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Resumen

En la actualidad se destaca la importancia de la eficiente gestion de la Cadena de Suministros en
el contexto empresarial actual, donde Novaseo S.A.S siendo proveedor de soluciones integrales de
limpieza, desinfeccién y manejo de residuos, reconoce la relevancia del servicio al cliente y utiliza un
sistema CRM para registrar FPQRS, pero enfrenta problemas debido a la falta de registros. Esta carencia
ha llevado a situaciones donde los clientes no estan completamente informados sobre aspectos
cruciales, como los dias hdbiles de entrega en devoluciones, costos de transporte y posibilidad de
cambio por averias. El trabajo se enfoca en la urgente implementacion de un plan de mejora para
optimizar el registro de FPQRS en el sistema CRM de Novaseo, de esta manera corregir deficiencias
identificadas y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos, con la meta de elevar la satisfaccién del
cliente y asegurar la fidelidad en un mercado cada vez mas exigente.

Se identifican dificultades en el registro efectivo de FPQRS, lo que puede resultar en la pérdida
de clientes debido a un servicio deficiente. La justificacion del trabajo resalta la infrautilizacion del CRM
de Novaseo y la baja cantidad de registros, evidenciando la necesidad de mejorar el proceso para
garantizar una comunicacién completa y oportuna con los clientes, esto incluye la identificacion de
posibles causas de la falta de registros, el andlisis de las etapas del proceso y el disefio de instructivo
para capacitar al personal. En resumen, el trabajo busca mejorar la eficiencia y efectividad del registro
de FPQRS en el sistema CRM de Novaseo para fortalecer la satisfaccion del cliente y asegurar la fidelidad

en un mercado competitivo.

Palabras clave: Servicio al cliente, PQRS, Mercadeo, Gestion de Relaciones con el Cliente.
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Abstract

At present, the importance of efficient management of the Supply Chain is highlighted in the
current business context, where Novaseo S.A.S is a provider of comprehensive cleaning, disinfection and
waste management solutions, recognizes the relevance of customer service and uses a CRM system to
register FPQRS, but faces problems due to lack of records. This shortcoming has led to situations where
customers are not fully informed about crucial aspects, such as return delivery days, transport costs and
the possibility of a breakdown change. The work focuses on the urgent implementation of an
improvement plan to optimize the registration of FPQRS in the CRM system of Novaseo, thus correcting
identified deficiencies and improving the quality of services offered, with the goal of raising customer
satisfaction and ensuring loyalty in an increasingly demanding market.

Difficulties are identified in the effective registration of FPQRS, which can result in loss of
customers due to poor service. The justification of the work highlights the underutilization of Novaseo
CRM and the low number of records, evidencing the need to improve the process to ensure complete
and timely communication with customers, This includes the identification of possible causes of the lack
of records, the analysis of the process stages and the design of instructional to train staff. In short, the
work seeks to improve the efficiency and effectiveness of FPQRS registration in the Novaseo CRM

system to strengthen customer satisfaction and ensure loyalty in a competitive market.

Keywords: Customer Service, IPQRs, Marketing, Customer Relationship Management.
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Introduccién

En el dindmico escenario empresarial actual, la gestién eficiente de la Cadena de Suministros se
erige como un elemento critico para el éxito de las organizaciones, destacando de esta manera el
consumidor final por el servicio que se le brinda. En este contexto, Novaseo S.A.S se posiciona como un
referente dedicado a proporcionar soluciones de limpieza, desinfeccidon y manejo de residuos,
priorizando un servicio que va mas alla de la simple transacciéon comercial.

Novaseo, consciente de la importancia de la opinién del cliente, emplea un sistema CRM en el
cual se deben registran las felicitaciones, Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (FPQRS). Sin
embargo, se identifica una problematica sustancial en la utilizacién efectiva de esta herramienta, pues la
ausencia de registros precisos por parte del personal ha generado situaciones donde los clientes no
estan plenamente informados sobre detalles fundamentales, tales como los dias habiles de entrega en
caso de devolucidn, el costo de transporte y la posibilidad de cambio en caso de averia. Este trabajo de
grado se enfoca en la necesidad urgente de implementar un plan de mejora para optimizar el registro de
FPQRS en el sistema CRM de Novaseo, el objetivo es no solo corregir las deficiencias identificadas, sino
también fortalecer la calidad de los servicios ofrecidos por Novaseo, elevando asi la satisfaccién del

cliente y asegurando la fidelidad en un mercado cada vez mas exigente.
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1 Planteamiento del problema

Una Cadena de Suministros representa una red de trabajo para las funciones de busqueda de
material, su transformacion en productos intermedios y acabados y la distribucidn de esos productos
acabados a los clientes finales, Lee y Billington (1993). Esta claro que para dicho cliente o consumidor
final se presentan distintas razones a la hora de recibir sus productos, como menciona Martin (2000) : La
satisfaccién del cliente en cierta manera proporciona una valoracién sobre la visidon del sistema que
tienen sus usuarios.

