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Resumen

Este proyecto tiene como finalidad el disefio del proceso de gestion de PQRS en
la empresa Caudales y Muestreos S.A.S, basado en los lineamientos de la norma 1SO
10002 y la estructura del ciclo PHVA.

La gestion de las reclamaciones es un elemento determinante en la calidad del
servicio y atencion al cliente, debe ser dinamico, flexible y adaptable a las necesidades
de toda organizacion, orientado a la mejora de los procesos y a la satisfaccién del cliente.
La estabilidad de las empresas y su caracter competitivo en el mercado radica en su
capacidad de reinvencién para que cada proceso cumpla con las demandas y

necesidades actuales del comercio e industria nacional.

En este estudio se establecen las directrices necesarias para gestionar
correctamente un proceso de tratamiento de quejas, para este fin se realizé un
diagndstico inicial mediante observacion y la aplicacion de un instrumento tipo entrevista,
y se realiz6 un analisis de brechas de las actividades que se llevan a cabo actualmente
en la organizacion frente a los requisitos establecidos en la norma 1ISO 10002:2018.
Posteriormente se caracterizo el proceso de tratamiento de PQRS para la organizacion

CYM, y se definieron los indicadores de seguimiento y medicion.

Los resultados evidencian la importancia del proceso de quejas propuesto en este
trabajo para la mejora en la calidad del servicio y el desempefio organizacional, por tanto
se sugiere su inclusiéon en el mapa de procesos, también resulta necesario dar mayor

visibilidad y asequibilidad al cliente a las diferentes canales de comunicacion.

Palabras claves: Quejas, Atenciéon al cliente, Servicio de calidad y satisfaccion del

cliente.
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Abstract

This project aims to design the management process of PQRS in the company
Caudales y Muestreos S.A.S, based on the guidelines of ISO 10002 and the structure of
the PHVA cycle.

Claims management is a determining element in the quality of service and
customer service, it must be dynamic, flexible and adaptable to the needs of any
organization, oriented to the improvement of processes and customer satisfaction. The
stability of companies and their competitive character in the market lies in their ability to
reinvent so that each process meets the current demands and needs of domestic trade

and industry.

This study sets out the guidelines necessary to correctly manage a complaint
treatment process, for this purpose an initial diagnosis was made by observation and
application of an interview-like instrument, and a gap analysis of the activities currently
carried out in the organization was carried out against the requirements set out in 1ISO
10002:2018. The PQRS treatment process for the CYM organization was subsequently

characterized, and monitoring and measurement indicators were defined.

The results highlight the importance of the complaint process proposed in this work
for improvement in quality of service and organizational performance, therefore it is
suggested that they be included in the process map, it is also necessary to give greater

visibility and affordability to the client to the different communication channels.

Key words: Complaints, Customer Service, Quality Service and Customer Satisfaction.
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Introduccién

La calidad del servicio al cliente es indispensable, segun Carranza, A. (2017), y lo
es, aun mas, “para la complacencia de los requerimientos y necesidades de los mismos
dentro de una empresa. Mas cuando se establece dentro de su politica la importancia
por satisfacer y exceder las expectativas de sus afiliados. Los clientes constituyen el
elemento vital de cualquier organizacién. Sin embargo, son pocas las empresas que
consiguen adaptarse a las necesidades de sus clientes ya sea en cuanto a calidad,
eficiencia o servicio al personal”. (p. 34).

Muchos autores como Pedraza y Ortiz (2018), “realizan un analisis a empresas
gue han optado por el mejoramiento continuo en el servicio al cliente, donde se encuentra
Bancolombia que brinda a sus clientes, cobertura a nivel nacional, bienestar, confianza,
seguridad, atencion las 24 horas del dia y los 7 dias a la semana, brindando efectividad
y principalmente la superacion de las expectativas de los clientes por medio de la actitud
y disposicion de cada uno de sus colaboradores”. (p.10).

Es indispensable, que dentro del Sistema de Gestidon de Calidad de una empresa,
se incluya el proceso de tratamiento de PQRS, y se haga efectivo al mejorar cualquier
aspecto que esté ocurriendo dentro de los procesos internos de la organizacion y aun no
se hayan detectado.

Algunas acciones importantes durante el proceso de atencién al cliente como la
optimizacién en los tiempos de atencion, actitud y vocacion del servicio de los
funcionarios, suelen ser inconvenientes que de no ajustarse, pueden ocasionar a lo largo
del tiempo insatisfaccion y hasta la pérdida de los clientes.

Por consiguiente, la construccion del siguiente documento, busca ser un elemento
significativo y un antecedente para posteriores investigaciones con igual o similar
tematica, siendo de facil accesibilidad y beneficiando de esta forma a futuros
investigadores u profesionales. De igual forma los resultados de esta investigacion
podran beneficiar a los clientes de la empresa, quienes recibiran exactamente lo que
quieren: “satisfaccion” y a la entidad en la retroalimentacion positiva y mejoramiento de

su sistema de gestiéon PQRS.
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El objetivo general del proyecto, consiste en disefiar el proceso de gestion de
tratamiento de PQRS, para la empresa Caudales y Muestreos S.A.S, bajo el marco de
referencia de la norma ISO 10002: 2018, la cual esta orientada al tratamiento de las
guejas y reclamos de los clientes, y que busca la mejora continua en todos los procesos
de la empresa, asi como ser un sistema preventivo que permitird la deteccion de
cualquier fallo antes de que se produzca.

La metodologia utilizada en la investigacion se basa en una revision bibliogréfica,
en el uso de técnicas de recoleccién de datos de fuentes de informacién primaria y
secundaria y en la construccion de la caracterizacion del proceso de tratamiento de
PQRS. Su alcance serd de tipo descriptivo y empleara la técnica de observacion y
diagndéstico para lograr constatar la realidad de la empresa Caudales y Muestreos S.A.S
con referente al tratamiento de quejas y reclamos actual.

El proceso metodoldgico consta de cuatro fases: Fase 1: Diagndstico actual del
caso de estudio frente al tratamiento de PQRS, Fase 2: Identificacion de los requisitos
de la norma ISO 10002:2018 para un andlisis de brechas, Fase 3: Estructuracion del
proceso de tratamiento de PQRS y Fase 4: Construcciéon de Indicadores para el proceso
de tratamiento de PQRS. Las fases se desarrollan de forma progresiva y
cronologicamente con el fin de dar cumplimiento a los objetivos especificos del proyecto.

Este nuevo proceso dentro de la organizacion, tiene como objetivo permitir
conocer las necesidades que busca satisfacer la empresa con sus clientes, aprovechar
la informacidén recolectada y convertirlas en metas organizacionales que no solo
aumenten la satisfaccién de los clientes, si no, la mejora continua de los procesos
internos de la organizacion.

El resultado final de este proyecto es el trabajo mancomunado entre las partes
gue intervienen dentro de la organizacion y que buscan fortalecer la relacién con el
usuario, abriendo espacios de cooperacion y desarrollo, teniendo como referencia la
importancia de la vision del cliente y permitiendo que sus procesos de reclamacion sean

eficientes.
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Objetivos
Objetivo general
Disefiar el proceso de gestion de tratamiento de peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias (PQRS) de la empresa Caudales y Muestreos S.A.S, basado en la norma
ISO 10002:2018.

Objetivos especificos

e Realizar el diagndstico de la situacion actual de la empresa frente al tratamiento
de PQRS con base en ISO 10002:2018.

e Estructurar el proceso de gestion de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
para la organizacion basado en ISO 10002:2018.

e Definir los indicadores de gestion del proceso de acuerdo con las directrices de la
norma ISO 10002:2018.

17



1. Marco teérico

1.1 Area de servicio al cliente en las organizaciones.

De acuerdo con Arias (2018), la atencidn al cliente ha asumido grandes cambios,
junto con la existencia de avances tecnoldgicos, facilitando asi, la comunicacion. El
teléfono alcanzé dominio debido a su facilidad y rapidez para comunicar a la empresa
con el cliente), este medio de comunicacion acorto distancias y amplio la satisfaccion,

consecutivamente:

Llega la Internet y como canal de comunicacion el correo electrénico, que permite manifestar por
escrito preguntas o inconvenientes de manera agil y a su vez teniendo la certeza que se contara
con una respuesta en tiempo real y a su vez dejando soportes de las mismas. El servicio ha
logrado ser un factor de competitividad alto entre las organizaciones y por ende se ha convertido
en uno de los sectores econdmicos con un gran porcentaje de desarrollo, logrando construir su
propio espacio como una de las areas de mayor influencia dentro de las compafiias generalmente
dedicadas a servicios, no obstante, esto no quiere decir que en las industrias de producto no pase
algo similar. El servicio al cliente se encuentra latente y como factor importante en la economia,
afadiendo valor agregado al producto y/o servicio post-venta, que busca ser un elemento
diferenciador con relacion a los bienes ofrecidos por la competencia, este valor agregado también

ayuda en gran parte cuando se hace referencia a la busqueda de nuevos clientes.

Autores argumentan que el servicio al cliente, es un componente clave y decisivo de
competitividad, ubicando al consumidor como el protagonista mas importante para la vida Gtil de
las empresas, por esto se deben crear estrategias que tengan como objetivo suplir las
necesidades de los clientes, crear una experiencia Unica, posicionamiento en el mercado y como
componente indispensable, un servicio de calidad. Exponen que, para lograr el objetivo principal
de servicio al cliente, como foco el cliente, se deben cumplir en su totalidad con los acuerdos de
servicio realizados entre las partes, ajuste en los procesos de acuerdo a las especificaciones de
los clientes y cubrir en la mayor parte las expectativas generadas por los clientes para el producto

o0 servicio ofrecido (p.17)

Segun Gomez de Garcia et al.(2011), “el servicio al cliente incorpora la motivacion

y la consecuencia de los esfuerzos y la dedicacion que una organizacion realiza para
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cumplir con sus objetivos relacionados con cada cliente, convirtiendo esta area de las
compariias en la cultura organizacional para la prestacion de servicios de calidad,
argumentando que cada una de las areas y de los roles de los colaboradores en las
empresas deben tener como objetivo el cumplimiento de las expectativas de los clientes

para el incremento del nivel de satisfaccion” (p. 27).

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 compra
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” (p.16).

Por esta razon, el servicio, precio y calidad, son factores determinantes en la
capacidad de competitividad de las organizaciones, dado que el cliente no solo adquiera
un servicio o un producto, sino que también reciba, una buena atenciéon y un precio

favorable.

1.1.1 El manejo adecuado de los reclamos en las organizaciones.

Los autores, Puente y Lépez (2007), argumentan que “la gestion de reclamos
eficiente requiere una etapa en la que se prevean los recursos humanos vy fisicos
necesarios, ademas de las tareas y responsabilidades de los empleados. Se habla que
el personal deberia ser entrenado para estas tareas y las situaciones deberian simularse.
Alrededor del 20% de quienes reclaman esperan una compensacion econémicay el 18
%, al menos ser escuchados. Hay clientes que esperan ambas cosas. No solo bastan
las buenas intenciones. Al contrario, debe tomarse en cuenta una serie de factores” (p.

56), ver figura 1.

La gestidon eficiente de reclamos, segun Johnston (2001), “genera beneficios
financieros para las empresas, que provienen tanto de la lealtad de los clientes como del

desempefio interno” (p.62).
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Figura 1.

La gestion de reclamos logra generar dividendos.

Satisfaccion de Retencion de
consumidores consumidores
Cultura Proceso Mejora Desemperio
de reclamo de reclamo de procesos financiero
Actitud Retencion de
de empleados empleados

Nota. Esta figura se construye al tomar en cuenta la aplicabilidad de ciertos factores, agrupandolos en seis

categorias: cultura, estructura organizacional, tecnologia, capital humano, procesos y medicion de
resultados. Tomado de Johnston, R. (2001). Linking complaint management to profit. International Journal
of Service Industry Management., 12(1), p.p 60-69. https://doi.org/10.1108/09564230110382772

Posteriormente Goodman y Newman (2003), comentan que “un buen proceso de
reclamos provee un mecanismo efectivo para incrementar significativamente la
satisfaccion y la lealtad hacia la marca. Si el reclamo es atendido satisfactoriamente, la
lealtad puede incrementarse en un ocho por ciento con respecto a la lealtad que tenia el
consumidor antes de que ocurriera el problema. (p.53). Por el contrario, los consumidores
gue no son atendidos satisfactoriamente, cambian de marca o sustituyen el servicio.
Luego de reclamar el consumidor permanece insatisfecho, dara referencias negativas de
la empresa a sus allegados. Por eso es imperativo que las compariias deben contar con
un buen sistema de atencion de reclamos, que permita que los clientes que reclamen,
se sientan satisfechos con las respuestas proporcionadas por la organizacion. En vista
del panorama, es justo que las mismas conozcan sus fallas, las solucionen y de esta
manera retengan a los clientes que reclaman y evitar que otros sufran los mismos
inconvenientes” (Puente & Lopez, 2007, p. 57). Con referencia a lo expuesto, se ilustra

la siguiente tabla:
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Figura 2.

Requisitos organizacionales para el manejo de reclamos.

Categorias Descripcién

Cultura Se debe reconocer y comunicar, que una actitud favorable hacia el reclamo mejora
los procesos.
Debemos forjar una cultura que no culpe a los empleados, si no que incentive la

basqueda de soluciones.

Estructura Se debe disefiar una estructura flexible que permita una rapida respuesta y asi

organizacional asegurar autonomia en los empleados que atienden los reclamos.

Tecnologia Debemos contar con un numero telefénico para llamadas gratuitas que facilite al
consumidor la comunicacion con la empresa.

El uso de internet para los reclamos més sencillos y rutinarios.

Tener un sistema para registrar y procesar la informacién, que permitan evaluar

cada caso y mejorar los procesos internos.

Recurso Se debe entrenar a los empleados en el manejo, la solucién y el cierre de los

Humano reclamos. Utilizando al empleado como fuente de informacién de las fallas de la
empresa.

Proceso Debemos contar con procesos claros, proveer facil acceso al proceso de reclamos.

Debemos ser consistentes en las respuestas y proveer respuestas rapidas. Tener
un solo punto de contacto para los reclamos.

Se debe mantener al consumidor informado durante el proceso y proveer al
consumidor compensacion justa.

Debemos tener procesos de seguimiento y emplear los datos para mejorar los

procesos.
Cotejo de Debemos contar con indicadores que permitan evaluar el desempefio y
resultados concentrarnos en las causas, mas que en la disminucién del volumen de reclamos.

También debemos fijar metas para mejorar los procesos.

Nota. Caracterizacion y descripcion de los requisitos organizacionales que se deben tener presentes para
un manejo de reclamos eficiente. Adaptado de Kim, C., Kim, S., Im, S., & Shin, C. (2003). The effect of
attitude and perception on consumer complaint intentions. Journal of Consumer Marketing, 20(4), pp. 352-
371. https://doi.org/10.1108/07363760310483702
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1.1.2 Mejoramiento continuo en las organizaciones.

Basado en la definicion de Ricardo Cabrera et al. (2017), “El mejoramiento
continuo es el conjunto de todas las acciones diarias que permiten que los procesos y la
empresa sean mas competitivos en la satisfaccion del cliente. A su vez la mejora continua
debe formar parte de la cultura de la organizacién, convirtiéendose en una filosofia de vida
y trabajo. Por lo que esto incidira directamente en la velocidad del cambio. El, asegura
que para que se produzca el cambio cultural, es necesario que: Las personas estén
convencidas de los beneficios que les brinda la mejora y que la alta Direccion motive a
todas las personas, les brinde procedimientos y técnicas, asi como el poder de decidir y

actuar para poder realizar los cambios que se requieran” (p. 276).

Cabrera (2009), reconstruyo la definicién, empleando las conceptos de varios
guras de la calidad, tales como: Ishikawa (1985), Deming (1989), Goldratt (1995), y
Harrington (1991), quienes detallan otras formas de coGmo 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 sistematica que se
ha desarrollado con el fin de ayudar a una organizacion a realizar avances significativos en la
manera de elegir sus procesos. Esta metodologia ataca el corazén del problema de los
empleados de oficinas en los Estados Unidos, al centrarse a eliminar el desperdicio y la
burocracia. También ofrece un sistema que le ayudard a simplificar y modernizar sus funciones
y, al mismo tiempo, asegurar4d que sus clientes internos y externos reciban productos
sorprendentemente buenos.

El principal objetivo de una organizacién es garantizar que se tengan procesos que sean capaces
de: Eliminar los errores, minimizar las demoras, maximizar el uso de los activos, promover el
entendimiento, que sea facil de emplear, amistosos con el cliente, adaptables a las necesidades
cambiantes de los clientes, que proporcionen a la organizacion una ventaja competitiva y

reduzcan el exceso del personal. (p. 39)
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1.1.3 Lacalidad y su evolucion en las organizaciones.

