es necesario hacer control sobre la gestion de las
solicitudes, estadisticas, registros historicos y cuadros de

mando para el area de admisiones.

Las peticiones no se
radican debido a la falta de
cultura o porque se pueden

resolver de forma

Todas las PQRS deben quedar registradas en un

aplicativo o formato de registro, para obtener

informacion de las solicitudes, asi como de los
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inmediata para que el

estudiante no  registre
dichas peticiones, segun
observacion de los

trabajadores.

indicadores, para que sea consistente con el nimero de
peticiones atendidas.

Las peticiones cuando se les da respuesta, deben quedar
con el radicado de entrada a la universidad, para poder

darle trazabilidad a los resultados.

No se han establecido
responsables de cada una
de las actividades que
forman parte del proceso,
no se clasifican las

solicitudes.

Se debe fortalecer la clasificacion que se le da a la
solicitud del ciudadano, porque se observd no acorde la
clasificacion del tramite con el tipo de solicitud.

Tener presente identificada el area responsable de
atender la solicitud al momento de radicacion de la

solicitud, por ello se debe tener en cuenta el area que

debe dar respuesta .

La wuniversidad no ha
realizado informes y por
ello no mide el rendimiento
del proceso por
indicadores de

gestion,

porgue no los hay

Se debe establecer un protocolo o sistema que genere
reportes de acuerdo al seguimiento realizado, teniendo en

cuento lo solicitado por la ISO 10002:2018.

Nota: Elaboracion propia
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Identificar los requisitos de la norma 1SO 10002:2018 que permita un analisis de brechas

Para el estudio de brechas se tomaron los requisitos establecidos en la norma 1SO

10002:2018 donde desde literal 4 al 8 y a través de una lista de chequeo, se establecieron

actividades por ejecutar, dando cumplimiento a los requerimientos, se clasificaron (Planificacion



(Pla), Proceso (P), Procedimiento (Pto), Documento (Doc) y/o Registro (Reg), el resultado de

esta lista aplicada se observa en la tabla No. 4

Tabla 4

Identificacion de requisitos segun la norma 1SO 10002:2018

Requisitos Pla. P Pto Doc Reg Que tienela Actividad a realizar
organizacion
4. Principios de orientacion
4.2 Compromiso Si No definido Elaborar documento
4.3 Capacidad Si No definido con la informacion
4.4  Transparencia Si No definido visible y accesible
45  Accesibilidad Si No definido sobre el proceso de
46  Capacidad de Si  Si  No definido tratamiento de
respuesta PQRS, tanto para el
47  Objetividad Si Se da prioridada  Personal como para
clientes el cliente.
4.8 Costos Si No aplican costos .
ni cargos si se Ubicar en zonas
soluciona una estratégicas la
queja. infor_maci()n 0 por
49  Integridad de la Si No definido medio de
informacion plataformas
410 Confidencialidad Si_Si No definido gé%';ifrse‘?agrzceso
411  Enfoque al cliente Si Hay un enfoque
! de calides hacia  9€ PORS.
el cliente -
412 Rendicion de Si Si No definido Disefiar el proceso
cuentas de tratamiento de
413 Mejora Si No hay evidencia quejas.
de una mejora -
continua en el Disefar e_I proceso
tratamiento de de tratamiento de
quejas quejas
4.14  Competencia Si Si No definido
415 Rapidez Si No definido Mantener la

confidencialidad
existente con el
cliente enel
proceso de
tratamiento de
quejas

Los registros de
cada PQRS deben
ser confidencial

Mantener un costo
cero para el cliente.
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Fortalecer la cultura
de atencion de la
universidad, a
través de
capacitaciones.

Las quejas se tratan
equitativa e
imparcialmente

Elaborar formatos
con los perfiles de
cargo, ejecutar plan
de capacitaciones y
documentar.

Implementacién
del proceso de
tratamiento de
quejas, medirlo e
identificar acciones
de mejora al
proceso

5. Marco de referencia para las quejas

5.1

Contexto de la Si
organizacion

No esta definido

Para ello se elabora
un esquema con las
partes interesadas,
teniendo en cuenta
sus necesidades y
expectativas.

Identificar
cuestiones internas
y externas del
proceso
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Liderazgo y Si
compromiso

Esta definido

Establecer el
liderazgo de la alta
direccion y del
personal que
participa en el
proceso, a través de
charlasy /o
capacitaciones
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Politica Si Si

No se han
definido politicas
para el manejo de
peticiones.

Establecer politicas
para el manejo de
solicitudes
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Responsabilidad y Si Sl
autoridad

No hay
definicion de
responsabilidades

Definir
responsabilidades
del personal del
area de admisiones.