Novaseo es una empresa dedicada a brindar soluciones de limpieza, desinfeccién y manejo de
residuos mediante soluciones eficientes y amigables con el medio ambiente, para esta empresa es muy
importante el servicio que se le brinda al cliente, es una sensacidn desarrollada a partir de la evaluacion
de una experiencia de uso seglin Cadotte, Woodruff y Jenkins (1987).

El término satisfaccion se puede entender como el resultado del cumplimiento a las exigencias
del consumidor, por lo tanto, es un juicio que caracteriza al servicio o producto en si mismo,
demostrando un nivel agradable de cumplimiento relacionado con el consumo, incluyendo los niveles de
cumplimiento insuficiente o excesivo (Oliver, Satisfaction: A Behavioral Perspective on the Consumer,
1997). Por ello para Novaseo es importante la opinién del cliente, actualmente cuenta con un sistema
CRM en el cual se no estan registrando las FPQRS, el drea comercial cuenta con siete licencias, las cuales
estdn asignadas a seis asesores comerciales y una persona de mercadeo, las personas del drea de
logistica no cuentan con licencia por lo que estas personas no pueden registrar ningun tipo de FPQRS.
Ademas estas personas son las que tienen contacto con los clientes a la hora de entregar los pedidos;
asi, al no tomar el registro de los clientes, la empresa no esta informada del caso, por lo que muchas

veces se pueden perder clientes por mal servicio, o por no brindarles una respuesta oportuna.
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2 Justificacion

El CRM de Novaseo tiene amplias herramientas en las cuales se incluye una secciéon de FPQRS
gue hasta el momento se usa con poca frecuencia por los empleados que tienen un usuario creado, el
problema radica en que en ocasiones los clientes no estan informados de su caso, es decir no tienen
conocimiento de los dias habiles de entrega en caso de devolucidn, si el costo de transporte corre por
Novaseo o por ellos mismos, o si al producto se le realizarad el cambio en caso de averia.

Para Novaseo es muy importante el servicio brindado a los clientes por lo que tiene la necesidad
de mejorar el registro y etapas de las FPQRS. Con base al histérico se evidencia la irregularidad y la baja
cantidad de FPQRS que se han registrado, y que a su vez los clientes no fueron informados por completo
del caso o que el area de logistica nunca lo notificé.

Por esta razdn se pretende realizar un plan de mejora con el fin de optimizar el registro de
FPQRS, para que los asesores si cumplan con las creacion, seguimiento y etapa final de cada caso,
ademas de incluir al area logistica para que se cumplan todas las exigencias de calidad que tiene

Novaseo.
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3 Objetivos
3.1 Objetivo
Desarrollar un plan de mejora que permita el registro y la gestién de las PQRS, asegurando su
adecuada documentacién y seguimiento.

3.2 Objetivos especificos

o Identificar las posibles causantes de la carencia de registros de PQRS y de su
seguimiento.
o Analizar las etapas de las PQRS y el proceso que debe tener cada una.

o Disefiar un instructivo para cada proceso para capacitar al personal.
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4 Marco tedrico

4.1 CRM

La integracién de tecnologias y los procesos de negocios usados para satisfacer las necesidades
de los clientes durante cualquier interaccidn con los mismos (Bose, 2002, p. 89).

El CRM también se puede definir como "la combinacién de personas, procesos y tecnologias que
buscan el entender a los clientes de las compafiias" (Che y Popovich, 2003, p. 672)
4.2 PQRS

Hacen referencia al proceso mediante el cual, una organizacion hace la gestién frente a las
solicitudes que hacen los clientes, implicando connotaciones de tiempo y espacios requeridos, para
garantizar respuestas oportunas y efectivas (Cdmara de Comercio de Medellin, 2023).
4.2.1 Peticion

Es aquel que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante la Alcaldia de Medellin por
razones de interés general o interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacién y/o
consulta y para obtener pronta solucién de las mismas.(Alcaldia de Medellin, s.f)
4.2.2 Queja

Insatisfaccion por la conducta o la accidn de los servidores publicos o particulares que llevan a
cabo un servicio publico o por la deficiencia de la atencién prestada. (Alcaldia de Medellin, s.f)
4.2.3 Reclamo

Insatisfaccion por la prestacion de un servicio deficiente, retraso, desatencién o deficiencia en
los servicios prestados por la Alcaldia de Medellin. (Alcaldia de Medellin, s.f)
4.2.4 Sugerencia

Recomendacién o propuesta de los ciudadanos para el mejoramiento de los servicios, funciones,

metas y objetivos de la Alcaldia de Medellin. (Alcaldia de Medellin, s.f)
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4.3 Satisfaccion al cliente

Es el resultado de un proceso permanente de comparacion entre la experiencia y las
percepciones subjetivas, en un lado, y los objetivos y las expectativas, en el otro (Vogt, 2004, p. 16),
también se define como el nivel del estado de animo de una persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido (desempefio) de un producto o servicio con sus expectativas (Kotler, 1967).