“El termino de calidad ha sido un componente inherente en todas las actividades
realizadas por el hombre desde la concepcion misma de la civilizacion humana. Desde
el comienzo del proceso evolutivo, el hombre ha debido controlar la calidad de los
productos que consumia, diferenciando entre los productos que podia consumiry los que
no.” (Cubillos Rodriguez & Rodriguez, 2009, p. 81)

Deming, define calidad como: “traducir las necesidades futuras de los usuarios en
caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar
satisfaccion a un precio que el cliente pagara,; la calidad puede estar definida solamente

en términos del agente”. (Edwards, 1989, p. 1-3)

Posteriormente, Heizer & Render (2004), y con relacion a la definiciébn anterior,
Deming recrea los 14 principios béasicos para la implementacién de la mejora de la

calidad:

1. Crear un propésito consistente para el mejoramiento del producto y del servicio.
Adopte la nueva filosofia, dirigiendo para asi promover el cambio.

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr calidad, construyendo calidad dentro del
producto.

4. Minimice el coste total operando con un solo proveedor; termine con la practica de asignar
operaciones solo sobre la base del precio.

5. Mejorar constantemente y para siempre cada proceso, servicio y la calidad.

6. Instituya la capacitacion en la funcién.

7. Adopte y cree el liderazgo.

8. Eliminar el temor.

9. Derribar las barreras entre los departamentos o las areas del personal dentro de la empresa.

10. Elimine los esloganes, los sermones, las exhortaciones y los objetivos para la plantilla.

11. Elimine las cuotas numéricas para los trabajadores y las metas numéricas para la direccion,

mejor apoye, ayude y mejore.
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12. Elimine las barreras que impiden que el personal experimente orgullo por la tarea. Elimine el
sistema de calificacién anual.
13. Instituya un vigoroso programa de capacitacion y autosuperacion para todo el personal.

14. Haga trabajar a todo el personal de la compafiia para lograr la transformacioén. (p. 194)

Segun Senge (2006), “las organizaciones que aprenden son aquellas que se
basan en la idea de que hay que aprender a ver la realidad con nuevos ojos, detectando

ciertas leyes que nos permitan entenderla y manejarla”. (p.28)

Giugni (2018), “denomina a Feigenbaum, como el promotor de la frase Control de
la Calidad Total, definiéndola, como un estilo de vida empresarial y una forma de
administracion. Esta puede llegar a afectar a toda la organizacién, debido a que incluye
la implementacion de actividades de calidad orientadas al consumidor. La
responsabilidad fundamental es de la alta direccidn, asi como las principales operaciones
de otros departamentos de la entidad, y la funcion de control de la calidad en si misma
en los niveles mas econdémicos. Por ende, el mismo, imparte el lema: la calidad total

significa estar orientados hacia la excelencia, antes que hacia los defectos”. (p.25).

Segun Montoya & Martinez (2018), es ineludible que todos los empleados sientan

gue son muy importantes dentro de la empresa, por eso:

Se considera a la motivacion una pieza fundamental para lograr la calidad a través de la gente.
Si se da libertades a otras personas para tomar decisiones, saldran a flote recursos en las
personas que nunca hubiéramos conocido y siempre estarian ocultos. A los clientes debemos de
tratarlos de una forma distinta, porque a nadie le gusta ser tratado como uno mas, sino como
alguien distinto, un cliente Gnico diferente a todos los demas. El empleado que se encuentre en
algiin mostrador, debera de olvidarse de las politicas de que todos los clientes son iguales, porque
€l mejor que nadie sabra que cada uno es distinto y tienen distintas necesidades.

La buena atencion al cliente puede proporcionar a una empresa enferma un éxito sin precedentes
y su filosofia consistia en asegurarse de vender lo que el cliente quiera comprar. Con este sencillo
lema se transforma a una empresa, dejando de orientarse a la produccion para orientarse al

cliente (p.29).
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1.1.4 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. Exige la predefinicion de las funciones, de sus posibles decisiones y de los
baremos que se consideran aceptables. Resulta indudable que, para llegar a una gestion
efectiva de procesos se debe dar un acercamiento, a través del énfasis en ellos para su
identificacion y caracterizacion. Se fundamenta en la asignacion a un directivo de la
responsabilidad de cada uno de los procesos de la empresa. Entonces el enfoque
compone el medio y la gestion, el fin a alcanzar” (p. 44)

Segun antecedentes, Martinez y Cegarra Navarro (2014), definen el concepto de
sistema como el problema de las partes y el todo. Es la relacion entre elementos de

naturaleza diversa que son conectados en una organizacion, cuyas condiciones son:

e Tener un objetivo general que exprese una opinién sobre la envergadura y espacio de un sistema.

e Debe existir una serie de miembros interrelacionados que busquen la consecucion de un mismo
objetivo.

e Los miembros deben aportar valor para lograr el objetivo y poder diferenciar las entradas, el
proceso y las salidas del sistema.
Un sistema se nutre mediante la introduccion de una entrada, con el fin de activar los elementos
del sistema (proceso) y asi poder dar los resultados requeridos, a esto se le llama salida. La figura

2 nos muestra este proceso. (p.3)

Figura 3.

Diagrama de un sistema

- > @

Entrada Sallda

Nota. Representacion gréfica de un sistema. Tomado de Beltran, J., y Carmona, M. (2009). Guia para una
gestion basada en procesos. Institucion Andaluz de Tecnologia. http://www.centrosdeexcelencia.com/wp-
content/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf
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Muchos autores como Fontalvo Herrera & Verara Schalbach (2010), abordan la
definicion de procesos, “‘como la combinacién de personas, informacion, maquinas y
materiales a través de una serie de actividades conjuntas para producir bienes y servicios
gue satisfagan las necesidades del cliente. Esta orientacion traslada a una organizacion
hacia una serie de actuaciones tales como: La definicion de manera sistemética de las
actividades que componen el proceso, la identificacion, la interrelacion con otros
procesos, las responsabilidades, el andlisis y medicion de los resultados de la capacidad
y eficacia del proceso. El centrarse en los recursos y métodos que permiten la mejora
del proceso”. (p. 1-3)

Beltran & Carmona (2009), aseguran que, “la razon de considerar las actividades
agrupadas entre si, constituyendo un proceso, hacen que una organizacién centre su
atencion sobre las areas de resultados. La aplicacion de este enfoque, permite a la
mayoria de las organizaciones, la comprension y la coherencia en el cumplimiento de los
requisitos; la consideracion de los procesos en términos de valor agregado; el logro del
desempeiio eficaz del proceso y la mejora continua de los procesos con base en la

evaluacion de los datos y la informacion”. (p.18)

En la siguiente figura, se observa la representacién esquematica de cualquier
proceso, y los criterios necesarios para el control especifico, que varian dependiendo de
los riesgos relacionados, tales como: la interaccion de sus elementos y los puntos de

control de seguimiento y medicion.
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Figura 4.

Representacion esquematica de los elementos de un proceso.
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Nota: Tomado de Beltran, J., y Carmona, M. (2009). Guia para una gestion basada en procesos. Institucion

Andaluz

de Tecnologia. http://www.centrosdeexcelencia.com/wp-

content/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf.

Segun Mallar (2010), no todas las actividades que se ejecutan en las

organizaciones son procesos:

Para determinar si una actividad es un proceso estas deben cumplir con los siguientes aspectos:

a.

b
c
d.
e

La actividad debe tener una misién o propésito claro.

Contiene entradas y salidas.

Se pueden identificar los clientes, proveedores y el producto final.

Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

Puede ser estabilizada mediante la aplicacién de la metodologia de gestion por procesos
(tiempos, recursos, costos).

Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona., (p.10)

El enfoque por procesos se materializa e incorpora, a través de la representacion

grafica de un mapa de procesos, tal y como se indica en la siguiente figura:
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Figura 5.

Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos segun 1SO 9001.

Megora continua del sistama de
gestion dea la calidad

Clieniles

Salistacson

===

Nota. Estructura de un proceso que permite una orientacion hacia los clientes, en el establecimiento de

requisitos como elementos de entrada, al mismo tiempo resalta la importancia del seguimiento y la
medicién de la informaciéon. Tomado de Beltran, J., y Carmona, M. (2009). Guia para una gestion basada
en procesos. Institucion Andaluz de Tecnologia. http://www.centrosdeexcelencia.com/wp-

content/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf.

Considerando lo anterior, y basandonos en Beltran y Carmona (2009), “las
actuaciones a emprender por parte de una organizacién para dotar de un enfoque

basado en procesos, se puede agrupar en cuatro grandes pasos”. (p. 11-106):

1. La identificacién y secuencia del proceso:

Debe nacer de una reflexion acerca de las actividades que se desarrollan en la
organizacion y de como estas influyen. La manera mas facil de reflejar el proceso
identificado y sus interrelaciones es a través de un mapa proceso. La organizacion debe
elegir el modelo de agrupacion que considere pertinente y donde categorizarlo (como

proceso estratégico, proceso operativo o de apoyo.
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2. La descripcion del proceso:

Consecuentemente, el instrumento llamado, mapa de procesos, no permite
conocer como son los procesos “desde adentro”, ni como se dara la transformacion de
las entradas en salidas. Por consiguiente, la finalidad de esta etapa es establecer

criterios y métodos que aseguren que las actividades que comprendan cada proceso se

lleven a cabo de manera eficaz.

Figura 6.

Descripcion de un proceso a través de los diagramas y fichas.

CLIENTE

v

¢oescrpcion’

ACTIVIDADES Pt cARACTERISTICAS

DMAGRAMA DIE FICHA DE
PROCESD PROCESD

LComo es 2l procesoT

20uwE actividades se realizan® L Cual es su propésibo?
£ Chubén realiza las. activicades? L Como se relaciona con &l restoc?
R LiTuales som sus entradas y salidas?

Nota. Representacion grafica de la estructuracion de un proceso usando diagramas o fichas del proceso

de estudio. Tomado de Beltran, J., y Carmona, M. (2009). Guia para una gestion basada en procesos.

Institucion Andaluz de Tecnologia. http://www.centrosdeexcelencia.com/wp-

content/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf.
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Para el levantamiento de procesos es ineludible conocer que son, su estructura,
los simbolos que, de acuerdo con el Instituto Nacional Americano de Estandares, permite
una comprension sencilla de los diagramas, donde la organizacidén puede recurrir al uso

de diferentes convenciones, ver la siguiente figura:
Figura 7.

Simbologia de acuerdo con la norma ANSI.

Fepresenta Sttuaciones
WL Decision Disyuntivas
Operacion actividad o Q
ur conjunto
de
actmidades
Almacenamien
Trazlado Direccicn Archivo to de
:> de flujo o informacion
conector
entre
actmidades
Enlaza partes
|j Documento o Elemento O Conector distintaz del
formmulano pertador de flujo
informacidn
Conector de Uzado
U pagina cuando el
f.luj.'} Imicia o
SOOI 21 Imicic finaliza un
olra pagina o Fin proceso

Inicio de un
procadimiento

Nota. Breve simbologia que puede ser usada para la estructuracion de diagramas de proceso por las
organizaciones. Tomado de Beltran, J., y Carmona, M. (2009). Guia para una gestion basada en procesos.
Institucion Andaluz de Tecnologia. http://www.centrosdeexcelencia.com/wp-

content/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf.

Segun Martin Castilla (2006), “una vez se halla identificado los grandes procesos
(macroprocesos), asi como los procesos que los componen (subprocesos), se debe

describir los procesos claves, es decir aquellos dirigidos directamente a dar servicio a los
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clientes. Por consiguiente, se utiliza un formato de ficha normalizada que homogenice y
sistematice dicha definicién”. (p. 37)

La informacién basica que requiere una ficha de proceso para su elaboracion,
puede ser vista en la siguiente figura:

Figura 8.

Componentes de una ficha de proceso.

L ‘ Indicadores del
Mision -‘ proceso

control

/

N Alcance
Propietario del ‘

Inspecciones del

N

Limites del
proceso

proceso

Iﬂ Documentos

Recursos |

y/o registros

Nota. Elementos basicos que componen una ficha de proceso. Elaboracién propia, 2020, adaptado de
Martin Castilla, J. I. (2006). Guias de apoyo a la calidad en la gestién publica local guia 6. Ministerio de

Administraciones Publicas. https://docplayer.es/12893816-Guias-de-apoyo-a-la-calidad-en-la-gestion-
publica-local.html
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3. El seguimiento y la medicién para conocer los resultados.

En esta etapa, se permite conocer los resultados obtenidos, si cubren los valores

u objetivos previstos y como debe ser orientados las mejoras.

Por consiguiente, los indicadores permiten instaurar, medir, conocer la capacidad
y la eficiencia de un proceso, todo ello alineado con su mision. Los indicadores de
eficiencia de un proceso deberan recoger los recursos que se consumen, COmo: costos,

horas- hombre utilizadas y tiempo.

4. La mejora del proceso con base en el seguimiento y medicion realizada.

Los datos recopilados del seguimiento y las mediciones de los procesos deben

ser analizados con el fin de conocer las caracteristicas y la evolucién de los procesos.

De esta forma se lograra identificar que procesos no logran los resultados
planificados y cuales seran oportunidades de mejora. Si no se alcanza los objetivos, la
organizacion debera establecer acciones correctivas, lo que implica actuar sobre las

variables de control y asegurar que las salidas del proceso sean conformes.

Para una gestibn de procesos para el tratamiento de quejas es necesario
apalancarse en el circulo de Deming, y la norma ISO10002:2018 cuenta con aspectos
gue se basan en la mejora continua que es la esencia del circulo de Deming, la cual esta
integrada por cuatro eslabones (planificar, hacer, verificar y actuar), que permiten que

los procesos no se estanquen y mejoren en el tiempo (Ver figura 9).
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Figura 9.

Ciclo PHVA o Deming.

o%

P - Plan......... {Planificar)

D-Do........ (Hacer)
C — Check .....(Verificar)
A—Act ... (Actuar)

Nota. El diagrama del ciclo de la mejora continua, se compone de 4 fases: Planificar, Hacer, verificar y
Actuar. Tomado de Beltran, J., y Carmona, M. (2009). Guia para una gestion basada en procesos.
Institucion Andaluz de Tecnologia. http://www.centrosdeexcelencia.com/wp-
content/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf.

La mejora es algo inacabado y permanece en constante evolucion. Su proyecto
debe partir de un pensamiento de continuidad, abordando paso a paso, priorizando
procesos, para luego centrarse en cada uno de los campos, valorando, revisando y
apadrinando las acciones de mejora identificadas, para volver a realizar otro ciclo de

mejora.

Con el fin de aplicar las etapas anteriores, la organizacién puede disponer de
distintas herramientas, permitiendo el funcionamiento del ciclo de mejora continua.
En la siguiente figura, se visualiza la relacion de algunas de las herramientas mas

frecuentes, asociadas a las fases del ciclo PHVA.

33



Figura 10.

Herramientas de la calidad.

Simplificacidn de diagramas de flujo
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P. Planificar

D. Hacer

C. Verificar

Las 7 herramientas clasicas

Nota. Grafica asociativa de las siete herramientas de la calidad y el ciclo de la mejora continua. Tomado
de Beltran, J., y Carmona, M. (2009). Guia para una gestion basada en procesos. Institucion Andaluz de

Tecnologia. http://www.centrosdeexcelencia.com/wp-content/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf.

1.1.5 Gestion de Indicadores de calidad del servicio.

En las Ultimas décadas se han erguido millares de empresas, pero la gran mayoria
no han logrado dar ese paso al éxito, una de las razones por lo que suele suceder se
deben a la carencia de procesos eficientes que deben ser controlados y la forma de
lograrlo es midiéndolos, solo asi se puede conseguir una mejora continua en los
procesos; de modo que, Drucker (2017), “el indicador proporcionara informacion
cuantitativa que permitira conocer el comportamiento del proceso de tratamiento de
guejas y efectuara 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”.(p. 15)
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1.1.5.a Finalidad del indicador.

Segun Salguiero (2001), “el indicador es una presentacién cuantitativa del
desempeiio 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. De igual manera el indicador
proporciona la identificacion de problemas y oportunidades de mejora, un entendimiento
mas profundo del proceso que permite su control ya que se mide de forma cuantitativa,
permite reconocer tendencias y a su vez permite satisfacer de mejor manera las nuevas

expectativas de los clientes”. (p.11-12)

1.1.5.b Formulacién de los indicadores.

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

tiene:

Simplicidad, su objetivo es ser comprensible y el uso de los recursos no debe ser costoso.
Validez en el tiempo, debe ser duradero para el periodo definido.

Adecuacion, facilidad para describir el efecto medido.

Utilidad, debe estar orientado a buscar la causa por la que ha llegado a un valor en particular.

Oportunos, la informacion debe ser recolectada a tiempo para su analisis y toma de decisiones.

-~ ® a o T ®

Confiabilidad, debe poseer atributos estadisticos.