6. Planificacion, disefio y desarrollo

6.2

Objetivos Si

No se conoce los
objetivos para el

Definir objetivos
para el tratamiento
de solicitudes
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manejo de las

PQRSF Disefiar e
implementar el
proceso de
tratamiento de
solicitudes.

6.3 Actividades Si Si No hay Caracterizar el
establecidas para  proceso de acuerdo
el tratamiento de  con el ciclo de
PQRSF PHVA.

Asignar recursos
requeridos para el
proceso de
tratamiento de
peticiones.

6.4 Recursos Si Definir recursos Involucrar dentro
a utilizar en el del mapa de
proceso de procesos de la
tratamiento de universidad el area
peticiones. PQRSF

7. Operacion del proceso de tratamiento de quejas

7.1 Comunicacion Si No hay Disefiar un modelo
informacion de de tratamiento de
acceso visible peticiones parra
sobre el facilidad del cliente
tratamiento de y el personal
guejas

7.2 Recepcion de las Si Si Se realiza Establecer los

quejas generalmente de  medios de

manera verbal recepcion de las
peticiones (canales
de comunicacion,
formularios,
buzones, etc.)

7.3 Seguimiento de las Si Si No se realiza Identificar cada

quejas seguimiento de la  peticién con un
peticidn. cddigo que lo haga
Unico y mantener
informado al
estudiante o cliente
el estado de su
solicitud.

7.4 Acuse de recibo de Si Si No definido Definir en el

las quejas proceso la
notificacion al
estudiante o cliente
sobre el estado de
su peticion

75 Evaluacion inicial Si Si Hay una Registrar la queja,

de las quejas

evaluacion de la
queja

de acuerdo con los
parametros de
seguridad,
complejidad,




impacto, necesidad,
accion inmediata

7.6

Investigacion de las Si Si
quejas

No definido

Identificar las
causas aplicando
herramientas de
ingenieria.

7.7

Respuesta a las Si Si
quejas

No hay respuesta
formal

Formalizar la
respuesta que se le
da al estudiante o
cliente.

7.8

Comunicacion de la Si Si
decision

No definido

7.9

Cierre de las quejas Si Si

No definido

Comunicar con
anterioridad al
estudiante o cliente
la resolucién de la
peticion e
identificar el grado
de conformidad.

Realizar
seguimiento a la
solicitud, verificar
la conformidad del
estudiante o cliente
y cerrar el proceso
con un informe.

8. Mantenimiento y mejora

8.1

Recopilacion de Si Si
informacion

No hay
informacion
sobre el
tratamiento de
guejas

8.2

Analisis y Si Si
evaluacion de las
quejas

No se clasifican
las quejas

Estandarizar los
métodos de evaluar
y analizar los datos
obtenidos

Registrar la
informacion de la
solicitud,
protegiendo la
confidencialidad del
estudiante o cliente

8.3

Evaluacién de la Si Si
satisfaccion con el

proceso de

tratamiento de las

quejas

No hay
seguimiento de la
satisfaccion o no
con el proceso de
tratamiento de
quejas

Definir metodologia
para medir la
satisfaccion de los
clientes

Disefiar encuestas
para medir la
satisfaccion con el
proceso de
tratamiento de
gueja

Nota: Elaboracion propia; adaptado de ICONTEC, 1. (2018). NTC 1SO 10002:2018.
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Luego de aplicada la lista de chequeo se observo en el numeral 4, de identificaron
las siguientes falencias, a pesar de darle prioridad a clientes y no aplicar costos ni cargos cuando
se soluciona una queja, la universidad se caracteriza por tener un enfoque de calidez hacia el
cliente, pero no hay evidencia de una mejora continua en el tratamiento de quejas, por lo cual se
le sugiere a la Corporacion Universitaria Minuto de Dios, realizar las siguientes actividades, las
cuales se sugieren en la tabla anterior

Se debe elaborar un documento que contenga informacion clara sobre el proceso de
tratamiento de PQRSF, tanto para el personal que labora en el area de admisiones como para el
cliente (usuarios universidad y demas publico en general) y se debe colocar de manera visible 0 a
través de plataformas digitales dando a conocer el manejo de PQRSF, es necesario redisefiar el
proceso de tratamiento de peticiones, que incluya la informacion al cliente como lo prevé la
norma ISO 10002:2018 y no olvidar los registros de cada PQRSF deben ser confidencial y no
generar costo al usuario, seguir fortaleciendo la cultura de calidez en atencion enfocado al
proceso de tratamiento de las solicitudes, mediante capacitaciones, recordar deben ser tratadas de
manera equitativa e imparcial y mantener la confidencialidad del cliente en el proceso de
tratamiento de quejas.