Los primeros estudios realizados al respecto se basaron en la evaluacién cognitiva entrando a
valorar aspectos como los atributos de los productos, la confirmacidn de las expectativas y los juicios de
inquietud entre la satisfaccion y las emociones generadas por el producto o servicio, solapando los
procesos que subyacen del consumo y la satisfaccion (Westbrook 1987; Westbrook y Oliver 1991).

La satisfaccion es vista por lo general como un concepto mds amplio, mientras que la calidad del
servicio se enfoca de manera especifica en dimensiones del servicio, por lo que la calidad del servicio es
un componente de la satisfaccion (Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009, p. 104)

Figura 1Relacion de calidad y satisfaccidn

Calidad del servicio

Satisfaccion
| Calidad del Producto S — del Client
el Cliente

| Precio

Figura 1

Fuente: Elaboracién propia a partir de Zeithaml, Bitner y Gremler, 2009
Segun Figueroa (2009), nos dice que un buen servicio al cliente hace que las personas se vuelvan

fieles a una empresa, es decir las personas lo que buscan es sentirse bien, ser aceptadas y que ante todo
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tengan toda la atencidn por parte del personal de la empresa, en otras palabras, estos actos llevan al
cliente a ser feliz.
44 Importancia de las PQRS en el servicio al cliente

El servicio de atencidn al cliente es uno de los aspectos de mayor consideracidon en una empresa
u organizacion, pero, ademads, dentro de este departamento es donde se atienden las Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias de los clientes, encargandose en gran medida de la fidelizacién del
mercado. (Isotools, 2019)

Segln Vergelst (2013) en su trabajo de grado de especializacidn en alta gerencia (Disefio de un
plan de mejora del servicio al cliente para el Banco AvVillas, Popayan) define que para fidelizar a un
cliente se requiere buen servicio, plus o valor agregado enfatiza en la cultura organizacional como factor
determinante para el cumplimiento de la promesa de valor.

Es de suma importancia darle la atencidn necesaria a esta area de la empresa, sin importa giro o
tamafio de estas, ya que brinda una fortaleza a la entidad, para poder detectar a tiempo posibles riesgos
que pueden llegar a convertirse en una amenaza, que pudieran ser irreparables (Solérzano & Aceves

(2013).
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5 Metodologia

A través de la implementacion de una propuesta de mejora en todos los procesos relacionados
con las PQRS, se plantea una metodologia mixta que permitira describir cualitativamente el enfoque de
la investigacion, la poblacidn, delimitacidn, técnicas, etapas y cronograma.
5.1 Enfoque de la investigacion

Este proyecto se enfocard en proponer un plan de mejora mediante una metodologia
descriptiva que optimice el registro y las etapas de las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
(PQRS) en Novaseo S.A.S. Se implementd esta metodologia debido a que no se tenia informacion acerca
de las PQRS.

Se desarrolld una encuesta de satisfaccion al cliente para identificar posibles PQRS y de esta
manera mostrar la importancia de su registro.
5.2 Poblacién

La poblacién de la investigacion fueron los clientes de cada uno de los asesores comerciales,
estos no se seleccionaron bajo ningun criterio especifico, por lo que se esperaba una respuesta de la
mayoria de los clientes. En total se recibieron 260 respuestas de clientes de diferentes ciudades, razones
sociales y actividades econdmicas.
5.3 Delimitacion

El proyecto se lleva a cabo en el espacio corporativo de Novaseo ubicado en el municipio de
Itaglii desde Julio hasta noviembre del 2023.
5.4 Etapas:
5.4.1 Etapa 1: Identificacion y descripcion del problema

A través de la encuesta realizada, se identifica la necesidad de realizar las PQRS para no perder

datos de satisfaccidn al cliente que afectan la calidad del servicio ofrecido.
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5.4.2 Etapa 2: Construccion de los objetivos

En esta etapa se realiza la construccién de los objetivos para el desarrollo de la propuesta,
donde se tendran en cuenta las distintas aéreas tanto administrativas como logisticas que se relacionan
directamente con las PQRS.
5.4.3 Etapa 3: Elaboracion de encuesta

