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FORMATO PARA EL DESARROLLO DE COMPONENTE FORMATIVO

PROGRAMA DE FORMACION

Servicio al cliente desde las unidades administrativas de la
organizacién

normativa.

210601020-02-Servir al cliente
en las unidades administrativas,
teniendo en cuenta el tipo de
solicitud, la informacion
registrada y los tiempos de
respuesta.

210601020-Atender 210601020-03-Controlar la
clientes de acuerdo con RESULTADOS DE trazabilidad de la informacién
COMPETENCIA procedimiento de servicioy | APRENDIZAJE del servicio al cliente en la

organizacién de acuerdo con
los procesos establecidos.
210601020-04-Implementar
acciones de mejora en el
servicio al cliente de acuerdo
con procedimientos
establecidos en la organizacion.

NUMERO DEL COMPONENTE
FORMATIVO

02

NOMBRE DEL COMPONENTE
FORMATIVO

Gestion de la calidad en el servicio al cliente

BREVE DESCRIPCION

Permitira que se apropie de los conocimientos de servicio al cliente,
etiqueta y protocolo, solicitudes de servicio, conocimientos
generales de los medios de comunicacion, la informacion y la
implementacién en las organizaciones. Se abordara el sistema de
gestion de la calidad desde la auditoria y los planes de
mejoramiento continuo.

PALABRAS CLAVE

Auditoria, cliente, norma, servicio, sistema.
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2.1. Sistemas de informacién
2.2.Respuesta a usuarios
2.3. Trazabilidad del servicio

3. Medios de comunicacién y la informacion
3.1. Procedimiento técnico y normativa del sector
3.2. Medios tecnoldgicos y su uso adecuado
3.3. Software de servicio al cliente

4. Normas técnicas de gestion de calidad
4.1. Trazabilidad de procesos
4.2.Libreta de calificaciones
4.3. Auditoria

5. Mejoramiento continuo
5.1.Lista de chequeo
5.2. Evidencias
5.3.Plan de accién y mejora

\Introduccién\

A continuacién, se muestra un video en el que podra conocer la informacién fundamental sobre el servicio al

cliente que brindara los lineamientos para la informacién posterior. Se invita a visualizarlo:

Servicio
al cliente

Servicio al cliente
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b. DESARROLLO DE CONTENIDOS

Comentado [1]: Produccién por favor colocar el video
desarrollado por el ecosistema
https://www.youtube.com/watch?v=j7zSYKv7w6k
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1. Etiqueta y protocolo

Para el servicio al cliente es importante reconocer en las organizaciones elementos como la etiqueta y el
protocolo, los cuales se abordan desde el conocimiento de las empresas, plataforma estratégica, cultura
organizacional, las solicitudes de servicio, medios de comunicacién, la informacion y las normas técnicas de
gestion de la calidad desde la ISO 9000:2015 del sistema de gestion de calidad; el cual permitira a las mismas y

a los empleados brindar un servicio de calidad aceptable por los clientes.

Estos conocimientos permitiran que el personal de las organizaciones adquiera habilidades de comunicacion y
estructuracion de los servicios, en las cuales podra interactuar con el cliente, abordar sus necesidades y
estructurar un adecuado portafolio de servicios, que permita que el cliente adquiera los productos o servicios

ofertados por la organizacion y califique su experiencia.

CF02_Slider_Etiqueta_protocolo

Para brindar un ambiente de amabilidad, confianza y calidez al cliente, el personal de las organizaciones debe
adoptar unos comportamientos y formalidades, que se deben brindar en todo momento de la cotidianidad de las
organizaciones, como eventos, reuniones, comunicacion con los clientes internos y externos, y en relacién con
los proveedores. Por lo cual, las organizaciones deben de adoptar unas reglas o normas de protocolos y etiqueta

al interior de las organizaciones, definidos como:

CF02_Imageninfografica_1_Protocolo_Etiquetas

Comentado [LB2]: TEXTOS ALTERNATIVOS:

Se muestra una imagen en la que se muestra personas
realizando servicio al cliente y tiene tres espacios para la
siguiente informacion.