Para el numeral 5 se encontraron aspectos positivos como el compromiso de la alta
Direccion y la disposicion del personal, entre las falencias se identifico no estar definidas las
politicas acerca del tratamiento de quejas, ni existir un responsable definido, lo cual da origen a
que se salten responsabilidades, de igual manera no esta definido el contexto de la organizacion
en sus sistema de calidad, por lo cual se sugiere a la empresa: la elaboracion de un gréfico con
los grupos de interés, identificando necesidades y expectativas con base en el proceso de PQRSF,

asi como la identificacion de las cuestiones internas y externas del proceso, es necesario definir
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las politicas para el proceso de tratamiento de quejas y definir las responsabilidades del personal
a cargo del proceso de tratamiento de quejas, seguir manteniendo el compromiso de la alta
direccion y del personal a través de charlas, retroalimentaciones, capacitaciones.

En el numeral 6 se encontrd que no se conoce los objetivos para el tratamiento de las
PQRSEF, ni las actividades para el tratamiento de las misma, no se han definido los recursos a
implementar dentro del proceso de tratamiento de quejas, se sugiere que la universidad defina
objetivos del proceso de manejo de las peticiones y disefiar e implementar el proceso de
tratamiento de quejas para aumentar la satisfaccion del cliente, se hizo una caracterizacion del
proceso, donde se plasmo objetivo, metodologia, actividades y recursos a usar, con base en el
ciclo de PHVA e incluir dentro del mapa de procesos el nuevo proceso de tratamiento de
PQRSF.

Para el numeral 7 se identificaron fallas como no hay informacion accesible ni visible
sobre un tratamiento de quejas, el tratamiento se realiza de manera informal, a través de llamada
pero la mayoria es de forma verbal, no se realiza seguimiento de la queja o solicitud; para lo cual
se sugiere disefio del modelo de tratamiento de queja de facil comprension y muy accesible para
el cliente o estudiante y el personal, asi como se establecid claramente los medios para recibir
quejas (canales de comunicacion, formularios, buzones, etc.), asignacion de un nimero dnico,
para poder informar al cliente sobre el estado de su peticion; se debe formalizar la respuesta
dada al cliente, registrando su conformidad con ésta y se comunica respuesta la peticion, para
identificar la conformidad del cliente y poder realizar monitoreo a la queja para cerrar el proceso
mediante un informe o resolucion.

En el numeral 8 se identificaron falencias como no hay informaciéon sobre el

tratamiento de quejas, la ausencia del seguimiento para la satisfaccion del usuario con el proceso
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dado al tratamiento de la solicitud y no hay clasificacion de quejas o solicitudes; por lo cual se
sugiere estandarizar los métodos de evaluacion y analisis de los datos obtenidos. registrar la
informacidn pertinente a la queja o solicitud, asegurando en todo momento la confidencialidad
del cliente y definir metodologia para medir la satisfaccién de los clientes o usuarios.
Elaborar una propuesta de mejoramiento, para el tramite de las PQRSF del area de
admisiones con el fin de cumplir con las expectativas y necesidades del cliente.

La norma ISO 10002: 2018 permite a las organizaciones realizar una adecuada
gestion de las PQRSF, como la asignacion de recursos, responsables para lograr una
comunicacion efectiva y asertiva, lo cual da como resultado un sistema donde el personal del
area y los clientes conocen cual es el método para tramitar dichas peticiones; garantizando el
tiempo de respuesta y la misma cumplan con las expectativas del cliente.

Los lineamientos de la norma ISO 10002:2018, sugiere a las empresas tener
politicas para el tratamiento de PQRS, para apoyar la mejora del proceso y las cuales sirven
como guia para el personal involucrado, garantizando asi una atencion amable y oportuna de las
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, logrando asi ofrecer al usuario un
servicio de calidad, gestionando la mejora continua de los procesos.

Se pueden incluir las siguientes politicas en la Corporacion Universitaria Minuto
de Dios dentro del tratamiento que se le da a las PQRSF, acorde con la ISO 10002:2018.

Se recibira toda peticion que realice el cliente por el servicio o producto ofrecido.

El proceso de manejo de quejas se debe difundir en toda la universidad a través de
carteleras, folletos, comunicacion directa, redes sociales y personal.
Las soluciones que se le den a las peticiones presentadas deben ser conformes para el

cliente.
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Se debe dar una respuesta a todas las peticiones presentadas.

Es necesario informar a todo el personal sobre el tratamiento de PQRSF.

El trato hacia el cliente serd con amabilidad hacia el cliente o solicitante.

Toda accién que se haga para el tratamiento de PQRSF estara enfocada al cliente

Debe haber confidencialidad del cliente.

No se aplicaran cargos o costos al cliente.

El proceso de tratamiento de PQRSF no debe buscar culpables, solo garantizar
soluciones.