Mediante una encuesta implementada con la herramienta de formularios de Google, se toman
datos en los cuales se identifican gran cantidad de PQRS que no han sido registradas, es decir que
dentro del CRM en la seccién FPQRS no existen creaciones por parte de los asesores comerciales.
5.4.4 Etapa 4: Elaboracion de Diagndstico

Para la elaboracion del diagndstico con base a la encuesta realizada se deduce la ausencia de
registros de PQRS. También se compartira informacién acerca de la compaiiia (breve resefa, mision,
visidn, valores empresariales y actividad econdmica), ademas de describir el problema presentado
relacionado con las PQRS, su implementacién y propuesta de mejora para los procesos.
5.4.5 Etapa 5: Propuesta de mejora

En esta etapa se plantea propuesta de mejora para la identificacidn, uso e implementacion de la
seccion de PQRS que contiene el CRM, por ello se realizara de la siguiente manera:

e Andlisis de la encuesta de satisfaccion con el propdsito de identificar las razones detras del

bajo porcentaje en la creacidn de PQRS
e Disefar un instructivo del uso de las PQRS y su debido proceso para los distintos casos que
se puedan presentar, esto incluye la notificacion de la creacidn de cada una.
e Compartir dicho instructivo al area comercial, para que estén informados del manejo de las

PQRS y los procesos a realizar.



5.5 Cronograma

Figura 2: Cronograma de actividades
Cronograma

Actividades Julio Agosto
Planteamiento y descripcion del problema
Definicion de objetivos
Identificacion de justificacion
Elaboracion de encuesta
Aplicacion de encuesta
Andlisis de la informacion
Propuesta de mejora
Desarrollo de manual de PQRS
Resultados de propuesta
Conclusiones

Fuente: Autoria propia.

Tiempo de duracion
Septiembre

Octubre

21

Noviembre
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6 Diagnostico
6.1 Resena historica
Es una empresa dedicada a brindar soluciones de limpieza, desinfeccion y manejo de residuos
mediante soluciones eficientes y amigables con el medio ambiente. Durante 10 afios han logrado apoyar
procesos en diferentes sectores, contribuyendo al bienestar de la sociedad y la rentabilidad sostenible,
teniendo siempre como pilar principal la optimizacion y facilidad en los procesos de las labores de
limpieza y desinfeccién de los clientes por medio de herramientas y asesorias que complementan esta

importante labor.



Figura 3: Linea de tiempo Novaseo

<) NOVASED

Soluciongs e Limpiesa

HISTORIA DE
NOVASEO

1979

Las Teendos de Abarrotes eran aquellos.
puntos de venta cercanos a zonas
wrbarnas (barrios) donds ofrecian
productos de uso cotidiano como viverss,
alimentos, bebidas, articulos de limpieza,
asi como bebidos aloohdlcas. Nowaseo
ankeriorments era conocida como
Colombiana de Abarrotes, ubicada &n
Guayaguil, en &l actual centro de
Medellin, pues por estos tiempos o existia
la muy conccida Mayoristo.

1380

En &l centro de Medellin se presentaban ciertos desordenes
vehiculares, pues era gran cantidad de personas que se dirigian a
comprar para también transportar y distribuir a los menicipios
antioquedios, dada la sitvacidn & alcalde Bermardo Geema Sema se
wvio en lao obligacidn de movilizar a los vendedores a la actual
Maoyarista. Donde Colombiona de Abarrotes sa sitwd en el blogue 1,
local 1.

1399

En un reencusnira con un antiguo clients se dio la oportunidad de
suministrarle productos para w compafio, dando la oportunidad de
que sus clientes fusran instituciones o sociedodes.

2000

Gracias a la legada del intemet se logra crear la primer paging Web
donde se tienen ciertas novedades respecto a los productos pues par.
estos tiempos se vendion productos de limpisza y cafetenia, mostrando
unos en especifico; puntcs de recoleccicn, carritos de aseo, balde
escurridor, entre otros, que parmiten b primer verta y despacho hacia
Uraba

2011

Caon los cambics realizodos respecto a la
venta de productos y Colombiana de
Abarrotes se renombra Novassa;
Novedades oon los productos de asec. El
7 de diciembre del 2011 Novoseo hace
parte de lo Cdmara de Comercio del
Aburra Sur.