Los indicadores son elementales para evaluar, dar seguimiento y predecir tendencias de la
situacién de un pais, un estado o una region en lo referente a su economia, sociedad, desarrollo
humano, etc., asi como para valorar el desempefio institucional encaminado a lograr las metas y

objetivos fijados en cada uno de los @mbitos de accién de los programas de gobierno. (p. 52-58)

A su vez, es importante plantearse preguntas como: ¢qué se quiere medir?, la
cual identificara las actividades y el proceso especifico que se desea controlar; a su vez,
la periodicidad en la que se va a medir, identificando los tiempos para obtener la
informacion necesaria y ¢,con qué va a ser comparado?, es decir que se debe establecer

una linea base para su comparacion y posteriormente su analisis.
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1.1.5.c Indicadores del sistema de gestion de quejas

Existen diversas técnicas directas e indirectas para medir la satisfaccion del cliente
y monitorear un proceso. Una de ellas, indirecta, es el analisis de indicadores con base

en las PQRS del consumidor. (Ver figura 2)

Figura 11.Indicadores de gestion de quejas.

Criterios Formas de medida
Prontitud en el servicio Porcentaje de atencién de las quejas recibidas
Cumplimiento de compromisos Numero de clientes a los que se genera

incumpliendo

Cumplimiento de requisitos Numero de quejas por incumplimiento de requisitos
Cumplimiento de tiempo para atencion de Anélisis de tiempos comparativos del ciclo del
quejas reclamo con relacion a otras empresas
Relacion beneficio- costo Analisis de costos del sistema de gestion de quejas

por cada trimestre vs ventas

Amabilidad y buen trato en la atencion de la Porcentaje de clientes insatisfechos con el servicio
queja

Numero de quejas recibidas por tipo de Porcentaje de quejas recibidas por servicio
servicio (empresa) y por producto (proveedor).

Nota. Ejemplo de indicadores que pueden ser usados para medir el proceso de gestion de quejas.

Adaptado de Fontalvo Herrera, T. J., y Verara Schalbach, J. C. (2010). La gestidn de la calidad en los
servicios 1ISO 9001:2008. Eumed. https://n9.cl/w7416

1.2 Marco Normativo

1.2.1 Norma ISO

De acuerdo con Vargas (2017), y el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y

Certificacion:
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La ISO es una norma de sistemas de gestion de la calidad elaborada por la Organizacion
Internacional para la Estandarizacion, para la aplicacién interna de las organizaciones, la cual
reconocida internacionalmente. Fue desarrollada tomando como base siete principios de calidad,
gue pueden ser utilizados por la direccion para conducir a la organizacion a una mejora del
desempefio, estos puntos son los siguientes:

A. Enfoque al cliente: implica comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer sus requisitos y exceder sus expectativas.

B. Liderazgo: Generar las pautas para que los lideres mantengan un ambiente que propicie que el
personal se involucre en el logro de metas

C. Compromisos de las personas: Implica desarrollar el compromiso del personal para usar sus
habilidades en beneficio de la organizacion

D. Enfoque a procesos: Son mas eficientes los resultados cuando las actividades y recursos se
gestionan como procesos.

Mejora: la organizacién debe estar enfocada en la mejora continua del desempefio global.

F. Toma de decisiones basada en la evidencia: Las decisiones deben basarse en el andlisis de datos
tangibles y en informacién cierta.

G. Gestion de las relaciones: comprender que la organizacion y sus proveedores son

interdependientes, por lo cual se debe hacer que dicha relacién sea mutuamente beneficiosa para
aumentar la capacidad de ambos para crear valor.
En la actualidad, las normas ISO se consideran como pautas y medidas estandarizadas que
permiten ajustar los requerimientos especificos en una organizacion, considerando distintos
ambitos como la seguridad industrial, sefialética, gestion ambiental, satisfaccion al cliente, entre
otros. Para efectos del estudio se tienen en cuenta las disposiciones legales reglamentadas en la
ley sobre el sistema de gestidn de calidad, especificamente las establecidas en la Norma Técnica
Colombiana 1SO 10002:2018. (p.3)

1.2.2 Norma técnica Colombiana ISO 10002.

Segun Vargas (2017), esta Norma Internacional suministra orientacion para el
disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de quejas eficazmente y a la
gestion de calidad a través de la satisfaccion del cliente:

La informacion obtenida a través del proceso de tratamiento de las quejas puede llevar a la mejora

en el servicio, ya que las quejas al ser consideradas apropiadamente mejoran la reputacién de la

organizacién puesto que proporciona confianza en el tratamiento de las quejas de los clientes. De

tal manera que el tratamiento de las quejas a través de un proceso como esta descrito en dicha
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Norma Internacional puede incrementar la satisfaccion del cliente, ofreciendo oportunidades para
conservar o incrementar la lealtad y aprobacién del cliente, y mejorar la competitividad local e
internacional. Especificamente, la norma puede:
e Proporcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de quejas abierto y sencillo.
¢ Incrementar la capacidad de la organizacion de responder a las quejas de forma coherente,
sistematica y responsable para lograr la satisfaccion del reclamante y de la organizacion.
e Incrementar la habilidad de la organizacion para identificar tendencias, eliminar las causas de
las quejas y mejorar las actividades de la organizacion.

e Ayudar a una organizacion a crear un acercamiento al enfoque al cliente para la resolucion
de las quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades en el trabajo con los clientes;

e Proveer la base para la revision y analisis continuo del proceso de tratamiento de las quejas,

su resolucion y los procesos de mejora realizados. (p. 6)

1.2.2.a Objetivo de aplicacion de la NTC ISO 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 reputacion. Todo lo
expuesto anteriormente contribuye a que través de procesos sistematizados de medicion
de quejas, facilita a la organizacion en conocer las necesidades especificas de sus
clientes mejorando la manera en como se ofrece su producto o servicio, teniendo como

finalidad la satisfaccion del cliente”. (p. 2)

1.2.2.b 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 creacion de un ambiente que se

enfoque al cliente, aumentando la capacidad de la organizacion para mejorar su servicio”.
(p. 11-22)
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Phabmixay (2015), dice que: “Enfocarse a gestionar la calidad a través 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”, (p.3-
15). De esta forma se consigue aumentar la competitividad, obteniendo mayor
participacion en el mercado, teniendo un diferenciador, enfocado 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” (p.1-108). La gestion del manejo de quejas se enfoca en

obtener la opinion del cliente para poder mejorar su experiencia.

1.2.2.c Contenido de la norma ISO 10002
Bajo la referencia de ICONTEC, se imparte el contenido y directrices de la NTC

ISO 10002, que en su mayor parte son requisitos esenciales para el tratamiento de

guejas y reclamos dentro de una organizacion. (Ver figura 12):
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Figura 12.

Contenido referente de la Norma 1SO 10002:2018.

Olncrementar la satisfaccion del cliente, mediante la retroalimentacion.
[ICompromiso de la alta direccion

[IReconocer las necesidades y expectativas de los reclamantes Objeto y

[Facilitar las quejas de los reclamantes campo de

OMejora continua mediante el analisis continuo, mejora del proceso y revision de la eficacia aplicacion
del sistema

[JAuditar el proceso de tratamiento de quejas
» Compromiso
* Capacidad
* Transparencia
* Accesibilidad
 Capacidad de respuesta

* Objetividad
* Costos 4. Principios de
* Integridad de la informacion Orientacion :

* Confidencialidad

* Enfoque al cliente

* Rendicion de cuentas
* Mejora

» Competencia

* Ranidez
 Contexto de la organizacion

*Liderazgo y Compromiso

* Politica

* Responsabilidad y Autoridad
* Objetivos
« Actividades 6. Planificacion, Disefio y desarrollo
* Recursos

» Comunicacion
*Recepcion de las quejas
» Seguimiento de las quejas
» Acuse de recibo de las quejas
* Evaluacion inicial de las quejas
* Investigacion de las quejas
*Respuesta a las quejas
» Comunicacion de la decision
« Cierre de las quejas

* Recopilacion de informacion

* Analisis y evaluacion de las quejas

+ Evaluacion de la satisfaccion con el procesos de tratamiento de
las quejas 8. Mantenimiento y Mejora

* Seguimiento del proceso de tratamiento de quejas

* Auditorias del proceso de tratamiento de las quejas

* Revision por la direccion del proceso de tratamiento de las
quejas

* Mejora continua

7. Operacion del proceso de tratamiento
de las quejas

Nota: Capitulos requeridos de la norma para realizar un tratamiento de quejas dentro de una organizacién.
Elaboracion propia, basada en ICONTEC, I. (2018). Gestion de la calidad. satisfaccion del cliente.
directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones. Norma Técnica Colombiana NTC ISO
10002:2018. https://ecollection.icontec.org/pdfview/viewer.aspx?locale=es-
ES&Q=6E7D2364031COEEDF8A9B59E815693EBEEB2F5ADA893C312&Req=
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2. Empresa caso de estudio.

2.1 Generalidades

El presente proyecto se realizara en la empresa CAUDALES Y MUESTREOS
SAS, empresa colombiana fundada en el afio 2010 para ayudar a los laboratorios y a la
industria quimica nacional, a través del desarrollo de nuevas tecnologias en pro de la

calidad.

Caudales y Muestreos, disefié una plataforma tecnolégica modular ajustable a
cada una de las necesidades de sus clientes que permite tener informacion y resultados
certeros del proceso operativo como de las muestras tratadas de los laboratorios. Esta
plataforma llamada Sampler, acompafia a los laboratorios en el cumplimiento de las BPL
yla NTC — ISO/IEC 17025:2017.

2.1.1 Producto y servicios de Caudales y Muestreos S.A.S

Sampler, es una plataforma tecnolégica que automatiza el flujo de trabajo de los
laboratorios, incluyendo aspectos como: “planeacion, ejecuciéon del muestreo, captura de
informacion InSitu, georreferenciacion de clientes y muestras, recepcion de muestras,
programacién de ensayos y laboratoristas, registro de mediciones, verificacion y
aprobacion de los resultados, presentacion de los informes y reportes al cliente, control
del inventario de reactivos y equipos, generacion de cotizaciones, manejo de informacion

histérica y la trazabilidad metrologica”.

Sampler ha sido implementado con éxito en multiples areas de investigacion y
ciencia como son: “acueductos, laboratorios ambientales, de aguas, de suelos, en la
industria lactea, petroquimica y en entes reguladores ambientales y agropecuarios, lo
gue ha demostrado su versatilidad e idoneidad como solucién para la gestion del flujo de
trabajo en laboratorios y cumplimiento de las BPL y la NTC ISO/IEC 17025:2017”.
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Esta herramienta tecnoldgica lleva de forma automatizada y segura el uso
adecuado de las bases de datos, ante cualquier siniestro, permitiendo a los procesos de
los laboratorios estar en linea y centralizados. También integra el conocimiento de los
profesionales, en el control y respaldo de la informacion, incrementando la productividad
y obteniendo mayor trabajo en equipo al apoyarse en servicios compartidos. Libera a los
profesionales, para que se dediquen a labores intelectuales dejando en manos de

Sampler el mantenimiento de la informacion.

En el marco de la Pandemia por Covid-19 que atraviesa el mundo actualmente, y
gue es un problema de salud publica, CAUDALES Y MUESTREOS SAS, pasa a ser una
empresa con modalidad de teletrabajo. En la incursién de esta modalidad de trabajo no
se ven interferidas sus funciones, ni entrega de resultados completos y oportunos en sus

servicios.

2.1.2 Estructura organizacional de Caudales y Muestreos S.A.S

El modo en que la empresa, planifica su trabajo y reparte formalmente sus
responsabilidades, puede verse ilustrado en la figura 13. Este esquema organizacional
es de tipo lineal y de forma centralizada, debido a que concentra sus decisiones en los
altos cargos de la jerarquia. Se construy0 desde 3 bloques principales: Junta de
accionistas, Gerencia general y el grupo de Coordinacién de calidad, Direccién técnica,
Direccion Comercial y Direccion Administrativa y Financiera.
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Figura 13.

Estructura organizacional de CYM.

Junta de Accionistas

| Gerente General J

|
| l I |

Coordinacion de Calidad Direccion Técnica Direccion Comercial Direccion Administrativa
| [ y Financiera

| Asesor Comercial I
Asistente Pruebas Asistente Documental I Contabilidad

Asistente Comercial I

Diseinador — Asistente
Gerencia de Proyecto —] Servicios Generales
Coordinacion Coordinacion Coordinacion
Implementacién Soporte Desarrollo
Consultor Técnico de Desarrollador
Soporte

Nota: Organigrama de la empresa Caudales y Muestreos S.A. Fuente: Autor CYM, 2019

2.2 Gestion estratégica

En este proceso los gerentes de la organizacion relacionan la identificacion y
descripcién de sus estrategias, en elementos como: Mision, Vision, Valores, Politica y
objetivos. Esto con fin de lograr un mejor rendimiento, identificacion, priorizacion y
exploracion de oportunidades para crear una ventaja competitiva para la empresa en el

contexto industrial.

2.2.1 Misidn

Proporcionar a la industria en general, laboratorios, entidades estatales y
educativas, herramientas informaticas y equipos tecnoldgicos que ayuden en la gestion
de la informacion de sus procesos, proporcionandoles trazabilidad y confianza en sus

resultados.
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2.2.2 Visién

En el 2025 ser una empresa reconocida a nivel internacional con su producto
software Sampler — Tecnologia para Laboratorios - posicionado en el mercado
latinoamericano, a través de un equipo de trabajo comprometido con la calidad y con

nuestros clientes.

2.2.3 Valores

Los valores éticos reflejan los principios, la filosofia que inspira, el respeto y la
proyeccidon de una organizacion. Constituyen un eje y guia para el ejercicio y desarrollo
de todas las funciones. En vista de ello, los valores que rigen las actuaciones individuales

de los servidores de CYM son los ilustrados en la siguiente figura:

Figura 14.

Valores de CYM.

&’t >
d a.Respeto por las Personas y por su Desarrollo Integral
X3

e
a.Responsabilidad Ambiental y Empresarial
% a.Integridad

a.Emprendimiento, Creatividad e Innovacién

QLD . .
» a.Relaciones duraderas y exitosas

Nota. Valores establecidos para el personal y servidor de la empresa Caudales y Muestreos S.A. Fuente:
Autor CYM,20109.
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2.3 Politica de Calidad

CAUDALES Y MUESTREOS SAS, se dedica al desarrollo de sistemas
informaticos basados en las ultimas herramientas tecnoldgicas de la mas alta calidad
(planificacién, andlisis, disefio, programacion, pruebas), cumpliendo con los requisitos
legales, de los clientes y de otra indole, generando una rentabilidad apropiada para la
empresa, responsabilidad con nuestros clientes y colaboradores, dentro de un constante

crecimiento y liderazgo en el mercado del software, enmarcado en la mejora continua.

2.3.1 Objetivos de calidad

v" Aumentar la satisfacciéon del cliente estableciendo un sistema para evaluar los
servicios prestados por CAUDALES Y MUESTREOS SAS.

v' Asegurar rendimiento econémico justo y acorde en las actividades de la
organizacion, garantizando el  Crecimiento de utilidades para beneficio de
nuestros Clientes, Empleados y Accionistas, racionalizando los gastos en todos
los procesos de la Empresa. Cumpliendo con la normatividad legal vigente y

reglamentos establecidos por la misma.

v' Garantizar el cumplimiento del Plan de ventas anual aprobado por la Junta de

Accionista de la Empresa.

v' Aumentar la fidelizacién del cliente con el producto SAMPLER y la Empresa.

v' Mantener y mejorar la competencia del personal de la Empresa

v' Garantizar la rentabilidad a los Accionistas
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v/ Garantizar la entrega a tiempo del proyecto o desarrollo en el tiempo estipulado

en el contrato.

v' Garantizar que los procesos de implementacion de los proyectos se realicen de

acuerdo con lo programado.

v Garantizar la eficiencia del personal de soporte a los clientes.

v' Garantizar la identificacion y analisis continuo de los riesgos asociados a la
seguridad de informacién de la empresa teniendo en cuenta los controles y

acciones de mejora asociados a esta.

2.4 Mapa de Procesos

CAUDALES Y MUESTREOS SAS, determina la secuencia e interaccion de sus
procesos, estableciendo los principales procesos de la organizacion. Dentro del
esquema, ha clasificado sus procesos en: Estratégicos, Misionales y de Soporte. (Ver
figura 15.)
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Figura 15.

Mapa de proceso de CYM.