En el primer dice: los protocolos son unas normas o reglas
que establecen las organizaciones para llevar el orden u
organizacion de sus eventos o actividades.

El segundo dice: La etiqueta son las normas o reglas de
comportamiento personal que deben seguir los empresarios y
personal vinculado en las organizaciones en los eventos o
actos empresariales.

Y cierra con una tercera informacion que dice:

El protocolo indica un orden para los eventos y la etiqueta
un comportamiento personal en eventos publicos, estas
normas y reglas se deben adaptar a la cotidianidad de las
organizaciones, debido a que brindan parametros de orden y
comportamiento.
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La implementacion y documentacion de los protocolos y la etiqueta brinda a las organizaciones una imagen

corporativa aceptable y la apropiacion de una cultura organizacional que sera identificada por los clientes.

1.1.El cliente

Comentado [3]: Produccion por favor colocar el video
desarrollado por el ecosistema
https://www.youtube.com/watch?v=4WIq433jNMA

seri

= W AT

Cliente
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Los clientes o consumidores son personas u organizaciones que adquieren bienes o servicios, con la finalidad de
satisfacer sus necesidades. Los clientes se pueden clasificar en clientes internos y clientes externos, quienes son

consumidores de productos y servicios, los cuales tienen las siguientes caracteristicas:
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\Figura 1\

Clasificacion de los clientes segtn su relacion

El cliente
Accionistas interno
Personal

Distribuidores

El cliente
externo

Clientes

Gobierno

Franquiciados

El cliente

Organizaciones

Propietarios

Dentro del contexto colombiano del servicio al cliente, es importante tener en cuenta que existen
diferentes tipos de clientes, los cuales pueden agruparse en dos grandes categorias: personas naturales y
personas juridicas. Cada una de estas categorias posee una naturaleza juridica distinta y se caracteriza por
comportamientos, ubicaciones, gustos y necesidades especificas. Es fundamental identificar claramente a
cada tipo de cliente con el fin de desarrollar canales de comercializaciéon adecuados, efectivos y eficaces. A
continuacion, se describen brevemente estos dos grupos de clientes:

CF02_Tarjetas_1.1_Persona_natural_Juridica

Para lo anterior se hace necesario considerar sus diferencias:

Figura 2

Comentado [4]: Realizar infografia estatica
https://stock.adobe.com/co/search?k=avatar+cliente&se
arch_type=default-view-results&asset_id=269471110

| Comentado [LBS]: TEXTO ALTERNATIVO
/| Se muestra un grafica con la clasificacion de los clientes
/| segun si son internos o externos.

Los clientes internos pueden ser:

Propietarios.

Franquiciados.

Distribuidores.

Personales.

Accionistas.

Por el otro lado se tiene al cliente externo que puede ser:
Clientes.

Gobiernos.

Organizaciones.
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Diferencias persona juridica y persona natural

C tado [LB6]: TEXTO ALTERNATIVO

! Patrimonio ' ’ Una

Una o mas S
personas Persona ficticia péjlres(l)ana persona

Persona juridica

[
Actliaa nombre .
Patrimonio dela sociedad Acttaa Persona
diferente al de por medio del nombre humana

los socios representante :
e PrOPIO.

A parte de su procedencia juridica los clientes internos y externos se clasifican en dos categorias, el cliente
actual quien en la actualidad consume los productos y servicios y, el cliente potencial, quien pueden ser un

posible comprador de los productos y servicios, estos son:

CF02_Graficalnteractiva_1.1_Tipo_cliente

Los clientes, sean personas naturales o personas juridicas, consumidor activo o potencial, posee unas
caracteristicas, que pueden ser cualitativas y cuantitativas, y se deben identificar de forma correcta para poder
dirigir las estrategias organizacionales y atraer al cliente y fidelizarlo, dentro de las estrategias estan los
sistemas de gestion de la calidad al interior de la organizacién, con el enfoque al cliente y las estrategias del

marketing; lo que permitira posicionar la marca de la entidad u organizacion.

Dentro de las caracteristicas cuantitativas se encuentran las que pueden ser cuantificables como edad,
ingresos mensuales o anuales, activos, pasivos y patrimonio, las inversiones que realiza, entre otros,

recordando que estas caracteristicas deben de ser medibles.