Fuente: Autoria propia
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6.1.1 Mision
Nuestra misién en Novaseo son las soluciones a la limpieza, por eso contamos con muchos
productos para desinfectar todo tipo de superficies y sus respectivos utensilios para lograrlo de una
forma facil y efectiva.
6.1.2 Vision
Distribuimos productos profesionales de aseo para usuarios institucionales que les permitan
tener ambientes limpios, saludables, seguros, eco amigables y productivos.
6.1.3 Valores empresariales
e Honestidad
e Responsabilidad
e Cumplimiento
e Compromiso
e Sostenibilidad
6.1.4 Actividad econémica
Cdodigo 4774: Comercio al por menor de otros productos nuevos en establecimientos
especializados.

6.1.5 Organigrama



Figura 4: Estructura organizacional
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Fuente: Novaseo (2023)

6.2 Novaseo en la actualidad

Desde el 2022 Novaseo tuvo una transicion con su sistema de gestion de informacion. Los
cambios determinaron que el mejor proveedor para su necesidad seria SIESA (Sistema de Informacién
Empresarial S.A Siesa), cambiando asi su ERP y CRM.

El personal de la compafiia tuvo capacitaciones para conocer cada funcién de los componentes
de los dos sistemas, sin embargo, con los avances que tuvieron existian secciones inhabilitadas por falta
de conocimiento, exploracién y necesidad.

Por ello con el ingreso de la estudiante Karin Barros con el cargo de Analista de Mercadeo y
servicio al cliente surgieron cambios de manera significativa a nivel empresarial; mas uso de las
herramientas del CRM, dentro de ellas la seccidon de FPQRS (Felicitacion, peticidn, queja, reclamoy

sugerencia) que lamentablemente no implementaban por falta de conocimiento y seguimiento, ademas

que no contaban con una persona encargada de este tipo de tareas.



26

6.3 Diagnostico del problema
6.3.1 Encuesta de satisfaccion al cliente:
Por medio de una encuesta de satisfaccion al cliente que reveld una baja tasa de registro de
FPQRS por parte del area comercial, identificando una de las razones subyacentes de la falta de creacién
de dichas FPQRS.
6.3.2 Andlisis de encuesta
La informacién recopilada en la encuesta destaca la necesidad de abordar la seccion del CRM
para el registro de FPQRS en el drea comercial. La baja participacion en este proceso indica posibles
deficiencias en la comprensidn o aplicacion del sistema CRM por parte del personal. Este analisis
proporciona una vision clara de la problematica y orienta la formulacidn de estrategias especificas para
mejorar la eficiencia del registro de FPQRS.
6.3.3 Creacion de instructivo para el registro y seguimiento de las FPQRS
Con el objetivo de abordar la baja tasa de registro de FPQRS identificada en el drea comercial, se
propone la creacién de un instructivo detallado, que proporcionara orientaciones, un paso a paso para
el personal involucrado en el registro y seguimiento de las FPQRS en el sistema CRM. El instructivo
abordard los siguientes puntos clave:
e Proceso de Registro
e Seguimiento de FPQRS
e Comunicacidn con el Cliente

e Capacitacion del Personal
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7 Plan de mejora

En respuesta a la identificacidon de desafios en el drea de registro y seguimiento de FPQRS en
Novaseo, se ha disefiado un plan de mejora, el cual se centrara en abordar la baja tasa de registro de
solicitudes y retroalimentaciones por parte del area comercial, reconociendo la importancia crucial de
este proceso para la satisfaccion del cliente.
7.1 Objetivo

Establecer un sistema eficiente de registro y seguimiento de las FPQRS mediante la
implementacién de un instructivo detallado, incrementando significativamente la participacion y
precisién en el registro y retroalimentacion por parte del area comercial de Novaseo, mejorando asi la
comunicacion con los clientes, la calidad de los servicios ofrecidos y, en ultima instancia, elevando los
niveles de satisfaccién del cliente.
7.2 ustificacién

La implementacién de este plan de mejora se fundamenta en la identificacion de obstaculos
significativos en el area de registro y seguimiento de FPQRS en Novaseo. La baja tasa de registro
evidenciada a través de la encuesta de satisfaccidn al cliente revela una brecha en la eficacia de la
seccion de FPQRS del actual CRM, lo que ha conducido a situaciones donde los clientes no estan
completamente informados sobre aspectos esenciales, afectando directamente la percepcion del
servicio y la fidelidad del cliente.

El plan de mejora estda centrado en la creacién de un instructivo detallado, se justifica como una
respuesta estratégica para cerrar esta brecha identificada. La implementacion de guias claras y procesos
estandarizados fortalecera la participacion del personal, mejorara la calidad de la informacién registrada

y garantizara una comunicacion mas efectiva con los clientes.
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La capacitacion periddica y la claridad proporcionada por el instructivo contribuirdn a una
comprensidon mas solida del sistema CRM, abordando asi las deficiencias observadas. En Ultima
instancia, este plan busca no solo corregir las limitaciones identificadas, sino también elevar la
experiencia del cliente y fortalecer la posicién competitiva de Novaseo en un mercado dinamico y
exigente.