Debe existir una participacién activa de la alta gerencia, incluyendo la formacion del
personal de esta area.

Es importante dentro del proceso de tratamiento de quejas identificar los medios de
comunicacion de la Universidad con los clientes, responsables de cada una de las actividades que
se realizan en el proceso, tiempo estimado de duracién, con la finalidad de brindar respuestas
oportunas a los usuarios; de alli se requiere que el tratamiento de PQRSF en el area de
admisiones debe abarcar todas las actividades que se realizan desde recibir la peticion hasta la
respuesta y solucion, genere satisfaccion en el cliente; asi como destinar recursos requeridos,
areas involucradas, personal responsable, y control del tratamiento de las peticiones o
solicitudes.

Por ello, se contempld la posibilidad de disefiar el diagrama de flujo del modelo de
gestion para el tratamiento de las PQRSF con el fin de mostrar una secuencia ordenada de
actividades dadas durante el proceso, se facilita la oportunidad de mejora.

La siguiente figura No. 19 muestra el diagrama de flujo a implementar en la Corporacion

universitaria Minuto de Dios.



Figura 19

Diagrama de flujo del proceso de tratamiento de quejas

f%

M

S

Evanar pinvestigerba situacién 0 Y
presentsda ‘T’

S

Direccionar y
clasificar la PQHSF
al area
correspondiente

Y
| Inigio |
o

Recibir y
recepcionar la
solicitud de la

PQRSF

e;uede resulve
inmediatamenta?

Irfermar al elerite queka PORSE no

Direccioner s PORSE aldrea |
aroceds

corvespondients

- -

emunicar l clleate la
peslbe saluclin

r y aprobar i respuesta

Revisar
previa 3 s envio

_|

Armalizar kinforscidn do
Ros doeurnentos reeibidos

T

Infoemar al cllente quea
recolueidn puede derorar

Ho

del clieate |

==

‘Mmh

Esta de acuerdo el cliente

l

Determinay ks accianes
cometivas 3a core
mediann ¥ barge plaze

Nota: Diagrama sugerido a implementar en el area de admisiones. Fuente: propia

68

Posteriormente se realizd la caracterizacion del proceso de atencién de PQRSF, la

tabla No. 5 muestra dicha caracterizacion.

Tabla 5

Caracterizacion del proceso de atencion PQRSF

Nombre del Proceso

Proceso de atencion de Responsable o lider

Coordinador del

PQRSF del Proceso area de admisiones
Tipo Misional
Objetivo del proceso Asegurar la atencién cordial y oportuna de las peticiones con el objetivo de

ofrecer al estudiante o cliente un servicio de calidad, gestionando asi la
mejora del proceso.

Alcance del proceso

El proceso inicia con la recepcion y radicacion de la solicitud por los
diferentes medios de comunicacion que se hayan dispuesto para tal fin,
posteriormente con la respuesta se da el cierre y se evala el servicio