P ~
5/ Procesos Estrategicos \V\Q

Gestién Contable
y Financiera

Seguridad de la
Informacion

= ———

= Procesos Misionales

Implementacion
Disefio y desarrollo
Gerencia de del sofware
proyectos
Soporte Externo

Gerencia General Gestién Comercial

]

~

atisfaccion ~de los Clientes

Requerimientos de los Clientes

w
\_
~———— | )) ) )) Gestién administrativa, _J
Investigacién y ,/ Soporte Interno 4 Gestion de Calidad /// gestiéon humana y de
desarrollo ,/[/ Y (C seguridad y salud
\ \ W\ j
\ S N NS\ en el trabajo ’
- N A B
\ Procesos del Soporte j

) 7

e

Nota: Diagrama del mapa de proceso de la empresa Caudales y Muestreos S.A. Fuente: Autor CYM,
2019

Los procesos estratégicos, tienen relacion con las actividades de direccionamiento
estratégico de la organizacién y estan vinculados a los mas altos niveles de la misma,
siendo estos: Gerencia general, Gerencia comercial, seguridad de la informacion y
Gestidon contable y financiera. Los procesos de apoyo o soporte son: Investigacion y
desarrollo, soporte interno, Gestidén de Calidad y Gestion administrativa, gestion humana

y de seguridad y salud en el trabajo.

Para el propésito y fin de nuestra investigacion se describe solamente los
procesos misionales donde participan procesos que conllevan a la satisfaccién del cliente

y aportan valor al proveedor final del producto Sampler.

Entre los procesos Misionales, se encuentran: Gerencia de proyectos, Disefios y

desarrollo del software, Implementacién y soporte externo.
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2.4.1 Gerencia de proyectos

El gerente de proyectos realiza la solicitud del requerimiento de acuerdo a la

informacion recopilada por parte del cliente.

e Se debe realizar una reunion con las areas a involucrar en el proyecto en la cual se
definan completamente los detalles y el propdsito del proyecto.

e Se deben registrar los detalles discutidos en relacién con los requerimientos y debe
ser aprobado por el gerente de proyecto.

e La responsabilidad de la gestion y el resultado de las etapas de cada proyecto esta

delegada al Gerente de Proyecto.

El Gerente del proyecto debera suministrar el cronograma del proyecto
especificando los tiempos de etapa de desarrollo y pruebas. El gerente, sera el
responsable del levantamiento de requerimientos adicionales que permitan cumplir con
el alcance determinado del proyecto.

El Gerente de Proyecto solicita de acuerdo con el alcance del proyecto y el costeo

realizado por el area comercial los recursos que se necesitan a nivel de:

e Recursos Humanos
e Hardware

e Software

e Logisticos

e Financieros

2.4.2 Disefo.

El area de disefio se hace cargo del manejo de la imagen corporativa de
Caudales y Muestreos S.A.S y de su producto SAMPLER. Para lo cual se requiere
disefar diferentes piezas de comercializacién y publicidad tanto de la empresa como

del producto. Con el fin de avanzar en el proceso de desarrollo y mejoramiento el
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software SAMPLER, son necesarios elementos visuales e interactivos que aporten
una experiencia agradable y funcional al usuario. Para esto es necesario disefar
iconos, estilos de diagramacién de la informacion, tablas, formularios, graficas,
galerias, menus entre otros elementos graficos que componen la interface del

producto.

2.4.3 Desarrollo de software.

Definido el alcance del proyecto y el levantamiento de requerimientos el Gerente
del proyecto y Gerente General realizaran el respectivo analisis de desarrollo de nuevas

funcionalidades y cambios en el disefio.

Los requerimientos de desarrollo pueden llegar por dos areas: (Las solicitudes se

realizan a través de la herramienta Mantis)

e Gerencia de proyectos: Requerimientos nuevos (Ticket en mantis)

e Pruebas: Errores en software (Reapertura de tickets - reportar tickets)

De acuerdo con la solicitud recibida por Gerencia de proyectos o pruebas, el
coordinador de desarrollo asigna las tareas a los desarrolladores teniendo en cuenta:
e Dificultad del requerimiento.
e Tiempos de entrega (Prioridad).

e Actividades que tenga asignadas el equipo de desarrollo.

Una vez asignada la incidencia, el coordinador de desarrollo retroalimenta al
personal para la ejecucion y se inicia el proceso de desarrollo. Después de culminar el
desarrollo el personal encargado de la incidencia debe realizar las pruebas pertinentes
para asegurar el cumplimiento del requerimiento, de ser exitoso el proceso de pruebas

se reasigna el ticket a la persona encargada de test para el aval de cumplimiento.
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2.4.4 Implementacion

Para realizar el procedimiento de implementacion del software SAMPLER en las

instalaciones del cliente se requiere:

2.4.4.a Documentacion Ingreso Instalaciones del cliente.

De acuerdo con lo establecido por el Cliente, los funcionarios de la Empresa,
al presentarse en las instalaciones del Cliente para desarrollar algun trabajo debe
cumplir con el sistema de gestion y la politica de ingreso del Cliente. Por lo que los

funcionarios antes de ir deben llevar:

Copia de pago de parafiscales vigente

Carné de identificacion de la Empresa

Elementos de proteccién personal (Cuando se requiera)
Permiso de ingreso y de trabajo (Cuando se requiera)

Curso de seguridad industrial de cada cliente (Cuando se requiera)

2.4.4.b Instalacion.

Previo al proceso de Instalacion los funcionarios de la empresa encargados de
instalar el software han establecido contacto via telefénica y/o email con el personal
de sistemas de cada Cliente con el fin de obtener toda la informacion técnica y de

acceso a la infraestructura de éste con el fin de que esta labor sea efectiva.
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2.4.4.c Levantamiento de la Informacion.
El o los funcionarios designados de la Empresa para realizar la labor de
levantamiento de la informacién deberan seguir lo establecido en el plan de proyectos

y solicitar la informacion necesaria para garantizar el funcionamiento de software

Sampler.

2.4.4.d Revision de la Informacién recolectada

Una vez digitalizada en Sampler la informacion entregada por el cliente, esta

informacion debe ser revisada y ajustada con el Cliente.

2.4.4.e Pruebas

Las pruebas a los modulos instalados se realizaran de acuerdo con lo

establecido en el plan de proyectos y a los requerimientos del cliente.

2.4.4.f Ajustes

Producto de las pruebas realizadas con los usuarios finales de cada uno de los

modulos instalados se realizaran los ajustes respectivos

2.4.4.g Capacitacion
El proceso de aprendizaje del software en los usuarios finales se realizara de

acuerdo con el plan de instruccion operacional establecido para el proyecto y el

cronograma de este.
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2.4.4.h Salida a Produccion

Todo cliente de Sampler se le debe realizar un proceso de acompafiamiento
en su salida de produccion y las condiciones de este acompafiamiento quedan

establecidas en los contratos de adquisicion de la licencia firmados.

2.4.5 Soporte externo

En el area de Soporte externo, los clientes que adquirieron una licencia de uso del
software Sampler pueden acceder a cualquiera de los tipos de Soportes, que existen

dentro de procedimiento establecido.

2.4.5.a ¢Qué tipos de Soporte existen?

e Soporte Anual: Este servicio es ofrecido dentro de la compra de las licencias de uso,
tiene como ventaja el tener preferencia frente a clientes que adquieren soporte por
horas, se tiene derecho a las actualizaciones que tenga el software durante el afio de

pago de este servicio. Maximo 2 usuarios por laboratorio pueden enviar tickets.

e Soporte Basico: Las especificaciones de este tipo de soporte estan relacionadas con

las siguientes caracteristicas:
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Figura 16.

Caracteristicas del Soporte Basico.

Puntos de Contacto

2 Funcionarios totales
240 horas anuales

Ticket

* Llamada Telefonica
* Correo Electronico
*Acceso remoto

Horario de Atencion
De lunes aViernes entre las 7:00a.m. a 7:00 p.m.

Modo
Remoto

Personal
Técnico de soporte + Escalamiento

Nota. Autor CYM, 2019

e Soporte Intermedio: Las especificaciones de este tipo de soporte estan relacionadas

con las siguientes caracteristicas:

Figura 17.

Caracteristicas del Soporte Intermedio.

Intermedio

Puntos de Contacto

Ticket 2 Funcionarios x laboratorio

480 horas anuales
* Llamada Telefonica

* Correo Electronico
*Acceso remoto
Horario de Atencion
De lunes a Viernes entre las 7:00 a.m. a 7:00 p.m. vy
sabados de 28:00 a.mi. a 12:00 m.

Modo
Remoto

Personal
Teéecnico de soporte + Programador

Nota. Autor CYM, 2019
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e Soporte Full: Las especificaciones de este tipo de soporte estan relacionadas con

las siguientes caracteristicas:

Figura 18.

Caracteristicas del Soporte Full.

Puntos de Contacto
Ticket 2 Funcionarios x laboratorio
960 horas anuales
* Ulamada Telefonica
* Correo Electronico
*Acceso remoto
Horario de Atencion

De lunes a lunes entre las 7:00a.m. a 7:00 p.m.

Modo
Remoto
Personal
Técnico de soporte + Programador + Escalamiento

Nota. Autor CYM, 2019

e Bolsa de Horas: Ofrecemos para facilidad de nuestros clientes adquirir bolsas de
horas para tener cualquiera de los servicios ofertados y mantener actualizado el
software. La cantidad minima de horas a adquirir son 20 y se tiene hasta maximo 2

personas por laboratorios que puedan enviar tickets.

2.4.5.b ¢(Qué formas de Soporte existen?

e Llamada telefonica: A través de la linea telefénica — 3xxxxxxxx de acuerdo con el plan

de soporte que haya sido adquirido por el cliente.

e Acceso remoto: De requerirse, de comun acuerdo con el Cliente y siempre que las

condiciones tecnoldgicas lo permitan, nuestro personal técnico de soporte se
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conectara al servidor desde nuestras instalaciones para realizar las labores que se

requieran con el fin de resolver las fallas reportadas.

e Correo Electronico: Por medio del correo soporte@sampler.com.co se puede obtener
y enviar informacion correspondiente a fallas reportadas en nuestro sistema de

tickets.

2.4.5.c ;Como es la atencién al cliente en CYM?

Esta se realiza bajo un Ticket. El sistema de registro de solicitudes, inquietudes,
mejoras, quejas Yy nuevas funcionalidades proporciona la herramienta precisa y trazable
para garantizar que los requerimientos sean tramitados de acuerdo con la necesidad del
cliente.

El tramite de un ticket se evaluara de acuerdo a estos 3 conceptos:

a. La prioridad del ticket determina cual sera el orden de ejecucion y la actuacioén de su
requerimiento, basados en los criterios de impacto y urgencia.

b. La urgencia de un ticket se relaciona con la afectacion que un incidente afecte un
proceso clave para el Cliente y orienta la rapidez de los funcionarios de soporte para
resolver y corregir la falla.

c. El impacto de un ticket se relaciona con el efecto que dicha falla realiza sobre los

servicios en un proceso del Cliente.

Dependiendo de la clasificacion de la prioridad y escalamiento del ticket se podria

determinar que la severidad de la falla debe ser solucionado por medio de:

a) Llamada telefénica
b) Correo electrénico
c) Acceso remoto

d) Visita a instalaciones
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De acuerdo con el resultado del andlisis del impacto y la urgencia reportada del

fallo en el ticket se clasifica la prioridad de atencion de la siguiente manera:

Figura 19.

Tipos de Prioridad de un ticket.

Prioridad del Ticket

Nombre

Descripcién

Prioridad T4 Cero

Requerimientos

Prioridad T3 Baja

Cambios en la interfaz que no afectan el funcionamiento del software

Prioridad T2 Media

Errores que presenta el software, pero no detienen la operacion

Prioridad T1 Alta

El cliente no puede operar con el software

Nota. Autor CYM, 2019

Los tiempos estandar establecidos para la solucion de tickets de acuerdo a su

prioridad se presentan en la siguiente tabla y deben ser cumplidos por parte del personal

gue atendera los tickets. El coordinador de soporte sera el encargado de validar y dar

cumplimiento a estos tiempos establecidos.

Figura 20.

Criticidad de un ticket.

Criticidad Tratamiento Solucién
Baja 3 dias 30 dias
Media 2 dias 15 dias
Alta 8 horas 8 dias

Nota. Autor CYM, 2019
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Vi.

Los pasos relacionados con la atencion de un ticket son:

Respuesta Inicial: Es determinado por el periodo de tiempo desde que el ticket
reportado por el Cliente y el técnico de soporte se contacta con el cliente para revisar

la falla.

Principio de solucion: Esta determinado por el tiempo desde que se contacté al cliente
para la revision de la falla y el inicio de la resolucién de la falla, es una etapa de andlisis.

Plan de solucién: Posterior a la etapa de andlisis de la falla se acuerda una solucion a
esta y este plan es comunicado al cliente y de comun acuerdo se establecen las
acciones, el tiempo de respuesta, necesidades, pruebas y revision.

Frecuencia de informacion del estado del ticket: es la frecuencia con la cual se le
comunicara al Cliente el estado de avance al ticket, se realiza por email al contacto

principal y es de comun acuerdo.

Cierre del Ticket: proceso realizado por el cliente informando el levantamiento del fallo
o por un funcionario de soporte, si en un periodo de tiempo de hasta 5 dias el cliente
no se vuelve a comunicar, el personal técnico de soporte se comunicara
telefonicamente o via email con el cliente para averiguar si ya se solucion6
completamente la falla y con la confirmacion se procede a realizar el cierre del ticket

con el envio de un email anunciado el cierre del ticket al contacto principal.
Apertura de un ticket por insatisfaccion del cliente: Una vez se ha cerrado un ticket, no

podra volver a abrirse. El cliente debe abrir un nuevo ticket, informando la

insatisfaccion.
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2.4.5.d ¢Como es el procedimiento de registro de tickets en CYM?

A través de la pagina www.sampler.com.co se podra realizar el tramite de declarar
una falla del Software, en la funcionalidad soporte en la opcion MANTIS (Ticket),

ingresando con un usuario y clave, el cual se ha enviado al contacto principal.

A. Ingreso a la pagina www.sampler.com.co
B. Ingreso al sistema de Tickets: Para ingresar al sistema de tickets se deben diligenciar

la informacion del usuario y clave.

Figura 21.

Interfaz de ingreso al sistema Mantis.

LT MUssrEos SAS

- e aioeehi
-l b ey S0 S

Nota. Autor CYM, 2019

C. Diligenciamiento del ticket: Una vez dentro del Software, lo primero que se visualiza

es la pantalla principal de Mantis BT (El software cuenta con un manual de usuario).
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http://www.sampler.com.co/

Figura 22.

Interfaz del contenido del sistema Mantis.
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Nota. Autor CYM, 2019

D. Medicién de efectividad: Se implementan indicador de cumplimiento y el

seguimiento se realiza a través del sistema de tickets.
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3. Metodologia

3.1 Tipo, enfoque y alcance de investigacion

Para lograr el objetivo de este trabajo de grado, se llevara a cabo una investigacion
de tipo documental y de alcance descriptivo. Segun Hernandez Sampieri et al (2006),
“consiste en medir, evaluar o recolectar datos sobre diversos conceptos (variables),
aspectos, dimensiones, o componentes del fendmeno a investigar”. (p.1-3). En este caso,
se plantea una descripcion de los procesos que inciden en comunicacion y manejo del
cliente en Caudales y Muestreos S.A.S, susceptibles de ser mejorados a través de la

implementacion de la normativa 1ISO 10002:2018.

Tal y como indica Vargas (2017, p. 3-16), “esta metodologia permite identificar temas
comunes y presentes en las organizaciones con la intencion de identificar oportunidades
en la mejora de su calidad”. El presente trabajo adopta un enfoque cualitativo,

permitiendo la recoleccién de datos sin medicion numérica.

En relacion a la muestra y al disefio del muestreo, se tomara de tipo no probabilistico.
Rodriguez (2019), la define como “una parte de la poblacién, o sea un numero de
individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un
elemento del universo” (p.16). De este modo la muestra es variada y sera del mismo
tamafio de la poblacién (Ver figura 23), siendo esta menor a 100 y estara conformada
por: Primera alicuota por empleados del area de soporte y segunda alicuota por los

clientes de la empresa, tal como lo plantea (Hernandez Sampieri et al, 2006, p.15-29).
Figura 23.

Tamaio de las muestras.

Poblacién Tamafio de muestra (n)
Personal de Soporte externo 4
Clientes 20
TOTAL 24

Nota: Elaboracién propia, 2020
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El trabajo de grado se limitdo al disefio del tratamiento de PQRS, no involucra su

implementacion y puesta en marcha en la organizacion de estudio.

3.2 Fuentes de informacioén.

Para dar cumplimiento a los objetivos de la investigacion, se utilizaran como

fuentes de informacion e instrumentos de recoleccion de datos las siguientes técnicas:

Como fuente primaria, se realizara una observacion directa de la empresa
Caudales y Muestreos S.A.S. donde es pertinente revisar la documentacion interna de la
empresa como: instructivos, encuestas de satisfaccion, procedimientos e indicadores de
calidad. Seguidamente, el cotejo de los resultados de cuestionarios tipo encuesta,

aplicados previamente a los clientes y personal del area de soporte de la empresa.