7.3 Responsables

Tabla 1 Asignacién de responsabilidades
Iltem Descripcion Responsable
1 Participar activamente en las sesiones de capacitacion. Asesor Comercial
Aplicar de manera precisa y consistente el nuevo instructivo
en el registro y seguimiento de FPQRS.
2 Supervisar la correcta aplicacién del instructivo. Analista de Mercadeo
Evaluar la calidad de la informacion registrada y proponer
mejoras continuas.
Fuente: Autoria propia

7.4 Acciones
7.4.1 Proceso de Registro (Instructivo)
Detalles sobre cémo ingresar correctamente la informacién del cliente y la naturaleza de la
FPQRS.
Instrucciones precisas sobre la seleccion de las categorias adecuadas (Felicitaciones, Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias).
Enfasis en la importancia de la precisién y exhaustividad en el registro.
7.4.2 Seguimiento de FPQRS
Guia detallada sobre cémo dar seguimiento a cada caso de FPQRS registrado.
Establecimiento de plazos y recordatorios para garantizar una atencién oportuna.
Incorporacion de ejemplos practicos para ilustrar la correcta aplicacién del seguimiento.

7.4.3 Comunicacion con el Cliente
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Instrucciones sobre cdomo comunicar eficazmente con el cliente durante el proceso de
seguimiento.

Garantizar la transparencia en la comunicacidn, proporcionando informacién precisa y
actualizada.

7.4.4 Capacitacion del Personal

Detalles sobre la capacitacién necesaria para que todos los miembros del area comercial
comprendan y apliquen el instructivo.

Programacion de sesiones de capacitacion y actualizacién periddicas.

La creacién de este instructivo busca estandarizar y optimizar el proceso de registro y
seguimiento de FPQRS, asegurando una mayor participacion del personal y mejorando la eficiencia en la
gestidn de la satisfaccién del cliente.

7.4.5 Visualizacion del instructivo

Figura 5:Instructivo de FPQRS parte 1

Fuente: Autoria propia.



Figura 6:Instructivo de FPQRS parte 2

=

Fuente: Autoria propia.

7.4.6

7.4.6.1 Antes del instructivo

Resultados

Figura 7:Seccion de FPQRS sin registros

a V4 Siesa

Mis Elementos

O

[P

O

[

Accion =
Num.  Asunto
2 Producto en mal estado- prueba

4

prueba 2

Fuente: Novaseo (2023)

F4siesa

Bulsqueda basica

Etapa del Caso

Busqueda avanzada
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ﬂ Karin Juliana Barros Bazurto v

Cliente
Cliente Potencial
TOUR VACATION HOTELES
AZUL SAS

Etapa del
Caso

Cerrado

Nuevo

Tipo Prioridad

Queja  Alta

Queja  Alta

Usuario Asignado

Karin Juliana Barros
Bazurto

Karin Juliana Barros
Bazurto

Fecha de creacion

23 de Diciembre de
2022 alas 10:52

2 de Enero de 2023 a
las 16:45
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7.4.6.2 Después del instructivo

Figura 8: Seccion de FPQRS con registros

ﬂ Karin Jusana Barros Bazurto v

[ Actualizacion Masiva 4 Nuevo

Cliente Etapa del
Cliente Caso Tipo  Prioridad Usuario Asignado Fecha de creacion
B En proceso Queja  Alta HEZ CASTANEDA 16 de Noviembre de 2023 a las
— 1535
Oyl 1 ESCURRIDOR HYGIENIC 60 CM AZUL ME1G178E-02 / GARANTIA s Nuevo Queja  Alta JUAN DAVID MARULANDA 15 de Noviembre de 2023 a las
GUAPA 15:54
Dy % IMAGEN INCORRECTA DE RASPADOR Asignado Queja Media  JUAN DAVID MARULANDA 8 de Noviembre de 2023 a las
GUAPACHA 1519
IR SUGERENCIA FRENOS DE RUEDAS DE CONTENEDORES DE 1100 Cerrado Queja Media  Karin Juliana Barros Bazurt 3de de 2023 alas
14:39
13 RECLAMO DE CALIDAD DE CONTENEDORS BRUTE POR DETERIORO Cerrado Queja  Media IZABELA RESTREPO RAMIREZ 9 de Octubre de 2023 a las
PERSISTE 16.03
Ol RECLAMACION GANCHERAS oo e e Cerrado Queja Alta MARISOL VILLADA AGUDELO 27 de Septiembre de 2023 a las
nst
Oy n TENEDOR 361 |TS RUBBERMAID CON TORNILLOS EXPUESTOS EN S Cerrado Queja Alta NATALI SANCHEZ Ci 19de de 2023 alas
15:45
O © CALIDAD DE BIDON —_— Cerrado Queja Media DEISY JOHANNA MONSALVE 13 de de 2023 alas
VELEZ 14:38
Oyl @ H BRITE PARRILLA Cerrado Queja  Alta MARISOL VILLADA AGUDELO 13 de Septiembre de 2023 a las
238
8 RECLAMACION CALIDAD ORANGE R En proceso Queja Alta MARISOL VILLADA AGUDELO 13 de Septiembre de 2023 a las