Las caracteristicas cualitativas son aquellas que no pueden ser medibles, son mas subjetivas al consumidor,

son caracteristicas o cualidades como:

CF02_Imagenlinfografica_1.1_Caracteristicas_cualitativas

En el proceso se debe identificar el tipo de cliente, debido a que permitira construir y dirigir las estrategias
orientadas al servicio al cliente, de una forma adecuada que permitan tener acceso al cliente y lograr el fin

ultimo, que es crear una fidelidad hacia la entidad, la organizacién o la marca.

Se hace la comparacion entre los clientes que son personas
naturales y personas juridicas.

Las personas juridicas son:

Es personas ficticias.

Se componete de una 0 mas personas.

Actia a nombre de la sociedad por medio del representante
legal.

Tiene un patrimonio diferente al de los socios.

Mientras que las personas naturales son:
Una persona.

Esa persona es una persona humana.
Actuia a nombre propio.

{ Cuenta con el patrimonio personal. )

Comentado [LB7]: TEXTO ALTERNATIVO:
Se clasifica el tipo de cliente en una grafica en dos categorias,
cliente actual y cliente potencial.

El cliente actual puede ser un cliente activo e inactivo que se
definen asi:

Cliente activo es la persona que en la actualidad adquiere los
productos o servicios.

Cliente inactivo es la persona que compro el producto o
servicio, en un periodo de tiempo y en la actualidad no se
beneficia de este.

Por el lado del cliente potencial se tienen los clientes que
estan en la competencia y los clientes con decision de compra
y sus respectivas definiciones son las siguientes,

Cliente en la competencia: quien en la actualidad adquiere sus
productos y servicios en la competencia.

Cliente con decision de compra: quien tiene la necesidad del
producto o servicio y tiene los recursos para adquirirlo.

| Comentado [LB8]: TEXTO ALTERNATIVO:

Se comparten las caracteristicas cualitativas que son las que
permiten que el cliente tenga preferencias a la hora de decidir
en adquirir un producto o servicio. Esas caracteristicas con las
siguientes:

Sexo.

Hobbies.

Religion o creencias.

Estado civil.

Profesion.

Cultura.

Situacion financiera.
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Para ello, es importante reconocer los tipos de clientes como se detalla a continuacién:

Tipos de
clientes

L D)

Tipos de clientes

stalizacines - 21 e 2020 % 10 GF NOMEGUSTA 5 COMPARTIR =% GUARDAR

1.2.Reglas de protocolo

El protocolo al interior de las organizaciones permite que se adopten unas normas o reglas, que orientan a sus
miembros en la organizacion u orden de sus eventos o actividades, estos protocolos deben estar documentados

en un manual que contenga las reglas de los protocolos en los diferentes escenarios.

Las reglas de protocolo permiten a las organizaciones implementar las normas de comportamiento de todos sus
miembros, estableciendo jerarquias y el orden estructural al interior de la organizacion; estas adecuadas normas
de comportamiento permiten un adecuado posicionamiento de imagen corporativa tanto con los clientes internos

como externos.|

Los protocolos al interior de las organizaciones se pueden clasificar en seis tipos tal como se ve en la siguiente
tabla:

Comentado [9]: Produccién por favor colocar el video
desarrollado por el ecosistema:
https://www.youtube.com/watch?v=FxVNkf957tw
Reemplazar cortinilla con el nombre del programa

(Comentado [10]: Aplicar Cajén texto color
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Tipos de Protocolos en las

o Descripcion
Organizaciones

Establecen pautas y normas para la comunicacion efectiva interna y
externa.

Establecen medidas y procedimientos para garantizar la seguridad de los
activos de la organizacién.

Protocolos de gestion de crisis Definen los pasos a seguir en caso de situaciones de emergencia o crisis.

Establecen los estandares y procesos para asegurar la calidad de los
productos o servicios de la organizacion.

Protocolos de gestion del Establecen cémo se comparte, organiza y aprovecha el conocimiento
conocimiento dentro de la organizacion.