Como fuentes secundarias se hara una revision bibliografica en base datos,
revistas especializadas, libros, paginas web certificadas entre otras; todas referentes a
nuestra area de estudio. A partir de esta revision bibliografica se estructura el marco

tedrico.

3.3 Actividades detalladas.

A continuacién, se presenta por medio de cuatro fases, el desarrollo del estudio
gue busca satisfacer los objetivos especificos y sus actividades pertinentes (ver figura
24). Dentro de la revisidon bibliografica se tienen en cuenta las siguientes variables: La
gestion de la calidad, mejora continua, los modelos de gestién, enfoque por procesos y
requisitos de la norma ISO 10002:2018. A partir de esta revision bibliografica se

estructura el marco teérico del presente trabajo.
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Figura 24.

Tabla metodoldgica del proyecto.

Objetivo General:

S.A.S, basado en la norma ISO 10002:2018.

Disefiar el proceso de gestién de tratamiento de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS) de la empresa Caudales y Muestreos

Objetivos especificos

FASES

Actividades

Resultado esperado

Realizar el diagnéstico de
la situacion actual de la
empresa frente al
tratamiento de PQRS con

base en ISO 10002:2018

FASEL: Diagnostico actual del

caso de estudio frente al

tratamiento de PQRS

FASE 2: Identificacion de los
requisitos de ISO
10002:2018 para un estudio de

brechas.

la norma

Revisién de la documentacion actual de
la empresa y los procesos establecidos.
Revisar

y adaptar encuestas para

posterior aplicacién.

Aplicacion de encuestas
correspondientes para la
caracterizacion de los escenarios

mediante recopilacién de resultados de

las fuentes primarias.

Identificacion de carencias de CYM
frente a los ISO
10002:2018 con un analisis de brechas

requisitos de

Se obtiene una
caracterizacion del
escenario actual de la
empresa segln su manejo

del servicio al cliente.

Se desarrolla el andlisis,
conclusiones y
recomendaciones con

relacion a clientes y sus
necesidades en un
tratamiento de PQRS.
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Figura 24. (Continuacion)

Estructurar el proceso de

gestion de peticiones, | FASE 3: Estructuracion del Elaboracion de diagrama de flujo del
quejas, reclamos y | proceso de tratamiento de PQRS proceso de tratamiento de PQRS Obtencion de herramientas
sugerencias para la para la elaboracion de
organizacion basado en Caracterizacion del proceso PQRS basado | documentos para la
ISO 10002:2018. en ciclo PHVA adecuada gestion de
PQRS, dentro de Ila
Redisefio del mapa de proceso actual de la | €mpresa.
empresa, incorporando el nuevo proceso de
PORS.
Definir los indicadores de | FASE  4:  Construccion  de e Realizar un andlisis de los indicadores
gestibn del proceso de | Indicadores para el proceso de de gestidn actual y su aplicabilidad. Obtener indicadores

acuerdo con las
directrices de la norma

ISO 10002:2018.

tratamiento de PQRS

e Reformular aquellos indicadores que
requieran modificacién segun su funcion
en la gestion de PQRS actual de la

empresa.

medibles y evaluables para
el servicio de atencion al

cliente.

Nota: Elaboracion propia, 2020.
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4. Capitulo de Resultados, Analisis y Discusion

En este capitulo se presentan los resultados, analisis y discusion de los resultados
obtenidos de las cuatro fases previas del capitulo 3, tales como: Fase 1: Diagndstico
actual del caso de estudio frente al tratamiento de PQRS, Fase 2: Identificacion de los
requisitos de la norma ISO 10002:2018 para un estudio de brechas, Fase 3:
Estructuracion del proceso de tratamiento de PQRS y Fase 4: Construccion de
Indicadores para el proceso de tratamiento de PQRS.

4.1 Fase 1: Diagndstico actual del caso de estudio frente al tratamiento de PQRS.

Este apartado se dividié en dos etapas:

4.1.1 Revision documental

Por medio de una revisidbn documental de instructivos, procedimientos y registros
de encuestas de satisfaccion al cliente, entrevistas no estructuradas al personal a cargo
del area, y la revision de indicadores de medicion de satisfaccion del cliente, se obtuvo
informacion suficiente para la construccion de las fortalezas y oportunidades de mejora

para la empresa como primera medida para el diagnéstico (Ver figura 44).

Segun el andlisis realizado a la documentacion y las respuestas dadas por los
trabajadores, la empresa no cuenta con registros completos y al dia, convirtiendo la
informacion, poco veraz y confiable, lo que marca esta situacion como una amenaza para
las préximas actividades de seguimiento y construccién de la mejora de sus procesos.

Se recomienda, formular, elaborar y llevar registros documentados de cada una

de estas actividades.
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4.1.2 Aplicacion de instrumentos

Como segunda medida y a partir de la inmersion inicial en la empresa caso de
estudio, y la informacién obtenida en el diagnéstico, se estructuraron dos instrumentos
tipo cuestionarios, aplicados a una muestra variada, no probabilistica; compuesta por el

personal del area de soporte y clientes de la empresa.

Los instrumentos utilizados fueron validados segun Quintana (2018), a partir de
este estudio, se hicieron adaptaciones y modificaciones, con el fin de cumplir con el
primer objetivo de la investigacion. Estas encuestas fueron enviadas por medio de correo
electronico por la plataforma Google forms. Al inicio de cada encuesta, se realiz6 una
presentacion general del proyecto, agradeciendo siempre por el tiempo brindado para la
realizacion de la encuesta y resaltando la importancia que tenian para el proyecto. (p
23)

Dentro de los resultados de las encuestas que se veran a continuacion, se
encuentran los aspectos considerados mas importantes y comunes entre todos los
encuestados y dentro de la literatura de Quintana (2018), con el fin de destacar la
informacion mas relevante para el éxito de este proyecto. Para conocer al detalle la
estructura y aplicacion de las encuestas, puede ir al anexo que se encuentra al final de

este documento. (p 10-30)

4.1.2.a Encuesta a Personal del area de soporte

Su aplicaciéon permitié evaluar el conocimiento y las actividades llevadas a cabo
por el personal que tiene relacion directa con el cliente en esta area cuando se recibe
una PQRS. Dentro de las respuestas, se evidencia los diferentes puntos de vista y
percepcion de acuerdo con la gestion y conocimiento adquirido dentro del proceso de

PQRS de cada uno de los funcionarios de la entidad.
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La encuesta cuenta con 11 preguntas cerradas y proporciona la siguiente

informacion, la cual se representa en cada una de las figuras, detalladas a continuacion:

Figura 25.

Pregunta 1 de encuesta dirigida al personal de soporte de CYM.

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

4 respuestas

® si
® No

El 50% del personal actual del area de soporte reconoce que existe un programa
basico de atencion al usuario (Ver 2.4, Capitulo 2), en el cual se describe de forma
general el proceso actual de la empresa, no obstante, el otro 50% de la poblacion
considera que el programa no es claro y completo para dar respuesta y atencién oportuna
a las PQRS de la entidad.
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Figura 26.

Pregunta 2 de encuesta dirigida al personal de soporte CYM.

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

4 respuesias

@S
@ Mo

En la anterior figura, el 100% de los encuestados afirman que la empresa si cuenta
con una base de datos de usuarios internos como externos de la organizacion, lo cual

favorecera al seguimiento y construccion de la mejora continua del proceso de PQRS.

Figura 27.

Pregunta 3 de encuesta dirigida al personal de CYM.

3. Se resuelven los problemas v las quejas de los usuarios de manera oportuna

4 respuestas

@ Si
@ Mo
0 Aveces
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El 100% de la poblacion encuestada, considera que las PQRS han sido resueltas
algunas veces de forma no oportuna. Se sugiere mitigar el tiempo y dar respuesta clara
y completa al usuario en todas las posibles PQRS del futuro. Con ayuda del disefio del
proceso, una posterior implementacién del mismo, y bajo la directriz de la NTC
10002:2018, la entidad tendra mas recursos para tomar acciones y disminuir el tiempo

de respuesta a las PQRS de la entidad.

Figura 28.

Pregunta 4 de encuesta dirigida al personal de CYM.

4. Se hace seguimiento a los usuarios de manera continua
4 respuestas

® sSi
@® No

A veces

Respecto a la pregunta niumero 4 de la encuesta, el 75% del personal de soporte
considera que si se hace seguimiento a los usuarios de CYM, dado a que existe un

compromiso por parte de la alta direccion y el personal interno de la entidad.

68



Figura 29.

Pregunta 5 de encuesta dirigida al personal de CYM.

5. De que manera se debe hacer el seguimiento a los usuarios

Encuestas

4 respuestas

Correo electronico

PQRS

En la anterior figura estadistica, el personal, prescinde del significado y funcion de
una PQRS como medida de seguimiento y de mejora para la entidad y sus procesos
internos. Dejando en evidencia que la forma de dar seguimiento al usuario es solamente
por via telefonica, encuestas y correo electronico. Dado lo anterior, existe notablemente
un desconocimiento en las orientaciones dispuestas en la norma ISO 10002:2018 y en

general del proceso de tratamiento de PQRS aplicable a una organizacion.
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Figura 30.

Pregunta 6 de encuesta dirigida al personal de CYM.

6. Con que frecuencia se debe medir la satisfaccion de un cliente?

4 respuestas

& 15 dias
@ Mensual
Anual

& Nunca

Referente a esta pregunta, el 100% de los encuestados coinciden en que, mensual
es la frecuencia para medir la satisfaccion de los clientes. La periodicidad con que hay
que realizar estas herramientas de medicion, depende, de la necesidad de obtener datos
y la capacidad que se tenga de obtenerlos y analizarlos. Muchas veces esta necesidad
dependera, de la rapidez con que cambie lo que estamos midiendo. Solo necesitamos
medir lo que cambia, debido a que es ineficiente medir lo que sabemos que se mantiene

constante.
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Figura 31.

Pregunta 7 de encuesta dirigida al personal CYM.

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

satisfaccion
4 respuestas

® S
® No

El 25% de los encuestados desconocen otros tipos de instrumentos de medicidén
gue permitan dar solicitud de mejoramiento a la entidad, no obstante el 75 % reconocen
gue los indicadores son clave para medir la efectividad de un proceso dentro de una

organizacion. Dicha informacion es reiterada en la siguiente figura:

Figura 32.

Pregunta 8 de encuesta dirigida al personal CYM.

8. Se tienen en cuenta los indicadores clave de la empresa para realizar =l
proceso de mejora ?

4 respuestas

&® Si
@ MNo
@ A veces
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Dicha situacién, es a causa, de la poca formacién del personal en temas de calidad
dentro de la organizacion. Se recomienda divulgar y proponer el uso de mas instrumentos
de medicion que permitan evaluar la satisfaccion de los clientes y someter al personal a
cursos y capacitaciones que potencialicen su conocimiento en temas de gestion de

calidad de los procesos.

Figura 33.

Pregunta 9 de encuesta dirigida al personal CYM.

2. La empresa cuenta con un plan de accion para el mejoramiento del proceso
de PQRS , conocido por todo el personal?

4 respuestas

® si
@ Mo

El 75 % del personal, reconoce que la entidad no cuenta con un plan de accién
para el mejoramiento del proceso de PQRS, por eso es objetivo de este proyecto disefar
el proceso de PQRS para CYM, con el fin de reducir brechas y asi, la entidad pueda

proponer estrategias de mejora en sus procesos.
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Figura 34.

Pregunta 10 de encuesta dirigida al personal CYM.

10. Cual de las siguiente opciones considera usted que es la principal razon por la cual los usuarios

, NO hacen uso de este servicio ofrecido por la empresa?
4 respuestas

@ No haynecesidad de quejarse porque
todo esta bien

@ No saben de la existencia del senvicio
Consideran que es perder el tiempo por
que nunca les dan respuesta

® Sienten temor a que se tomen
represarias por parte del funcionario af...

@ Los usuarios hacer uso regular del
servicio

@ se les olvida el usuario y la contrasefi. ..

Los encuestados consideran, que las principales razones de que los usuarios no
usen el servicio de atencién al cliente, es debido a que desconocen la existencia del
servicio, olvidan el usuario y la contrasefia del software Mantis, no requieren el uso
regular del servicio y/o consideran que es perder el tiempo porgue nunca les dan
respuesta. Referente a estas situaciones, es necesario implementar modelos de
comunicacion rapidos, faciles y llamativos para los clientes, con base en el uso y
radicacion de una solicitud de PQRS en CYM. También se pretende incentivar a los
clientes y fomentar el mejoramiento de los procesos internos de la empresa con cada

aporte realizado.
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Figura 35.

Pregunta 11 de encuesta dirigida al personal CYM.

1. Que tan importante es para usted conocer ¥ hacer uso del servicio de
atencion de quejas, reclamos y sugerencias?

4 respuestas

@ Importante

@ Muy importante
FPoco importanie

@ Mada importante

El personal, a su vez, comprende que el servicio debe mejorar y es de suma
importancia su compromiso y aporte para la madurez de la organizacion. También que
es necesario conocer lo que piensan nuestros clientes, tener una voluntad decidida y
tener los medios necesarios para utilizar los resultados con objeto de llevar a cabo

acciones de mejora en la empresa.

4.1.2.b Encuesta dirigida a Clientes de la entidad

Conforme a su elaboracién tuvo centralidad en identificar factores claves,
necesidades y expectativas de los clientes, en el cdmo se quiere recibir la atencién y
solucién de las PQRS. Percepcion netamente del encuestado y parte interesada de la

empresa.

Se quiso recopilar la experiencia obtenida del tratamiento de PQRS actual de la
empresa, indagar acerca de los pasos que siguen para la atencion de las PQRS en cada
una, tener en cuenta si existe oportunidades de mejora y reconocer a partir de esas

experiencias, posibles recomendaciones para el proceso que implementara la empresa
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como oportunidad de mejora. No obstante, el instrumento, permitido alimentar la fase

metodoldgica 3 y 4 de este proyecto de grado.

La muestra fue ubicada a través de la seleccion en los registros de compra y venta

comercial del software, producto de la empresa CYM.

Dentro de las respuestas de esta encuesta, la pregunta nimero 1, confirma que,
el 85.7 % de los usuarios no han presentado una PQRS durante el tiempo que llevan

como clientes en Caudales y Muestreos S.A.S.

Figura 36.

Pregunta 1 de la encuesta dirigida a cliente CYM.

1. iHa presentado usted una PORS, durante el tiempo que tiene con Caudales y Muestreos?

@S
@ Mo

Posiblemente, la respuesta se deba a la falta de implementacion de un proceso
adecuado de PQRS dentro del sistema de gestion y a una débil comunicacion e
interaccién cliente-organizacién. Actualmente, el recibir una PQRS, es un hecho
favorecedor para la organizacion, el no recibir ninguna peticién, queja, reclamo o
sugerencia de los clientes, no permite medir el servicio y dar un seguimiento continuo a
los procesos de la empresa. Consecuentemente, debe ser motivo de oportunidad el

incentivar y promover en los clientes, el uso de este nuevo servicio en la organizaciéon
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luego de su implementacion. Esta respuesta, afianza las razones evaluadas por el

personal de CYM, expuestas en su encuesta en la pregunta 10.

Figura 37.

Pregunta 2 de la encuesta dirigida a cliente CYM.

2. iCuanto tiempo cree que es el apropiado para que pueda ser atendido luego de reportar una
PQRS?

@ 30 min
@ 1hora
o dias
@ Semanal
@ Inmediatamente

Con base en la anterior figura, la mitad de los encuestados concuerdan que el
tiempo de respuesta de una PQRS, es maximo en 5 dias. Dentro de este tiempo el
personal responsable debera recibir, evaluar, clasificar y dar seguimiento a la solicitud,
antes de comunicar la solucién a los clientes. Segun los lineamientos de la ISO
10002:2018, no existe un tiempo estipulado para resolver una PQRS, lo que

recomiendan es resolverla tan pronto como sea posible.

En la siguiente figura, los encuestados consideran que el personal responsable de

la atencion de PQRS, debe gozar de ciertas caracteristicas.
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Figura 38.

Pregunta 3 de la encuesta dirigida a cliente CYM.

3. jConsidera que el personal responsable de la solucion de su PQRS debe tener: (Seleccion
multiple)

5(71.4 %)

Vocabulario adecuado y oportuno

Conacimiento del tema a evaluar 7(100 %)
Ser imparcial
Debe ser mujer (0 (0 %)
Debe ser hombre |0 (0 %)
Ninguna de las anteriores (—0 (0 %)
0 2 4 b 8

Los usuarios permiten a la organizacion ser autbnoma en la eleccién del
responsable de cada solicitud, no discrepan, si es hombre o mujer, pero si, hacen
énfasis en que el personal debe tener: un vocabulario adecuado y oportuno, conocer

del tema a evaluar y ser imparcial en su solicitud.

Consecuentemente, el 100% de los encuestados, tal como se dispone en la

siguiente figura, autorizan a la organizacion a evaluar su satisfaccion.
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Figura 39.