Fuente: Novaseo (2023)
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8 Conclusiones

Se identificaron diversas causas subyacentes que explican la falta de registros y seguimiento de
las PQRS. Estas van desde deficiencias en los procedimientos de recoleccidn de informacién hasta la
falta de conciencia sobre la importancia de mantener un seguimiento adecuado.

El andlisis detallado revelé areas clave que requieren mejoras, destacando la necesidad de
protocolos mas claros, herramientas tecnoldgicas mejoradas y una gestién mas eficiente en todas las
fases. La conclusion subraya la importancia de implementar cambios especificos para optimizar cada
etapa, mejorando asi la calidad y la eficiencia general del proceso.

El instructivo no solo proporciona una guia clara sobre los procedimientos a seguir, sino que
también se centran en sensibilizar al personal sobre la importancia de su papel en la gestidn efectiva de

las FPQRS.
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9 Recomendaciones

9.1.1 Adaptabilidad del Instructivo

Disefar el instructivo de manera que sea facilmente comprensible y adaptable a posibles
cambios en los procesos o en el sistema CRM. Esto garantizara su relevancia a largo plazo y facilitara
futuras actualizaciones.
9.1.2 Feedback Continuo

Establecer un sistema de retroalimentacidn continuo para recopilar opiniones y comentarios de
los asesores comerciales respecto al instructivo y al proceso de registro de FPQRS. Utilizar esta
retroalimentacion para realizar ajustes y mejoras constantes.
9.1.3 Seguimiento de Indicadores Clave de Desempefio

Establecer indicadores clave de desempefio (KPIs) relacionados con el registro y seguimiento de
FPQRS. Monitorear estos KPIs para evaluar la eficacia del plan y realizar ajustes segun sea necesario.
9.1.4 Medicion de la Satisfaccion del Cliente

Incluir mediciones de la satisfaccion del cliente como parte integral del plan. Evaluar cdmo las
mejoras en el registro y seguimiento de FPQRS impactan directamente en la experiencia del cliente.
9.1.5 Revision Periddica del Plan

Programar revisiones periddicas del plan para evaluar su progreso y realizar ajustes estratégicos.

Estas revisiones deben ser oportunidades para identificar areas de mejora y optimizacidn continua.



34

10 Referencias

Fabian Cisneros, M. A. (2019). El CRM y su influencia en la fidelizacién de clientes de la empresa
Ricical Perd SAC, Rimac, 2019.

Rodriguez Martinez, M, Dallos Fuentes, Ay Luna de la Cruz, S. (2023). Estrategias para el
mejoramiento de la atencidn humanizada en el servicio de urgencias con impacto social en la unidad de
atencidn en salud de Balboa - Cauca E.S.E Suroccidente. Fundacion Universitaria de Ciencias de la Salud -
FUCS.

Registro y Atencién de PQRS de la Alcaldia de Medellin. (2023, 24 julio). Alcaldia de Medellin.

https://www.medellin.gov.co/es/pqrsd/

Montenegro Serquén, L. A. (2018). Opiniones de satisfaccioén en usuarios de farmacias y boticas-
Chiclayo. Peru.

Cavanzo, C. (2019). Satisfaccion del cliente y calidad percibida hacia las marcas propias
(categoria productos para aseo del hogar limpiadores y detergentes) Grandes superficies vs. Hard
Discounters Estudio caso: Marca propia exclusiva de almacén de cadena en Bogota 2019.
[Proyecto aplicado]. Repositorio Institucional UNAD.

https://repository.unad.edu.co/handle/10596/31323

Barreto, P. C. (2005). Propuesta estratégica para mejorar la competitividad de la empresa

Autobuses AGA de Colombia Ltda. Recuperado de: http://hdl.handle.net/20.500.12749/1962

Ariza-Hernandez, F. A. (2020). Disefio de estrategia para la mejora de servicio al cliente del
Banco Itau oficina principal en la ciudad de Bogota.