Descrip
proceso

Hacer

prestado.
Planear D D Verificar D Actuar D

cion del




PROVEEDORE ENTRADAS ACTIVIDADE SALIDAS USUARIOS REQUISITOS
S S NORMATIVOS
Direccionamient  Encuestas de Definir la Politicadel Estudiantes 8.1 1SO
0 estratégico satisfaccion politicay lo  servicioal ygruposde  9001:2015
de clientes objetivos cliente interés 8.2 ISO
para el Obijetivos 9001:2015
proceso de  del 5.31SO
atencién de  servicio al 1002:2018
PQRS cliente 6.2 1SO
1002:2018
Estudiantes y Solicitudes, Brindar Comunicac Comunidad
comunidad en PQRSF directrices iones en general
general Encuestas de para la oficiales
satisfaccion respuesta
diligenciadas oportuna 'y
seguimiento
alas
PQRSF
Direccionamient  Normativa Planificar Recursos Todos los 6.4 1SO
0 estratégico vigente los recursos  definidos procesos 1002:2018
humanos,
fisicos,
financieros,
técnicos
para la
prestacion
adecuada
del servicio
Direccionamient Normativa Definir las Cargos y Comunidad 5.4 1SO
0 estratégico vigente responsabili  responsabil en general 1002:2018
dades del idades del
personal a servicio de
cargo del atencion de
proceso de PQRSF
atencion
PQRSF
Direccionamient  Respuestas a Generar Comunicac Dependencia 4.5
0 estratégico requerimient estrategias iones sdela 4.7
0S para la internas organizacion 7.1
difusion de ISO 1002:2018
la
informacion
Direccionamient  Partes Determinar  Atencién Comunidad  4.10
0 estratégico interesadas mecanismos de PQRSF  en general 411
para 51
identificar ISO 1002:2018
necesidades
y -
expectativas
de los
clientes
Estudiantes y PQRSF Recibir el Registrar Responsable 7.2,
comunidad en reclamo o la solicitud  del proceso 7.3,7.4,715,7.6,7
general gueja por
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los .7,7.8,7.91SO
diferentes 1002:2018
medios de
comunicaci
on
Responsable del RegidRegigtro ¢  JR®alizar sinalizgegisttar Respetgaile de PQRS Responsable del
proceso PQRSF la peticireclanf@QRfiEja  del proceso proceso
solicitud cumple con los
cumple cayuisitos para su
0s gestion
requerimien
tos para su
gestién
Responsable del ~ RegisRegitro ¢ JR8troalindemaliz@osiehicac  AreRegistro de PQRS Responsable del
proceso PQRSF tacion al reclamiom queja  admisiones 7.3,7.4,7.5, 7@ dceso
cliente, eoumplpasorakal  de servicio .7,7.8,7.9 I1SO
caso de greguisithergara su  al cliente 1002:2018
no procegestion
la queja o
reclamo
Responsable del  RegidRegitro ¢ JRSreccionsnalizArsa sl Are&Rdgistro de PQRS Responsable del
proceso PQRSF la PORSFeclanmemsgoaja  admisiones proceso
al &rea cumpleaopdtent  de servicio
competemggjuisgos parasu  al cliente
gestiémnformada
Responsable del ~ RegisRegitro ¢ JR®alizar Mnaliznferelacio  AreRegistro de PQRS Responsable del
proceso PQRSF informacréolantoangligggla admisiones proceso
dela  cumple con los de servicio
PQRSF requisitos parasu al cliente
gestion
Responsable del RegidRegistroc  JR@terminAnaliZzdokiabn Are®Ragistro de PQRS Responsable del
proceso PQRSF si el reclamomepieja  admisiones proceso
problemacsenple con los de servicio
puede requisitos parasu al cliente
resolver gestion
inmediatam
ente
Responsable del  Solucién Comunicar  Cliente Estudiante o
proceso inmediata al cliente de informado  cliente
la solucién
que se
propone
Estudiante o Comunicacio Recibir la Aplicacion  Estudiante o
cliente n con el decision del  de la cliente
cliente cliente solucion
frente ala propuesta.
solucion
dada.
Estudiante o Satisfaccion Cierre de PQRS Estudiante o
cliente de respuesta las PQRSF  cerrada cliente
de PQRSF
Responsable del  Informacion Evaluar la Encuesta Estudiante, 8.1,8.2,8.38.4
proceso al estudiante satisfaccion  de cliente ISO 1002:2018
o cliente mediante satisfaccio
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una n
encuesta diligenciad
rapida a
Responsable del  Encuestas de Elaborar Indicadore  Todos los
proceso satisfaccion Indicadores s de procesos
Registro de que gestion
PQRSF permitan medidos
hacer la
medicion y
seguimiento
Estudiante o Opinion del Realizar el Informe de  Responsable
cliente estudiante o informede  resolucién  del proceso
cliente resolucién de PQRSF
de la elaborado
PQRSFy
registrarlo
Proceso de Proceso de Evaluar el Auditoria Responsable 8.5 Auditoria
PQRSF PQRSF proceso de interna del  del proceso del proceso de
tratamiento  proceso tratamiento de
de quejas PQRSF las quejas.
regularment  ejecutadas ISO 1002:2018
e para
alcanzar los
objetivos
que se han
propuesto
mediante
planes de
auditoria
Responsable del ~ Analisis de identificar Acciones Responsable 8.6, 8.7
proceso documentos acciones correctivas  del proceso ISO 1002:2018
de PQRSF correctivas  planeadas
a corto,
mediano o
largo plazo,
de acuerdo
al problema
Responsable del ~ Proceso de Implementa  Proceso Todos los
proceso PQRSF rel proceso  mejorado procesos
propuesto
de manejo
de
solicitudes,
para
medirlo y si
se requiere
aplicar
acciones
para
mejorar el
proceso
INDICADORES FRECUENCIA META DOCUMENTACION
Nivel de satisfaccién de clientes  Cuando lo 95% de Norma 1SO 9001:2015
con base en el proceso PORS considere la cumplimiento Norma 1SO 10002:2018
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empresa Documentos de respaldo
necesario del analisis de PQRS
Informe de resolucidn de
la PQRS
RECURSOS
HUMANOS FINANCIEROS INFORMATICOS  TECNICOS OTROS
Manual de Segln Sistema Internet NA
funciones del presupuesto de la  Informacion Equipos de
area de entidad Gestion PQRS computo

admisiones

Sistema de Gestion
Documental
Base de datos

Fuente: Elaboracion propia.