Pregunta 4 de la encuesta dirigida a cliente CYM.

4. ;\Ve oportuno el recibir encuestas de satisfaccion de nuestros servicios?

7 respuestas

Figura 40.

Pregunta 5 de la encuesta dirigida a cliente CYM.

5. ;Cada cuanto quiere recibir una encuesta de satisfaccion?

@ Semanal
@ 15 dias
B Mensual
@ Anual

En la anterior figura, el 57.1% de los encuestados quieren ser evaluados cada
afio. Actualmente la empresa tiene estipulado dentro de su procedimiento de Soporte
técnico para clientes en etapa de produccion, evaluar la satisfaccion de sus clientes cada
mes. Esta decision debe ser tomada por la alta direccion junto con sus colaboradores,
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ya que deben tener en cuenta el volumen de actividades y sus responsables. No es igual

evaluar solo clientes en etapa de produccion, que la totalidad de sus clientes.

Los clientes de la organizacion, desean tener amplias vias para tramitar sus
PQRS, tal como se puede evidenciar en la siguiente figura. Se recomendienda evaluar

cada una de estas opciones y la efectividad de su uso.

Figura 41.

Pregunta 6 de la encuesta dirigida a cliente CYM.

6. jComo deberia ser el tramite para registrar una PQRS?, por via:

@ TelefSnica

@ Cormeo electrdnico

@ Buzdn de sugerencia

@ Scftware Mankis (Tickets)
@ Personal

® Todas las anteriores

Dentro de estas vias de tramite, la organizacion cuenta con un software de tickets
para el procedimiento de soporte técnico de su producto Sampler. Sistema que puede
ser usado para la implementacion y automatizacion del proceso de PQRS de la empresa.
En la siguiente figura, la mitad de los encuestados desconocen la funcionalidad, pero es
debido a que son clientes que hacen parte de la etapa de implementacion, donde aun no

tienen contacto con soporte técnico.
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Figura 42.

Pregunta 7 de la encuesta dirigida a cliente CYM.

7. Considera que el software Mantis actualmente usado, para responder al
soporte del manejo v funcionalidad del producto Sampler, puede ser adecuado
para recibir sus PQRS.

7 respuestas

@ Si
& Mo

Mo conoce la herramienta

Esta herramienta, puede ser un aplicativo util y confiable para la integracion del
proceso y centralizacion de la informacion de los clientes con base en la satisfaccion y
mejora continua para los procesos internos de la empresa. Aprovechar el enfoque y
razon social de la entidad caso de estudio, favorecera a la organizacion y a sus partes
interesadas. Razon por la cual, Mantis puede ser adaptado a las necesidades internas y

a las expectativas de los clientes.

Los usuarios encuestados coinciden en un 57.1% que el proceso de tratamiento

de PQRS a implementar debe ser &gil, tal y como se observa en la siguiente figura.
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Figura 43.
Pregunta 8 de la encuesta dirigida a cliente

8. Cuando se necesite radicar una PQRS, quiere que el proceso sea:

7 respuestas

® Agil
@ Completo
Facil sequimiento
@ Con preguntas abisrtas
@ Con preguntas de seleccidn
® Andnimo
@ Ninguno
@ Certificado de calidad y Completo

No obstante, los usuarios hacen énfasis en requerir un proceso completo, facil de
seguir y con certificado de calidad. Para que la organizacién pueda sobrellevar estas
cualidades dentro del proceso. Es necesario contar con auditorias internas que evalten
el proceso luego de su implementacion, salvaguardar y elaborar informes y planes de
mejora para el proceso de tratamiento de PQR y su seguimiento, luego de un afio de su

implementacion.

A continuacion, se presentan algunos de los problemas o debilidades y
oportunidades de mejora a destacar en el proceso de las PQRS de la entidad,

identificados con ayuda del diagnéstico y mencionados por los encuestados:
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Figura 44.

Debilidades y Oportunidades de mejora identificadas en las encuestas realizadas en Caudales y
Muestreos S.A.S.

Debilidades

Oportunidades de mejora

No se aplican encuestas de
satisfaccion para el proceso de
PQRS.

Llevar un control y frecuencia establecida para la aplicacién de
encuestas de satisfaccion de los clientes, mejora los procesos

internos de la empresa

No se cuenta con registros de
indicadores de gestion y sus

mediciones.

Formular y medir indicadores de satisfaccion, permite conocer las
necesidades de los clientes y llevar una constante mejora de nuestros

procesos internos.

El personal del area de soporte
desconoce el proceso de
tratamiento de PQRS y sus

orientaciones.

Se debe capacitar al personal y dar a conocer el proceso a toda la

organizacion, luego de implementarse.

La empresa no cuenta con una

herramienta  que  permita
gestionar, controlar, y hacer
seguimiento de las PQRS de

una manera efectiva

Llevar un control estricto de la gestion de los PQRS, estadisticas,

histéricos y tableros de control para el &rea de soporte técnico.

Los clientes desconocen la

plataforma  Mantis  Ticket,
posible software a
implementarse como

herramienta de seguimiento de

PQRS dentro de la empresa.

Se debe hacer campafias e informar a los clientes del uso y
aplicacién, antes de ser implementada como herramienta de
seguimiento de PQRS.

Dar a conocer la herramienta y disponer de un manual de usuario.
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Figura 44. (Continuacién)

Actualmente las PQRS no son
radicadas ya sea por tiempo,
por cultura o porque son
atendidas inmediatamente para
gue el usuario no se queje,
segln se  observd en
informacién suministrada por el
personal del area de soporte

técnico.

Se debe garantizar que todas las PQRS queden registradas en un
aplicativo o formato de registro, con el fin de tener informacién real en
los informes y que los indicadores sean consistentes con la cantidad

de personas atendidas.

Ademas, los radicados a los que se le den respuesta, deben quedar
siempre enlazados al radicado de entrada, con el fin de poder realizar

una buena trazabilidad del tramite.

No se cuenta con responsables
de las actividades del proceso,
ni una clasificaciéon de PQRS

segun el nivel de conocimiento.

Es necesario mejorar el tema de la clasificacion que se le da a la
solicitud del ciudadano, ya que muchas veces la clasificacién del

tramite no corresponde al tipo de solicitud.

Seria pertinente que desde el momento de la radicacion de la solicitud
se tenga total claridad de cudl es el area que debe dar respuesta ya

gue esta debe ser imparcial.

La empresa no genera informes
y por ende tampoco mide el
rendimiento del proceso por

indicadores de gestién.

Se debe contar con un protocolo o sistema que genere los reportes
de acuerdo con las especificaciones requeridas para la generacion de

los informes y estadisticas segun ISO 10002:2018.

Nota: Elaboracién propia, 2020.
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4.2 Fase 2: Identificacion de los requisitos de la norma ISO 10002:2018 para un

estudio de brechas.

El estudio de brechas ayudo a identificar las carencias que tiene en el presente trabajo,
frente a lo que se espera tener con respecto al tratamiento de PQRS, en este caso se identificaron
los requisitos que la norma ISO 10002:2018 sugiere para un correcto proceso de tratamiento de
guejas.

Para el desarrollo del estudio de brechas se tomé como guia los requisitos de orientacion
gue la norma ISO 10002:2018 sefiala, desde literal 4 al 8.

Mediante la herramienta presentada a continuacion, se establecieron las tareas que la
empresa debera ejecutar. Estas daran cumplimiento a los requisitos y con base en la actividad a
realizar se clasifican de la siguiente manera: (Planificacion (Pla), Proceso (P), Procedimiento
(Pto), Documento (Doc) yo/ Registro (Req)).
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Figura 45.

Identificacion de los requisitos de la norma 1SO 10002:2018 con el plan de actividades de mejora para la implementacion del proceso de PQRS.

Requisito Pla P Pto Doc Reg Que tiene la Actividad a realizar.
4. Principios de orientacion organizacion?

4.2 | Compromiso | - | - | - Si | - No definido
Elaborar documento con la
informacion visible y accesible

43 | Capacidad |- Si | |- No definido sobre el proceso de tratamiento
de PQRS, tanto para el personal
como para el cliente.

4.4 | Transparencia | - | - Si |- | No definido Ubicar en zonas estratégicas la
informacion o por medio de
plataformas digitales dar a
conocer el proceso de PQRS.
Disefiar el proceso de tratamiento

4.5 | Accesibilidad | - | - Si |- | - No se aplica

de quejas, que indique en que
actividad del proceso el cliente es
informado

Disefiar el proceso de tratamiento
de quejas, que indique en que
actividad del proceso el cliente es

informado
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Figura 45. (Continuacién)

46 | Capacidadde | ----- Si Si No definido

respuesta

4.7 | Objetividad | ----- Si Se da prioridad a
clientes en etapa de
produccion.

4.8 | Costos Si -- No aplican costos ni
cargos si se soluciona
una queja.

4.9 | Integridaddela | ----- Si No definido

informacion

4.10 | Confidencialidad | ----- Si Si No definido

Disefiar el proceso de tratamiento
de quejas de acuerdo con la
norma ISO 10002:2018

Mantener la confidencialidad del
cliente en el proceso de

tratamiento de quejas

Los registros de cada PQRS
deben ser confidencial

Mantener un costo cero para el
cliente.

Fortalecer la cultura de calidez de
la organizacion enfocado al
proceso de tratamiento de quejas,

mediante capacitaciones
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Figura 45. (Continuacion)

4.11 | Enfoque al cliente | ----- --- Si Hay un enfoque de e Las quejas deberian ser tratadas
calidez hacia el cliente. de manera equitativa e imparcial
e Elaborar formatos de perfil de

cargo. Implementar plan de

4.12 | Rendicion de cuentas | ----- Si Si No definido capacitaciones para que se
adquieran las  competencias

faltantes y documentar.

4.13 Mejora """ --- --- - Si No hay evidencia de ° |mp|ementar el proceso de
una mejora continua en tratamiento de quejas, para
tratamiento de quejas medirlo y aplicar acciones de

mejora al proceso

4.14 | Competencia | ----- Si Si No definido
4.15 | Rapidez | - Si No definido
5. Marco de referencia para el tratamiento de las quejas
5.1 | Contextodela | ---- Si e Elaborar esquema con las
organizacién partes interesadas, identificando

sus necesidades y expectativas
con base en el proceso de
PORS

e |dentificacion de las cuestiones

internas y externas del proceso
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Figura 45. (Continuacién)

5.2

Liderazgo y

compromiso

Si

Mantener el compromiso tanto
de la alta direccion como como
del personal en el proceso,
mediante charlas,
retroalimentaciones,

capacitaciones

53

Politica

Si

Si

No estén definidas las
politicas acerca del

tratamiento de quejas

Definir las politicas para el
proceso de tratamiento de

quejas

54

Responsabilidad y
autoridad

Si

Si

No existe un
responsable definido, lo
gue da origen a que se
salten

responsabilidades

Definir las responsabilidades
del personal a cargo del
proceso de tratamiento de

quejas

6. Planificacion, disefio y desarrollo
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Figura 45. (Continuacion)

6.2

Obijetivos

Si

No se conoce los
objetivos para el
tratamiento de PQRS

Definir los objetivos para el
proceso de tratamiento de
quejas

Disefiar e implementar un
proceso de tratamiento de
guejas que aumente la

satisfaccion del cliente.

6.3

Actividades

Si

Si

No se conoce las
actividades para el
tratamiento de PQRS

Caracterizar el proceso,
definiendo su objetivo,
metodologia, actividades y los
recursos a usar, con base en el
ciclo de PHVA.

Proporcionar los recursos
necesarios para un correcto
uso del proceso de tratamiento

de quejas.

6.4

Recursos

Si

Definir recursos a
implementar dentro del
proceso de tratamiento

de quejas.

Incluir dentro del mapa de
procesos de la organizacion el
nuevo proceso de tratamiento
de PQRS.

7. Operacion del proceso de tratamiento de las quejas
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Figura 45. (Continuacion)

quejas

7.1 | Comunicacién Si No hay informacién
accesible ni visible Disefiar un modelo de
sobre un tratamiento de tratamiento de queja
guejas comprensible y accesible para
el cliente y el personal.
7.2 | Recepcion de las Si Si Se realiza mayormente Definir los medios para la
quejas de manera informal, recepcion de quejas (canales
solo verbal. de comunicacion, formularios,
buzones, etc.)
7.3 | Seguimiento de las Si Si No hay un seguimiento Identificar a cada queja
guejas de la queja mediante un codigo que lo
haga Unica, para mantener
informado al cliente el estado
de su queja
7.4 | Acuse de recibo de las | --- Si Si No definido Definir en el proceso de

tratamiento de quejas los
puntos en que se notifica al
cliente sobre el estado de su

queja
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Figura 45. (Continuacion)

decision

7.5 | Evaluacion inicial de Si Si Hay una evaluacion de Registrar la severidad de la
las quejas la queja gueja, de acuerdo con los
parametros de seguridad,
complejidad, impacto,
necesidad, accion inmediata
7.6 | Investigacion de las Si Si No definido
quejas Identificar las causa-raiz que
dan lugar a la queja para
eliminar futuras tendencias, a
través de diagrama causa-
efecto, los cinco por qué's,
evidencia de apoyo, etc.
7.7 | Respuestas a las Si Si No hay respuesta Formalizar la respuesta que se
quejas formal otorga al cliente, registrando su
conformidad con ésta.
7.8 | Comunicacion de la Si Si No definido Comunicar con anterioridad la

resolucién de la queja, para
identificar el grado de

conformidad del cliente.
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Figura 45. (Continuacion)

satisfaccion con el
proceso de
tratamiento de las

quejas

para la satisfaccion con
el proceso de
tratamiento de quejas

7.9 | Cierre de las quejas Si Si No definido Dar seguimiento a la queja para
identificar, las soluciones que el
cliente ha recibido conforme y
cerrar el proceso mediante un
informe de la resolucién
8. Mantenimiento y Mejora
8.1 | Recopilacién de Si Si No hay informacién Estandarizar los métodos de
informacion sobre el tratamiento de evaluacion y analisis de los
quejas datos obtenidos
8.2 | Analisis y evaluacion Si Si No hay clasificacion de Registrar la informaciéon
de las quejas quejas pertinente a la queja,
asegurando en todo momento
la confidencialidad del cliente
8.3 | Evaluacion de la Si Si No hay un seguimiento Definir metodologia para medir

la satisfacciéon de los clientes

Disefiar encuestas para medir
la satisfaccion con el proceso
de tratamiento de queja (Ver

anexo 5)
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Figura 45. (Continuacion)

8.4 | Seguimiento del Si Si No hay un seguimiento Elaborar Indicadores que
proceso de para la satisfaccién con permitan hacer la medicién y
tratamiento de las el proceso de seguimiento.
quejas tratamiento de quejas

Implementar cronogramas para
medir y evaluar el desempefio y
eficacia del proceso.

Dar seguimiento a la queja para
mantener al cliente informado
en el momento en que él lo
desee.

8.5 | Auditoria del proceso Si Si Si No hay un proceso que Evaluar el proceso de
de tratamiento de las sea accesible y visible tratamiento de quejas
quejas el cual se pueda regularmente para alcanzar los

auditar, revisar y objetivos que se han propuesto

mejorar mediante planes de auditoria.
Elaborar informes del
seguimiento y resultados de las
auditorias anteriores.

8.6 | Revision por la Si Si No hay un proceso que Revisar periédicamente el

direccion del proceso
de tratamiento de las

quejas

sea accesible y visible
el cual se pueda
auditar, revisar y

mejorar

proceso para encontrar puntos
de mejora

Divulgar resultados e informes
del progreso y mejora del
proceso de PQRS.
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Figura 45. (Continuacién)

8.7 | Mejora continua Si Si Si No hay un proceso que ¢ Implementar el proceso de
sea accesible y visible tratamiento de quejas, para
el cual se pueda medirlo y aplicar acciones de
auditar, revisar y mejora al proceso.
mejorar.

Nota: Elaboracién propia; adaptado de ICONTEC, I. (2018). Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento de las
quejas en las Organizaciones. Norma Técnica Colombiana NTC ISO 10002:2018. https://ecollection.icontec.org/pdfview/viewer.aspx?locale=es-

ES&Q=6E7D2364031COEEDF8A9B59E815693EBEEB2F5ADA893C312&Req=
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Sumado lo anterior, y basados en la aplicacién de los instrumentos de recoleccion de
datos dirigidos al personal y a los clientes de la organizacion y al marco de referencia de la
norma ISO 10002: 2018, la empresa CYM, obtuvo una lista de oportunidades de mejora y un

plan de accién guias para la mejora del proceso de tratamiento de PQRS.