Establecen normas y valores éticos que deben seguir los miembros de la
organizacion en sus interacciones.

Protocolos de comunicacion

Protocolos de seguridad

Protocolos de calidad

Protocolos de ética y conducta

Esta tabla proporciona una descripcion breve de cada tipo de protocolo y su area de aplicacion dentro de una
organizacion. Cada tipo de protocolo tiene su importancia y contribuye al funcionamiento adecuado y eficiente de
la empresa en distintos aspectos, como la comunicacion, la seguridad, la gestion de crisis, la calidad, la gestion

del conocimiento y la ética corporativa.

El protocolo debe ser un manual documentado para toda la organizacion, el cual debe ser practico, de acceso a
todos los miembros, claro, conciso y flexible; estos manuales deben de incluir un indice, informacion de la

organizacioén y capitulos.

Dentro de los manuales de protocolo de la organizacion se deben contemplar unas reglas basicas o esenciales
como lo es la puntualidad, el saludo, la imagen corporativa, la imagen de los miembros, la ortografia, el trato

adecuado, entre otros, que se consideran relevantes para la organizacion.
1.3.Imagen corporativa

Es la percepcion que tienen de la empresa los clientes internos y externos, y el publico en general; la imagen
corporativa recoge un conjunto de elementos caracteristicos que la definen como los productos y servicios que

ofrece, las relaciones con sus clientes y el entorno.

Las organizaciones deben propender por transmitir una imagen corporativa positiva, que brinde los siguientes

beneficios:

e [El cliente se identifica con la organizacion y se logra fidelizacién.
e Se crea recordaciéon de marca en el publico en general.
e Los miembros crean vinculos fuertes hacia la organizacion.

e Crea valor hacia la marca.|

(Comentado [11]: Aplicar Listado no ordenado color

)
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Las organizaciones al crear su imagen corporativa deben realizar un andlisis de su entorno interno y externo, el
cual permite determinar la mision, vision, objetivos, principios, cédigos y valores corporativos, a partir de los cuales
se crea la imagen corporativa, la cual debe contener:

| Comentado [LB12]: TEXTO ALTERNATIVO:

CF02 |magenlnf°graﬁca 1.3 im agen corporativa -~ | Se muestra la marca Sena y los elementos que esa marca
o = = i 7 contiene enlistados asi:

- Nombre de la empresa.

- Identidad cromatica.
Se recomienda que cada marca o empresa empiece por generar esos elementos segun su orden de =Ellggan

- Logotipo o isotopo.
prioridades, en la actualidad gracias al impacto del Internet el nombre y su marca de manera visual se - Simbolos.

requieren con prioridad, ese es el mayor elemento identificativo de las empresas.

1.4.Normas de cortesia

Se encuentran relacionadas con el protocolo y la etiqueta de las organizaciones, son un principio basico de
comportamiento de las personas en su entorno social, son necesarias para poder tener una adecuada interaccién
y relacion en el ambiente laboral, como con el personal externo, ya sea proveedores, clientes u otras
organizaciones.

‘ ‘ | Comentado [13]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
Estas normas se aprenden desde la nifiez principalmente en el entorno t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%
3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo
%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil

familiar; pero también se aprenden en el entorno social como en la

escuela, ya que son de gran importancia para la interaccién en la ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent
. _type%3Aimage%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Aau
sociedad. dio%5D=0&filters%5Binclude_stock_enterprise%5D=0&

filters%5Bis_editorial%5D=0&filters%5Bfree_collection
%5D=0&k=familia&order=relevance&safe_search=1&li

Al interior de las organizaciones también se deben implementar estas normas de cortesia, debido a que en el dia mit=100&search_page=1&search_type=usertyped&acp
=&aco=familia&get_facets=0&asset_id=282163930

a dia se interactia con personas, como lo son compaferos de trabajo, clientes, proveedores, entes

gubernamentales, entre otros, por lo cual estas normas se basan principalmente en el respeto por el otro, observe:
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2. Solicitudes

En el sistema de servicio al cliente en las organizaciones existen solicitudes o peticiones internas o externas, las
cuales se realizan de forma verbal o escrita, estas solicitudes o peticiones permiten que las organizaciones tengan

lazos de conexidn con los clientes internos o externos.