Dentro de las organizaciones es importante realizar la medicion de la calidad de

los procesos para plantear acciones de mejora continua; de alli la importancia de establecer

indicadores que proporcionen informacion cuantitativa para conocer el comportamiento del

proceso de tratamiento de PQRSF.

Se establecid los siguientes indicadores, enfocados a actividades criticas que generan

valor para el proceso de tratamiento de PQRSF, en la siguiente tabla No. 6.

Tabla 6

Descripcion de indicadores propuestos para la Corporacion Universitaria Minuto de

Dios.
Indicador Descripcién Cuantificador
PQRSF Identifica el total de las No. de PQRSF
resueltas. PQRSF resueltas vs el nimero de resueltas al mes/ No. PQRSF
PQRSF que fueron radicadas ingresadas x 100
PQRSF por Determina el total de PQRS No. de PQRSF por
Areas que corresponden a cada area vs el area/No. PQRSF ingresadas

total de PQRSF

x 100




PQRSF Identifica PQRSF mas No. tipo de PQRSF/
comunes frecuentes, lo cual permite el analisis No. PQRSF ingresadas al

de tendencias que dan lugar ese tipo de  mes x100

PQRS
Eficacia de Identifica la eficacia de las No. total de PQRSF
las acciones acciones correctivas implementadas reingresadas/No. de PQRSF
correctivas en las con respecto al total de PQRSF cerradas x 100
PQRSF cerradas. reingresadas
Tiempo de Establece tiempo en que la No. de documentos
resolucioén PQRSF se le dio respuesta. gestionados/No. total de

PQRSF ingresadas x 100

Fuente: Elaboracidn propia
Los indicadores requieren ser documentados para realizar el seguimiento al
sistema de gestion de PQRSF, permitiran identificar la eficiencia del sistema, las acciones a

implementar, la efectividad de las mismas y la mejora continua de dicho sistema.

Igualmente, es necesario modificar el mapa de procesos anexando el proceso de
tratamiento de PQRSF, dentro de los procesos misionales, dandole la importancia al cliente

quien en este caso es el estudiante o comunidad en general.
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Conclusiones

Dentro del diagndstico realizado a la Corporacion universitaria Uniminuto, se
evidencio que no aplican encuestas de satisfaccion a los estudiantes o clientes para el proceso de
PQRSF, por no haber registros de indicadores de gestion e informes de sus mediciones.

Adicionalmente, el personal del area que trabaja en admisiones del sistema
PQRSF desconoce el tratamiento de las solicitudes, orientaciones dadas, ademas, no hay
herramienta de control y seguimiento de las PQRSF; se evidencio errores en la radicacion de
quejas ya sea por tiempo, o por solucién inmediata para que el usuario no presente su peticion,
segun la informacion recolectada en la encuesta aplicada al personal de dicha area, no hay
responsables de las actividades que conforman el proceso, no hay clasificacion de la peticién o
solicitud, no se tiene el nivel de conocimiento.

El anélisis de brechas de la Corporacién universitaria Minuto de Dios frente a los
requisitos que la norma 1SO 10002:2018, permitié evidenciar los puntos a mejorar, los criterios
mas representativos fueron: la no visibilidad y dificultad en el acceso al proceso de tratamiento
de peticiones, es importante que el estudiante o cliente pueda dar a conocer su inconformidad por
lo cual se requiere el conocimiento pleno de dicho proceso y lograr transformar esa
inconformidad en una experiencia satisfactoria.

Con el disefio propuesto se beneficiara al estudiante y demas grupos de interés, asi como
a la universidad puesto que sera una herramienta que permitira cumplir con los requerimientos de
las normas, tanto la de calidad como la del manejo del proceso de PQRSF, logrando en un futuro

una eficiencia en dicho sistema, mejorando asi la calidad de su servicio.
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Recomendaciones

Se recomienda incorporar la norma 1ISO 10002:2018 y cumplir con sus requerimientos
para desarrollar un adecuado proceso de tratamiento de las peticiones o solicitudes, puesto que
cada item de la norma sefiala requisitos para que el proceso se de en forma 6ptima, asegurando la
satisfaccion del cliente.

Se recomienda mejorar la cultura de trabajo en equipo dentro de la universidad, de
manera gque cada area donde se requiera intervencion, se realice y se disminuyan las brechas
existentes entre lo que el estudiante percibe y lo que espera, por ello se debe tener monitoreo de
los indicadores establecidos, lo cual permitird una mejora continua y ayudara a tomar decisiones
que permitan un tratamiento de quejas eficaz y eficiente.

Se sugiere capacitar al personal que realiza el proceso de manejo de PQRSF, sobre los
controles existentes en el proceso, conceptos basicos de la ISO 10002:2018; logrando asi la
implementacién de la cultura de mejora continua.