Una vez se establecio el diagnostico de la empresa a partir de los resultados obtenidos
de las fases 1 y 2, se generaron los lineamientos estructurales para el disefio del proceso de
PQRS basados en la norma ISO 10002:2018. En la siguiente etapa se disponen los elementos

gue aportan al disefio final del proceso de tratamiento de PQRS para CYM:

4.3 Fase 3: Estructuracién del proceso de tratamiento de PQRS

Previamente en la revisién de los requisitos de la norma ISO 10002:2018 (en el capitulo
4.2); la construccioén del proceso de tratamiento de quejas conlleva los principios de orientacion
gue la norma sefiala para una adecuada gestién de quejas, junto con las normas internas de la
empresa; los cuales, permiten la asignacion correcta de recursos, la designacion de
responsables para lograr una comunicacién efectiva y asertiva, dando como resultado un sistema
en la que tanto el personal del area como los clientes conozcan cémo es el método para tramitar
una queja; del tal manera que, el tiempo de respuesta y la atencién que se ofrece cumpla con las
expectativas del cliente en cada etapa que el proceso de tratamiento de quejas requiere y vuelva

a generar satisfaccion al cliente afectado.

Dentro de estos lineamientos, la norma 1ISO 10002:2018, sugiere que la organizacion
debe determinar politicas para el tratamiento de PQRS, las cuales tengan como fin apoyar
el modelo de mejora del proceso y que sirvan como guia para todo el personal que trabajan
en pos de un mismo objetivo:

Garantizar la atencion amable y oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias, para brindar al usuario y a la comunidad un servicio de calidad, satisfacer
eficientemente sus necesidades, requerimientos y gestionar la mejora continua de los procesos.

Las siguientes pueden ser guias para establecer las politicas del proceso de tratamiento
de PQRS de la empresa Caudales y Muestreos S.A.S, aplicando la ISO 10002:2018:

e Se receptara con gratitud toda queja exprese el cliente por el servicio o producto que se

haya ofrecido.
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o Difundir el proceso de tratamiento de quejas a través de carteleras, folletos, comunicacién
directa, redes sociales y personal con el cliente.

e Las soluciones dadas a las quejas presentadas deben ser de conformidad para el cliente.

o Dar una respuesta a todas las quejas receptadas.

e Mantener informado a todo el personal sobre el tratamiento de PQRS.

e Eltrato al cliente sera con amabilidad, calidez, empatia hacia el cliente/reclamante.

e Toda accién que se haga para el tratamiento de PQRS debe estar enfocada al cliente

e Velar por la confidencialidad del cliente.

¢ No se aplicaran cargos al cliente.

e El proceso de tratamiento de PQRS no busca culpables.

e Participacién activa de la alta gerencia, incluida la formacion del personal.

En esta tercera fase, se disefa el diagrama de flujo del modelo de gestiéon, para el
tratamiento de PQRS, donde se evallia cada una de las actividades y se desarrolla el disefio del
proceso desde la recepcién de las incidencias expuestas por los clientes hasta el cierre de las
mismas. Se recalca que se debe identificar los instrumentos a utilizar como: los canales de
comunicacion empresa-clientes, a los responsables de cada una de las actividades y tiempos
estimados de duracién, con la finalidad de brindar respuestas pertinentes y oportunas a los
usuarios.

El proceso generado para el tratamiento de PQRS en el area de soporte, abarca las
actividades que se deben realizar a partir de recibir la queja hasta que la solucién satisfaga al
cliente; en el cual, se formaliza los recursos necesarios, las areas involucradas, el personal
responsable, y los controles necesarios para el proceso de tratamiento de quejas.

Para la caracterizacion del proceso de tratamiento de PQRS se ha utilizado el formato
ANSI; debido a que, por su facilidad de comprension ayuda a mantener una secuencia ordenada
entre las actividades inmersas en el proceso; de igual manera, se puede identificar las
actividades que no generan valor; lo que permite identificar las actividades criticas o problemas
que estan causando insatisfaccion al cliente, dando la oportunidad de corregir el proceso e irlo
mejorarlo continuamente.

Dado lo anterior, se procedié a construir el diagrama de flujo (Figura 46) y la
caracterizacion del proceso (Figura 47) de tratamiento de PQRS para la empresa

Caudales y Muestreos S.A.S:
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Figura 46.

Diagrama de flujo del proceso de tratamiento de quejas y reclamos.

éLa PQRS cumple los requisitos?

(Politica)
1. Recibiry recepcionar Si 2. Direccionary
ia solicitud de la PQRS clasificar la PQRS al
area o personal
- correspondiente
@ Teletinica para el tratamiento

@ Correo electranico

© Buzdn de sugerencia

@ Scftware Mantis (Tickets)
@ Personal

Informar al cliente que
la PQRS no precede

éSe puede resolver
inmediatamente?

: " No 5. Direccionar la PQRS al
3. Evaluare investigarla ieacamrespondiente

situacion presentada 2o
l Si para su gestion

4. Comunicaral cliente
la posible solucién

6. Analizarla informacion
de los documentos
recibidos

Revisary aprobarla
respuesta previo a su
envio.

5. Ofrecer una
nueva solucién

éEsta de
acuerdo el 7. Informar al cliente
cliente? Si que la resolucién
puede demorar

8. Determinar las acciones
correctivas a corto, mediano
plazo o largo plazo

9. Comunicaral cliente
las acciones a tomar

11. Realizarel
e erde 10_' Eval_ularla
satisfaccion del

resoluciéon de la :
: cliente
PQRS vy registrar ¢Esta de acuerdo el
cliente?

12. Dar cierre a la PQRS

Nota: Elaboracién propia,2020.
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Figura 47.

Caracterizacion del proceso de atencion de PQRS.

NOMBRE DEL Proceso de atencion de PQRS RESPONSABLE O Coordinador de area de Soporte
PROCESO LIDER DEL PROCESO
TIPOLOGIA Misional

OBJETIVO DEL
PROCESO

continua de los procesos.

Garantizar la atencion amable y oportuna de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias, para brindar al usuario y a

la comunidad un servicio de calidad, satisfacer eficientemente sus necesidades y requerimientos y gestionar la mejora

ALCANCE DEL

El proceso inicia con la recepcién de una PQRS por los diferentes canales de comunicacion dispuestos para tal fin y

PROCESO termina con el cierre y la evaluacion del servicio prestado.
Descripcion del proceso Planear Hacer Verificar Actuar
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS USUARIOS RELACION DE REQUSITOS

NORMATIVOS

Direccionamiento

estratégico

Encuestas de

satisfaccion de

Definir la politica y lo

objetivos para el

Politica del servicio

al cliente

Comunidad en

general

8.11S0O 9001:2015
8.2 1SO 9001:2015
5.3 ISO 1002:2018

clientes. proceso de atencion | Objetivos del servicio
de PQRS al cliente.
Comunidad en Solicitudes, Brindar directrices Comunicaciones Comunidad en
general PQRS para la respuesta oficiales general

Encuestas de
satisfaccion

diligenciadas

oportuna y
seguimiento a las
PQRS.

6.2 1ISO 1002:2018
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Figura 47. (Continuacion)

Direccionamiento Planificar los recursos Recursos Todos los
estratégico Normativa humanos, fisicos, definidos procesos
vigente financieros, técnicos 6.4 1SO 1002:2018
para la prestacién
adecuada del servicio.
Direccionamiento Definir las Cargos y Comunidad en
estratégico Normativa responsabilidades del responsabilidade general
vigente personal a cargo del s del servicio de 5.4 SO 1002:2018
proceso de atencion atencién de
PORS. PQRS
Direccionamiento Respuestas a Generar estrategias para | Comunicaciones Dependencias 4.5
estratégico requerimientos la difusion de la internas de la 4.7
informacion. organizacion 7.1
ISO 1002:2018
Determinar mecanismos Atencion de Comunidad en

Direccionamiento Partes para identificar PQRS general 4.10
estratégico interesadas necesidades y 411

expectativas de los 5.1

clientes. ISO 1002:2018
Clientes PQRS Recibir el reclamo o Registro de Responsable del
gueja por los diferentes PQRS proceso

medios de comunicacion
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Figura 47. (Continuacion)

Responsable del Registro de Analizar si el reclamo o Registro de Responsable del
proceso PQRS gueja cumple con los PQRS proceso
requisitos para su
gestion
Responsable del Registro de Retroalimentacion al Comunicacién Cliente
proceso PQRS cliente, en caso de que personal al
no procesa la queja o cliente
reclamo
Responsable del Registro de Direccionar la PQRS al Area y personal Area de soporte
proceso PQRS area competente competente
informada
Responsable del Registro de Analizar la informacion Informacion Area de soporte
proceso PQRS de la PQRS analizada
Responsable del Registro de Determinar si el Solucion Area de soporte
proceso PQRS problema se puede inmediata
resolver inmediatamente
Responsable del Solucién Comunicar al cliente de | Cliente informado Cliente
proceso inmediata la solucién que se

propone

7.2,7.3,7.4,7.5/7.6,7.7,7.8,7.9

ISO 1002:2018
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Figura 47. (Continuacion)

Cliente Comunicacion Aplicacion de la Cliente
con el cliente Recibir la decisién del solucién
cliente, si acepta o no en propuesta.
proceder a ejecutarla y
finalizar el proceso.
Cliente Satisfaccion de Cierre de PQRS cerrada Cliente
respuesta de las PQRS Proceso en
PQRS general
Responsable del Informacién al Encuesta de Cliente
proceso cliente Evaluar la satisfaccion satisfaccion
del cliente mediante una diligenciada
encuesta rapida y 8.1,8.2,8.3,8.4
analizarla. ISO 1002:2018
Responsable del Encuestas de Elaborar Indicadores que Indicadores de Todos los
proceso satisfaccion permitan hacer la gestion medidos procesos

Registro de
PQRS

medicion y seguimiento.
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Figura 47. (Continuacion)

Cliente Opinion del Realizar el informe de Informe de Responsable del
cliente resolucién de la PQRS y resolucién de proceso
registrarlo PQRS elaborado
Proceso de PQRS Proceso de Evaluar el proceso de Auditoria interna | Responsable del
PQRS tratamiento de quejas del proceso proceso 8.5 Auditoria del proceso de
regularmente para PQRS tratamiento de las quejas.
alcanzar los objetivos ejecutadas ISO 1002:2018
gue se han propuesto
mediante planes de
auditoria.
Responsable del Andlisis de Determinar acciones Acciones Responsable del
proceso documentos de correctivas a corto, correctivas proceso
PQRS mediano o largo plazo, planeadas
de acuerdo con la 8.6, 8.7
gravedad del problema.
ISO 1002:2018
Responsable del Proceso de Implementar el proceso Proceso Todos los
proceso PQRS de tratamiento de mejorado procesos

quejas, para medirlo y
aplicar acciones de

mejora al proceso
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Figura 47. (Continuacion)

INDICADORES

FRECUENCIA

META

DOCUMENTACION

Nivel de satisfaccion de clientes con
base en el proceso PQRS

A disposicion de la

empresa

95% de
cumplimiento

Norma ISO 9001:2015
Norma ISO 10002:2018
Documentos de respaldo del analisis de PQRS

Informe de resolucion de la PQRS

MEDIDA:
(Ver fase 4 de la metodologia del proyecto)
RECURSOS
HUMANOS FINANCIEROS INFORMATICOS TECNICOS OTROS
Ver manual de Ver Sistema Informacién Gestion PQRS Internet N.A.
funciones del area Presupuesto de Mantis ticket Equipos de
de soporte la entidad. Sistema de Gestion Documental computo
Base de datos

Nota: Elaboracién propia, 2020
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Por consiguiente, se modifica el mapa de procesos presentado en el capitulo 2 del
presente proyecto, anexando el proceso de tratamiento de PQRS en la categoria de

procesos misionales:

Figura 48.

Modificacion de mapa de procesos con el proceso de tratamiento de PQRS.

[ Procesos Estrategicos \

Seguridad de la Gestion Contable

Gerencia General Gestién Comercial Informacion y Financiera

Procesos Misionales
N
- )

\

Implementacién

e los Clientes

. Disefio y desarrollo
Gerencia de y

Requerimientos de los Clientes

del sofware
proyectos c
QO
Soporte Externo ‘G
(@]
/ 4 ©
Y
R
et
18]
7p]
e . @ N N1l
— ) )) ) Gestién administrativa, —
Investigacion y Soporte Interno Gestion de Calidad gestién humanay de
desarrollo sequridad y salud

en el trabajo

\ Procesos del Soporte j

Nota: Elaboracion propia, adaptado de informacion interna de la empresa CYM.

104



4.4 Fase 4: Construccién de Indicadores para el proceso de tratamiento de
PORS.

En las uUltimas décadas se han levantado millares de empresas, pero la gran
mayoria no han logrado dar ese paso al éxito y una de las razones es la carencia de

procesos eficientes relacionados a los procesos internos dentro de la organizacion.

Un mecanismo para lograr el éxito es la medicion 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. Los indicadores permiten realizar
una comparacion entre el objetivo propuesto y su valor actual, dando asi la oportunidad
a toma de decisiones que permitan mejorar la satisfaccion del cliente y la calidad del

proceso.

Por consiguiente, se establecen los siguientes indicadores, enfocados a aquellas
actividades criticas que generen valor para el proceso de tratamiento de PQRS de

Caudales y Muestreos S.A.S:
Figura 49.

Descripcién de indicadores para el proceso de tratamiento de PQRS de CYM.

Indicador Descripcién Cuantificador

PQRS resueltas | Permite identificar el total de las PQRS
gue han sido resueltas vs el nimero

de PQRS que fueron ingresadas, N° PQRS resueltas al mes
N° PQRS ingresadas

x100
permitiendo esclarecer cuales no

cumplieron con el proceso.

PQRS por | Identifica el total de PQRS que
Areas corresponden a un area especifica vs N° PQRS por Area £100
el total de PQRS. N°®PQRS ingresadas
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Figura 49. (Continuacion)

PQRS Identifica las PQRS que surgen con
frecuentes mas frecuencia, lo que permite

analizar las tendencias que estan N° tipo de PQRS

dando a lugar ese tipo de PQRS N° PQRS ingresadas al mes x1%0
Eficacia de las | Identifica la eficacia de las acciones
acciones correctivas implementadas  con
correctivas en | respecto al total de PQRS N° total de PQRS reingresadas +100
las PQRS | reingresadas. N° PQRS cerradas
cerradas.
Tiempo de | Identifica el tiempo en que la PQRS
resolucion fue resuelta y aplicada N° de documentos gestionados

N° total de PQRS ingresadas *100

Nota: Elaboracion propia, 2020.

Se recomienda que el responsable de analizar la data sea el supervisor de calidad
y procesos, quien de acuerdo con el analisis encontrado impondra acciones de
mejoramiento al proceso de tratamiento de PQRS, promoviendo incentivos al personal o
area que lo requiera, con el fin de que el proceso de mejora continua siga su curso, sea

sostenible en el tiempo y genere la satisfaccion al cliente.

Los indicadores deben ser documentados con la finalidad de efectuar el
seguimiento a la aplicacion de los mismos, para su seguimiento pude usarse una hoja
metodoldgica, la cual puede constituirse en un instrumento que permita identificar los
factores importantes al documentar los indicadores. Entre algunos aspectos a considerar

en la organizacion, son: proceso, objetivo, férmula, variables y unidad de medida.
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5. Conclusiones

El analisis de brechas de la organizacion frente a los requisitos que la norma ISO
10002:2018, permitié evidenciar aquellos puntos en los que se necesita dar control y
seguimiento; y de acuerdo con este analisis, los criterios mas representativos fueron: la
visibilidad y accesibilidad del proceso de tratamiento de quejas; puesto que, es muy
importante que el cliente pueda expresar su inconformidad para lo que es necesario que
el proceso, sea visible y accesible para el cliente y poder transformar ese evento negativo

de insatisfaccién en una experiencia satisfactoria.

El compromiso de la empresa caso de estudio, se vera reflejado una vez, adopten
el disefio propuesto y cumplan con cada uno de los requisitos que la norma ISO
10002:2018 contempla. Este proceso de tratamiento de PQRS, debe suplir las
necesidades y cumplir las expectativas de sus clientes, definidas a través de un disefio
abierto, eficaz y facil de usar, con un personal dispuesto y capacitado para atender sus
dudas y dar solucion a sus inconvenientes con el producto y servicio prestado.

El disefio propuesto en este proyecto beneficiara al cliente y a la organizacion ya
gue se convierte en una herramienta que permite cumplir con los requisitos de la norma,
evitando la ocurrencia de sanciones administrativas por parte de los entes de control del
estado, tanto a la administracibn como organizacién, y a sus funcionarios a manera

individual.
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6. Recomendaciones

Se recomienda seguir los parametros que la norma ISO 10002:2018 plantea para un
correcto proceso de tratamiento de quejas, cada numeral de la norma sefala
aspectos muy importantes para que el proceso fluya de manera 6ptima, permitiendo

que él, proceso tenga un enfoque al cliente y genere satisfaccion en él.