Caicedo-Linares, D. C., & Gomez-Montoya, F. M. (2020). Disefio de estrategias para mejorar
experiencia del cliente con el fin de reducir nivel de PQR para el Banco Caja Social Oficina Kennedy Plaza

Red Amiga.


https://www.medellin.gov.co/es/pqrsd/
https://repository.unad.edu.co/handle/10596/31323
http://hdl.handle.net/20.500.12749/1962

35

Estrategias de servicio al cliente y proceso de atencion de PQR, al Banco Agrario de Colombia,
Acacias — Meta / Yessica Lorena Rocha Mendoza ,Yudy Patricia Rodriguez Guillén (2017)Publicado por
Corporacién Universitaria del Caribe — CECAR Un CD-Rom (2,613 KB); tablas, graficas, apéndices; 12cm

Valle, A., Manrique, L., & Revilla, D. (2022). La investigacién descriptiva con enfoque cualitativo

en educacion. https://repositorio.pucp.edu.pe/index/handle/123456789/184559



https://repositorio.pucp.edu.pe/index/handle/123456789/184559

11 Anexos
11.1 Notificacion de creacion de FPQRS

Figura 9: Plantilla de notificacidon via correo electrénico
= a J4Siesa

Plantillas de correo

Busqueda bésica
Nombre Tipo
O+ Accién =
Nombre Tipo Creado por
[} & De cliente potencial a cliente ERP Karin Juliana Barros Bazurto
iy Nueva Oportunidad rin Jul o o
O rl EPQRS Karin Juliana Barros Bazurto

Fuente: Autoria propia.

Figura 10: Plantilla de notificacidon via correo electrénico

= aq J4Siesa
Plantillas de correo - FPQRS 4+ Nuevo  Auditoria
- FPGRS
Datos bésicos Plantila
Nombre de la plantila Descripcion
FPQRS Creacién de una nueva FPQRS
Asunto del mensaje Tipo

Se ha creado una nueva FPQRS

Equipo asignado

Fuente: Autoria propia.

n Karin Juliana Barros Bazurto v

[# Actualizacion Masiva  + Nuevo

Mis Elementos

= Fecha de creacion

24 de Abril de 2023 a las 09:26
12 de Abril de 2023 a las 11:47

2 de Enero de 2023 a las 15:32

ﬂ Karin Juliana Barros Bazurto v

Eliminar  Ver Plantilas de correo  Copiar template  Copiar URL

¥4 Siesa
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Figura 11: Visualizacidn de notificacién desde correo

P / Redactar
Mail
E  Recibidos 46
H +¥r Destacados
Chat
® Pospuestos
299 B> Enviados
Spaces [ Borradores
v Mas
&)
Most Etiquetas +

https://mail.google.com/mail/u/0/#inbox

Fuente: Autoria propia.

&«

B 0 8 & @@ @ B8 D : > Es~

Se ha creado una nueva FPQRS (Usuarios externes)  Recibidos « a @
merci il.com lun, 9oct, 16:03 ¢ €

para gerencia, mi v

Hola

IZABELA RESTREPO RAMIREZ ha creado una nueva FPQRS para su gestion

El cliente es: ALIMENTOS INDUSTRIALES ARISTEO SAS

I: “ Responder ) w_' < Responder a todos JLr Reenviar |

11.2 Resultados de encuesta de satisfaccion al cliente

Figura 12:0bservaciones de encuesta de satisfaccion al cliente

Cuenta de Asesor Comercial

POR ULTIMO NOVASEO QUISIERA
SABER S| TIENE ALGUN
COMENTARIO, DUDA O SUGERENCIA.

Fuente: Autoria propia.

Resumen observacién v
m Buen servicio

m Excelente servicio
mNinguna

Observacion

& NOovASEO



Figura 13: Areas relacionadas con las observaciones de la encuesta

Cuenta de Asesor Comercial

AREA RELACIONADA CON LAS
OBSERVACIONES

Area relacionada

m Administracién y Operacio
m Comercial

m Compras

®Mercadeo

m Operaciones

& NOovASEO

Fuente: Autoria propia.

Figura 14: Especificaciones de observacion por area

Total general

Para el caso de nosotros tener acceso al crédito y entrega a domicilio.
Mejorar tiempos de respuesta,Agilizar los tiempos de devoluciones, Capacitacion en los productos que ofrece.
Productos mas economicos, Alguncs agotados en familia .
IMe gustaria poder tener acceso al portafolio o si cuentan ya con pagina para poder observar todos los productos que manejan
Mejorar las entregas,Muy Buena atencion lo q si sugiero es empacar los productos todos en caja x algunos llegan con maltratos

& NovAseo

Fuente: Autoria propia.
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