Para disminuirlos posibles riesgos en el manejo de las peticiones o solicitudes, se debe
realizar control y seguimiento, siguiendo la propuesta presentada, para ello se debera hacer un
redisefio del proceso, sin olvidar la participacion de la alta direccién de manera activa al conocer

necesidades y expectativas de los clientes, dandoles un efectivo sistema de PQRSF facil de usar.
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Anexos
Anexo 1
Encuesta dirigida al personal que labora en el area de admisiones
Obijetivo: Validar el conocimiento del proceso de tratamiento de las PQRSF en el area de

admisiones de la Corporacion Universitaria Minuto de Dios -Uniminuto-.

Tratamiento de las PQRSF - area de
admisiones

El objetivo de esta encuesta es validar el
conocimiento del proceso de tratamiento de las
PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones) en el area de
admisiones de la Corporacion Universitaria
Minuto de Dios - Uniminuto.

A_ IcoyO6@uan.edu.co (no compartidos) Cambiar de cuenta S

1. Existe un programa de servicio al usuario claramente
establecido?

O si
O No

2. Se cuenta con una base de datos de los usuarios
(internos y externos) de la organizacion?

QO si
O No

3. Se hace seguimiento a los usuarios de manera
continua?

(@
O No
O Aveces

4. De qué manera se debe hacer seguimiento a los
usuarios?

(O Telefonicamente
(O Encuestas

(O Ccorreo electronico
(O ParsF

O orwe

5. Con qué frecuencia se debe hacer el seguimiento al
usuario para medir su satisfaccion

QO 1sdias
OO Mensual
O Anual

(O No se hace



6. Se aplican instrumentos de medicion (solicitudes de
mejoramiento) para evaluar el nivel de satisfaccion

O Si
O No
QO ot

7. Se tienen en cuenta los indicadores claves de la
empresa para realizar el proceso de mejora?

QO si
QO No
QO Aveces

8. La empresa cuenta con un plan de accién para el
mejoramiento del proceso de PQRSF, conocido por todo el
personal?

QO si

O No

9. Cual de las siguientes opciones considera usted que es
la principal razén por la cual los usuarios, NO hacen uso
de este servicio ofrecido por la Uniminuto?

O No hay necesidad de quejarse porque todo esta bien
(O No saben la existencia del servicio
O Consideran que es perder el tiempo porque nunca les dan respuesta

O Sienten temor a que se tomen represalias por parte del funcionario involucrado

O Otro:

10. Que tan importante es para usted conocer y hacer uso
de servicio de PQRSF?

(O Muyimportante
O mportante
(O Poco importante

(O Nada importante

Borrar formulario

Nunca envies contrasenas a través de Formularios de Google.

Este formulario se creé en Universidad Antonio Narifio.
Notificar uso inadecuado

Google Formularios



Nota: Elaboracién propia, adaptado de Naranjo Arellano, R. T. (2015). Modelo de gestion para el
tratamiento de quejas en la empresa logistica Ecuatoriana S.A. Logistecsa, basado en la Norma ISO 10002:2004.
(Trabajo de Maestria), Pontificia Universidad Catolica del Ecuador,

http://repositorio.puce.edu.ec/handle/22000/9945.

81



82

Anexo 2

Encuesta dirigida a los clientes de la Corporacion Uniminuto
Objetivo: Validar el conocimiento para la construccion de la mejora del proceso

de tratamiento de las PQRSF

Tratamiento de las PQRSF

El objetivo de esta encuesta es validar su
conocimiento para la construccion de la mejora
continua del proceso de tratamiento de las
PQRSF (Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Felicitaciones) de la Corporacion
Universitaria Minuto de Dios - Uniminuto

A Icoyd6@uan.edu.co (no compa

Sambiar de cuenta >

1. Ha presentado usted una PQRSF durante el tiempo que lleva vinculado con la
Corporacién Uniminuto?

Q si
O No

2. Cuanto tiempo cree que es el apropiado para que pueda ser atendido luego de
reportar una PQRSF

Inmediatamente
30 minutos
1 hora

Sdias

00000

7 dias

3. Considera que el personal responsable de las PQRSF debe tener...

Conocimiento del tema

Debe ser mujer

Ser imparcial

Debe ser hombre

Vocabulario adecuado y oportuno

Ninguna de las anteriores

0000000

Otro

4. Ve oportuno el recibir encuestas de satisfaccion de nuestros servicios

QO si
O No

5. Cada cuanto quiere recibir una encuesta de satisfaccion
Semanal

Quincenal

Mensual

Anual

0000
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6. Cudl es el mejor mecanismo para colocar las PQRSF?