Se recomienda fortalecer una cultura de trabajo en equipo dentro de la organizacion
para que cada area que requiera intervencion para mejorar, logre disminuir las

brechas que existan entre lo que el cliente percibe y lo que espera.

Se recomienda mantener un control en los indicadores de gestidn, pues éstos
ayudaran a tomar decisiones mas asertivas que den lugar a un proceso de
tratamiento de quejas mas eficaz y eficiente. Estos indicadores deben permitir una

mejora continua.

Se recomienda capacitar al personal del proceso de atencion y gestion de PQRS,
sobre controles efectivos internos para el proceso y conceptos basicos de la ISO
10002:2018; con el fin de asegurar el desempefio e implantacion de una cultura de

mejora continua.

Para minimizar los riesgos en el proceso, se recomienda efectuar controles y
seguimientos, basandose en la propuesta presentada y generando un redisefio del
proceso, en donde se pueda comprobar la efectividad del disefio en cuanto a la

reduccion de brechas y debilidades del proceso.
Es conveniente que la alta direccion participe activamente reconociendo las

necesidades y expectativas de los clientes, proporcionandoles un sistema de PQRS

abierto, eficaz y facil de usar.
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Anexo 1. Formato de encuesta dirigida al personal de soporte de CYM

Encuesta dirigida a Personal de soporte
CYM

Estamos convencidos que nuestra mision como investigadores es la de contribuir y
fomentar la competitividad y sostenibilidad de las pymes colombianas. El proposito de este
cuestionario es validar el conocimiento y la construccion del proceso de tratamiento de
PQORS para la empresa Caudales y Muestreos 5.A.

Dentro de la encuesta habra preguntas de seleccion multiple y con makiple respuesta.
Tendra una duracion aproximada de 10 minutos.

Los datos de esta prueba seran almacenadas y analizados de manera confidencial, y su uso
sera de caracter académico.

Agradecemos el tiempo dedicado a dar respuesta a estas preguntas.

Muchas gracias!!

*Obligatorio

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

2. Se cuenta con una base de datos de los usuarios (internos y externos) de la
organizacion
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Anexo 1. (Continuacion)

4. Se hace seguimiento a los usuarios de manera continua *

() si
{:} Mo
{:} A veces

5. De que manera se debe hacer el seguimiento a los usuarios *

D Telefonicamente
D Encuestas

D Correo electronico

4. Con que frecuencia se debe hace el seguimiento al usuario para medir sus
satisfaccion *

() 15dias
{:} Mensual
{:} Anual

{:} No se hace
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Anexo 1. (Continuacion)

7. 5e aplican instrumentos de medicion (solicitudes de mejoramiento) para
evaluar el nivel de satisfaccion *

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

9. La empresa cuenta con un plan de accion para el mejoramiento del proceso de
PQRS , conocido por todo el personal? *
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Anexo 1. (Continuacion)

10. Cual de las siguiente opciones considera usted que es la principal razon por la
cual los usuarios , NO hacen uso de este servicio ofrecido por la empresa? *

.:::. No hay necesidad de quejarse porgue todo esta bien

' L L 5
() Mosaben de |a existencia del servicio

Pl s A
|/ Consideran que es perder el tiempo por que nunca les dan respuesta

F . - a a
() Sienten temor a que se tomen represarias por parte del funcionario afectado

P
() Otro:

11. Que tan importante es para usted conocer y hacer uso del servicio de
atencién de quejas, reclamos y sugerencias? *

T |
) Importante

I::::I Muy importante

' .
\_/ Pocoimportante

() Nadaimportante

Nota: Elaboracion propia, adaptado de Quintana, A (2018) Desarrollo de un prototipo para gestiéon y control
de POQR 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
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Anexo 2. Respuestas obtenidas de la encuesta del personal de CYM

Preguntas
10. ;Cual de
9. ¢La las siguientes
3. Se empresa opciones 11. Que tan
resuelven 8. Se cuenta con |considera importante
g 2. Se cuenta|los tienen en |un plan de usted que es |es para
§ con una problemas 7. Se aplican |cuenta los |accion para |la principal usted
3 |1. ¢Existe |base de y las 6. Con que |instrumentos |indicadores |el razon por la |conocery
‘_g un datos de los |quejas de |4. Se hace frecuencia |de medicion |clave de la |mejoramiento |cual los hacer uso
% programa usuarios los seguimiento|5. De qué se debe (solicitudes de |[empresa |del proceso |usuarios, NO |del servicio
O |de servicio (internos 'y |usuarios |alos manera se debe |medir la mejoramiento) | para de PQRS, hacen uso de |de atencién
al usuario, |externos) de |de usuarios de |hacer el satisfaccion |para evaluar |[realizar el |conocido por |este servicio |de quejas,
claramente |la manera |manera seguimiento a de un el nivel de proceso de |todo el ofrecido por la |reclamos y
establecido? | organizacion |oportuna |continua los usuarios cliente? satisfaccion |mejora? personal? empresa? sugerencias?
Otro: Se les
olvida el
usuario y la
contrasefia,
entonces es
mas facil
llamar a que
le solucionen
el
A. |Si Si Aveces |[Si Telefénicamente |Mensual No Si No inconveniente. | Importante
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Anexo 2. (Continuacién)

Telefonicamente, Los usuarios
Encuestas, hacer uso
Correo regular del Muy
B |[No Si Aveces |Si electronico Mensual No Si No servicio importante
Consideran

que es perder
el tiempo
porque nunca

Telefonicamente, les dan Muy
Cc |Si Si Aveces |Si Encuestas Mensual Si Si Si respuesta importante
No saben de

la existencia |Muy

D |[No Si Aveces |Aveces Telefonicamente | Mensual No No No del servicio importante

Nota: Elaboracién propia, 2020
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Anexo 3. Encuesta dirigida a los clientes de CYM

Encuesta dirigidn a clientes de CYM.

Estamos convencidos gue nuestra mision como investigadores es la de comtribuir v
fomentar la competitividad v sostenibilidad de las pymes colombianas. El propoasito de este
cuestionario es validar el conocimiento y facilitar la construccion del proceso de
tratamiento de PORS para la empresa Caudales y Musstrecs S A

Dentro de la encuesta habra preguntas de ssleccion mukliple v com multiple respuesta.
Tendra una duracion aproximada de 10 minutos.

Los datos de esta prueba seram almacenadas y analizados de manera confidencial, y su uso
serd de cardcter académico.

Agradecemos el tiempo dedicado a dar respuesta a estas preguntas.
Muchas graciasll

*Obligatoric

1. jHo presentodo wusted uno PERRS. durante el tiempo gue tiene con Coudales v Muestreos? *

) si
l:::l Mo
l:::l Ortra:

2. jCudnto fiempo cree que es el apropiode pora que puedn ser otendido Luego de reportor una
PQES? *

Sermamal

Inmediatameante
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Anexo 3. (Continuacion)

3. jConsidern que el personol responsable de Lo solucién de su PGRS debe tener: (Seleccion
miltiple) *

Conocimienta del tema a evaluar

Debe ser mujer

Ser imparcial

Debe ser hombre

Minguna de las anteriores

Vocabulario adecuado y oportuno

L L L L L U

Ortro:

4. ;Ve oportuno el recibir encuestas de sotisfoccitn de nuestros servicios? *

() si
OH-::

3. ;Coda cuanto quiere recibir una encuesto de sofisfoccion? *

() Semanal
() 15dias
() Mensual
() Anual
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Anexo 3. (Continuacion)

w

iComo deberio ser el tréamite para regisiror una PQREST. por wvio: *
Telefdnica

Correo slectmanico

Buzdn de swgerencia

Sofrerare Mantis [Ticker]

Persomal

Todas las anteriones

0000000

Otro:

. Considera gue el sofbeore Hantis achsabmenfe usoado. paora responder ol soporte dell manajo vy
funciomalidod del products Sompler. puede ser adecuads pora recibir sus PQRES. *

=1
C:IHG

B. Cuondo se nemsite madicor una PEES. guiere gae el proceso seax ™
Hgil

Comal=to

Facil seguamiermbo

Con prequntas abiertas

Con preguntas de seleccidn

SmGmima

Hinguno

Oty

00000000

Nota: Elaboracion propia, adaptado de Quintana, A (2018) Desarrollo de un prototipo para gestiéon y control
de PQR 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
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Anexo 4. Respuestas obtenidas de la encuesta dirigida a clientes de CYM

Preguntas
7. Considera
que el
software
2. Mantis
¢Cuanto actualmente
tiempo usado, para
cree que responder al
1. ¢(Ha es el soporte del
presentado |apropiado manejo y
usted una | para que 4, ¢Ve 6. ¢Como | funcionalidad
PQRS, |pueda ser oportuno el deberia ser | del producto
durante el | atendido recibir el trdmite Sampler, 8. Cuando se
tiempo que | luego de 3. ¢ Considera que el encuestas de | 5. ¢ Cada cuanto para puede ser |necesite radicar
Numero| tiene con | reportar | personal responsable de la | satisfaccion |quiere recibir una | registrar una |adecuado para|una PQRS,
de Caudales y una solucién de su PQRS debe | de nuestros encuesta de PQRS?, por | recibir sus |quiere que el
Clientes |[Muestreos?| PQRS? | tener: (Seleccion multiple) servicios? satisfaccion? via: PQORS. proceso sea:
Vocabulario adecuado y Agil
oportuno, Conocimiento del Software
tema a evaluar, Ser Mantis No conoce la
1. No 5 dias imparcial Si Anual (Tickets) herramienta
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Anexo 4. (Continuacion)

Vocabulario adecuado y
oportuno, Conocimiento del
tema a evaluar, Ser Correo

2 No 5 dias imparcial Si Semanal electronico |Si Agil
Vocabulario adecuado y
oportuno, Conocimiento del Todas las No conoce la |Facil

3 No 5 dias tema a evaluar Si Mensual anteriores  |herramienta  |seguimiento
Conocimiento del tema a Todas las No conoce la

4 Si 1 hora evaluar Si Anual anteriores herramienta Aqil
Vocabulario adecuado y
oportuno, Conocimiento del
tema a evaluar, Ser Todas las No conoce la

5 No 1 hora imparcial Si Anual anteriores herramienta Aqil

Software Certificado de

Conocimiento del tema a Mantis calidad y

6 No 5 dias evaluar Si Anual (Tickets) Si Completo
Vocabulario adecuado y
oportuno, Conocimiento del
tema a evaluar, Ser Correo

7 No 1 hora imparcial Si Mensual electrénico |Si Completo

Nota: Elaboracién propia, 2020
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Anexo 5. Encuesta de satisfaccion del cliente CYM

Encuesta de satisfaccion del cliente CYM

FECHA:DD__ MM__AA DEPENDENCIA:
Nombre: Tel: Direccion:
E-mail:

El objetivo de la presente encuesta es identificar aquellas oportunidades de mejora que nos permitan aumentar la calidad del servicio de atencién
y gestion de PQRS.

Se solicita que por favor marque con una “X” de acuerdo a lo percibido

ASPECTO A EVALUAR EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO

La atencion brindada por el funcionario

fue:

El tiempo de atencién desde su llegada

a nuestras instalaciones fue:

La claridad de la respuesta ofrecida por

nuestro funcionario (a) fue:

¢, Qué tan oportuna fue la respuesta de

su solicitud?

Como le pareci6 el servicio prestado?

Que tramite solicit6?

Observaciones y/o Sugerencias:
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Anexo 5. (Continuacion)

Funcionario que lo atendio:

Firma del funcionario responsable

Gracias por contribuir con la mejora continua de nuestros procesos

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.
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Anexo 6. Glosario y definiciones

Palabra Significado

CAPACIDAD: Aptitud de una organizacion, sistema o proceso para realizar un producto
que cumple los requisitos para ese producto.

EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan
los resultados planificados
Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las

PROCESO: cuales transforman entradas en salidas.

PROCEDIMIENTO:

Representacion especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

MAPA DE PROCESOS:

A una organizacion le permite identificar los procesos y conocer la estructura
de los mismos, reflejando las interacciones entre ellos. No obstante, el mapa
no permite saber cdmo son los procesos “por dentro”, ni las trasformaciones

de las entradas en salidas.

PROCESOS
ESTRATEGICOS:

Son aquellos procesos que estan emparentados al ambito de las
responsabilidades de la direccion. Se refieren fundamentalmente a
procesos de planificacion y a otros que se consideren ligados a factores

clave o estratégicos.

PROCESOS Son aquellos procesos combinados directamente con la realizacién del
OPERATIVOS: producto y/o la prestacion del servicio.

PROCESOS DE | Aquellos procesos que dan soporte a los procesos operativos. Se suelen

APOYO: referir a procesos relacionados con la gestion de los recursos y de las
actividades de seguimiento y medicion

DIAGRAMA DE | Permite la descripcion y percepcion visual del flujo de las actividades de un

PROCESOS: proceso de manera gréfica e interrelacionadas entre si; incluyendo las

entradas, salidas y limites.

FICHA DE PROCESO:

Soporte de informacién que pretende recabar todas aquellas caracteristicas

relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama.

PQRS: Son las siglas de: Peticion, Quejas, Reclamos y Solicitudes

PETICION: Es la solicitud que se presenta de manera verbal, escrita o por medio de
cualquier ambito idéneo.

SUGERENCIA: Es una propuesta que formula un usuario o institucion para el mejoramiento
de los servicios de la organizacion.

QUEJA: Es una expresion de insatisfaccion creada para una organizacion, con

respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas,

donde se espera una resolucién explicita o implicita
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Anexo 6. (Continuacion)

Es una declaracion verbal o escrita de insatisfaccion hecha por una persona

RECLAMO: natural o juridica sobre el incumplimiento o irregularidad de alguna de las
caracteristicas de los servicios ofrecidos por la organizacion

CLIENTE Organizacion o persona que recibe un producto. (Ejemplo: Consumidor,
usuario final, minorista, beneficiario y comprador)

RECLAMANTE: Persona, organizacién o representante, que enuncia una queja.

SERVICIO AL CLIENTE:

Interaccion entre la entidad y el usuario a lo largo del ciclo de vida del

producto.

SISTEMA DE GESTION:

Esquema general de procesos y procedimientos que se emplea para
garantizar que la organizacion realiza todas las tareas necesarias para

alcanzar sus objetivos.

RETROALIMENTACION:

Son opiniones y comentarios acerca de los productos o el mismo proceso

de tratamiento de las quejas.

IMPACTO:

Es quien determina la importancia del incidente dependiendo de cémo se
ve afectado, los procesos, funciones del negocio, el nimero de usuarios, y
a los clientes.

OPORTUNIDAD:

Son las peticiones interpuestas por los ciudadanos, donde acude al articulo
14 de la ley 1755 del 2015, el cual sefiala: (15) dias (Habiles), siguientes a
la recepcion de la peticidon para resolver y dar respuesta oportuna, sin

perjuicio de aquellas que se encuentran sometidas a término especial

INCIDENTE:

Es cualquier suceso anormal que no es parte de la operacion del servicio,
el cual puede causar la interrupcién o la disminucién de la calidad del

mismo.

ESCALAMIENTO:

Es una actividad que concurre a la resolucion de una solicitud de servicio

reasignandolo a un especialista o proveedor dependiendo sea el caso.

FIDELIZACION:

Concepto que designa la lealtad de un cliente a una marca, producto o
servicio concretos, que compra o a los que recurre de forma continua o
periddica. La fidelizacion se basa en convertir cada venta en una relacion

estable y duradera con los usuarios finales de los productos que venden.

COMUNICACION:

Es una relacién de interaccion que en la organizacion se expresa de forma

interna y externa.

130




Anexo 6. (Continuacion)

COMUNICACION
INTERNA:

Es la que se produce en el interior de la empresa entre los miembros que
forman parte de ella, tanto a través de los canales formales establecidos
para ello (reuniones internas, correo electronico, intranet, redes sociales
corporativas), como a través de las diferentes redes sociales y relaciones

personales entre los miembros de la misma.

COMUNICACION
EXTERNA:

Su trascendencia se encuentra en la capacidad que la empresa tenga para
proyectar y reforzar su imagen dentro de los diferentes grupos de interés de
la organizacion (potenciales clientes, ciudadania, administracion publica),

dando a conocer los proyectos o actividades.

Nota: Elaboracién propia, adaptado de Vargas, R. (2017). Metodologia NTC ISO 10002 aplicada a la

gestién de quejas y reclamos en PRODELIN LTDA. (Trabajo de especializacion). 1 (14), pp. 228-231).
https://repository.unilibre.edu.co/handle/10901/15902 e ICONTEC, I. (2018). Gestion de la calidad.

satisfaccion del cliente. directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones. Norma Técnica

Colombiana NTC

ISO 10002:2018.

https://ecollection.icontec.org/pdfview/viewer.aspx?locale=es-

ES&Q=6E7D2364031COEEDFS8A9B59E815693EBEEB2FS5ADA893C312&Req=.
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