(O Por correo
(O Plataforma

(O Llamada

(O Escrita

7. Cuando necesita radicar una PQRSF quiere que el proceso sea..
O Aqgil

O Completo

Facil seguimiento

Con preguntas abiertas

Con preguntas de seleccién

Anénimo

O OO0OO0OO0

Otro:

Enviar Borrar formulario

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Este formulario se cred en Universidad Antonio Narifio.
Notificar uso inadecuado

Google Formularios ?

Nota: Tomado de Quintana, (2018). Desarrollo de un prototipo para gestion y control de
PQOR generadas a la empresa TV satélite Arauca, de manera que se les pueda dar trazabilidad de forma
agil y efectiva, (Trabajo de Diplomado E-comerce e innovacion para la region).Universidad

Cooperativa de Colombia UCC. https://repository.ucc.edu.co/handle/20.500.12494/8034?locale=es



Anexo 3

Identificacion de los requisitos de la norma ISO 10002:2018

Requisitos Pla P Pto Doc

Reg Que tiene la
organizacion

Actividad a
realizar

4. Principios de orientacion

4.2  Compromiso

4.3  Capacidad

4.4  Transparencia

45  Accesibilidad

4.6  Capacidad de
respuesta

4.7  Objetividad

4.8 Costos

4.9  Integridad de la
informacion

4.10 Confidencialidad

4.11 Enfoque al
cliente

4.12 Rendicion de
cuentas

4.13 Mejora

4.14 Competencia

4.15 Rapidez

5. Marco de referencia para las quejas

5.1 Contexto de la
organizacion

5.2  Liderazgoy
compromiso

5.3  Politica

5.4  Responsabilidad
y autoridad

6. Planificacién, disefio y desarrollo

6.2  Objetivos

6.3  Actividades

6.4  Recursos

7. Operacion del proceso de tratamiento de quejas

7.1  Comunicacion

7.2 Recepcion de las
quejas

7.3 Seguimiento de
las quejas

7.4 Acuse de recibo
de las quejas

7.5  Evaluacion
inicial de las
quejas

7.6 Investigacion de
las quejas

7.7  Respuesta a las

quejas
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7.8  Comunicacion de
la decision

7.9 Cierre de las
guejas

8. Mantenimiento y mejora

8.1  Recopilacion de
informacién

8.2  Analisisy
evaluacion de la
quejas

8.3  Evaluacion de la

satisfacciéon con
el proceso de
tratamiento de las
gueja

Nota: Tomada del trabajo realizado por Castellanos Portillo, ( 2020). Disefio del proceso de

gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de la empresa caudales y muestras S.A.S
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Anexo 4

Carta de autorizacion de la Corporacién Universitaria Minuto de Dios

Willavicencio 11 de noviembre de 2022

Doctora,

SAMIRA ALEJANDRA VILLA ALMEIDA

Directora de Planeacién y Desarrollo

CORPORACION UNIVERSITARIA MINUTO DE DIOS
Sede Villavicencio

ASUNTO: SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA INICIAR EL
DESARROLLO DEL PROYECTO.

Respetada doctora Samira,

En atencion a la presentacion realizada por el ingeniero, JUAN PABLO ZULUAGA
HUERTAS, docente coordinador de la facultad de Ingenieria Indusfrial de la
Universidad Antonio Marifio; respetuocsaments me permito solicitar su autorizacion
para iniciar con la aplicacion vy el respective desarrollo del proyecto que tiene como
titulo: Plan de mejora del sistema de PQRSF del drea de admisiones de fa
Corporacion Universitaria Minuto De Dios Sede Villavicencio.
Proyecto, que fiene el propdsito de encontrar las falencias en el drea y activar un
plan de mejora, para presiar un servicio optimo v que deje una experiencia de
satisfaccion en los usuarios.
Dicho lo anterior, me permito mencionar los nombres de las estudiantes que
estaremos aplicando el proyecto propuesto:
+« LUISA FERNANDA COY VARGAS, identificada con cedula de ciudadania
numera 1.193.571.906 v codigo estudiantil N° 20411811585 v,
» CLAUDIA LORENA CASTRO RODRIGUEZ, identificada con cedula de
ciudadania nimero 1.124.854.363 y codigo estudiantil N° 20411512999,

Agradezco su amable gestion v estaremos atentas a su respuesta al comreo
electrinico ccastro63@uan.edu.com

Atentamente,
f' .-'iu,rjuffffﬂ _."f;b . L. y '.’ L’;L At FEn, u})'—l_
CLAUDIA LORENA CASTRO RODRIGUEZ SAMIRA ALEJANDRA VILLA ALMEIDA
_ L s Directora de F'I;aneacién v Desarrollo
; ]/ A A pat CORFPORACION UNIVERSITARIA

MINUTO DE DIOS
LUISA FERNANDA COY VARGAS Sede Villavicencio