El area de servicio al cliente es la encargada de gestionar peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o
felicitaciones de sus clientes, por lo cual una correcta gestién de las mismas genera en el cliente una satisfaccion

en el servicio, la cual se corroboré con una lista de chequeo de satisfaccion del cliente.

Las solicitudes o peticiones en la actualidad se denominan con la sigla PQRS, la cual dimensiona cinco
experiencias o solicitudes de los clientes, esta abreviatura corresponde a peticién, queja, reclamos, sugerencias

y felicitaciones, definidos asi:

CF01_1.4_tarjetas_avatarA_Portafolio_de_servicios_y_canales

2.1.Sistemas de informacion

Comentado [14]: Produccién por favor colocar el video
desarrollado por el ecosistema:
https://www.youtube.com/watch?v=a-BgD2Cb0po
Reemplazar cortinilla con el nombre del programa
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El mundo actual se encuentra en una era digital, que ha permitido acelerar los procesos al interior de las
organizaciones y les ha permitido evolucionar, debido a que ha encontrado en esta nueva era retos y desafios;
pero también grandes oportunidades, como es el almacenamiento de datos, el cual permite realizar un analisis

adecuado que soporta decisiones y estrategias organizacionales.

S Debido a estos cambios y nuevos retos que se han dado, en esta nueva
‘/‘ era digital las organizaciones han implementado los sistemas de la
1 - informacién (Sl), que son un conjunto de elementos ordenados que

permiten la administracion de datos, de acceso constante y permanente para las organizaciones.

Estos sistemas de la informacién al estar interconectados y en interaccion permiten el almacenamiento de datos,
los cuales se encuentran disponibles para la toma de decisiones al interior de las organizaciones, debido a que
permiten la recopilacién, procesamiento y almacenamiento de datos, para su posterior andlisis y toma de
decisiones a partir de esta informacion.

Todos los sistemas de informacion de las organizaciones deben de contar con los siguientes componentes:

e Software: programas o sistemas que permiten el procesamiento y administracion de datos.

e Hardware: los sistemas de informacién deben de contar con un conjunto de elementos fisicos y

materiales, que permitan su soporte como los computadores u ordenadores.

e Base de datos: también conocidas como banco de datos, recopilan informacién ordenada y

sistematica para ser analizada y soportar las decisiones en las organizaciones.
e Red: es la interconexion de sistemas, que permiten compartir informacion entre si.

e Procesamiento: procesa y analiza los datos recopilados.|

Existen diferentes tipos de sistemas de informacién, los cuales se adaptan a las necesidades de cada

organizacion, entre los cuales se encuentran:

‘Figura 3‘

Comentado [15]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%
3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo
%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent
_type%3Aimage%5D=1&order=relevance&safe_search
=1&limit=100&search_page=1&search_type=usertyped
&acp=&aco=sistemas+de+informacion&k=sistemas+de
+informacion&get_facets=0&asset_id=495964566

CComentado [16]: Aplicar acordedn

CComentado [17]: Elaborar infografia estatica

Tipos de sistemas de informacién
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Sistemas de
informacién

Sistema de
procesamiento de
transacciones (TPS)

Sistemas de
informacion
gerencial (MIS)

Sistema de
informacién
ejecutiva (EIS)

Procesamiento la
informacién interna
y externa para la
toma de decisiones

Sistemas de soporte
de decisiones (DSS)

Procesa informacién
gerencial de toda la
organizacién

Procesa informacién
gerencial de 4reas
especificas

Procesa gestiones
operativas

Los sistemas de informacion a nivel de las organizaciones se componen de elementos financieros, tecnolégicos,

de personal, materiales y administrativos.

Los sistemas de informacion en las organizaciones se fundamentan en la creacién de base o banco de datos, por
lo cual las organizaciones realizan inversiones en estos sistemas, debido a que ordenan la informacién de modo
que se pueda analizar o transmitir, estas bases de datos cubren una necesidad requerida por las personas y las
organizaciones, la cual es el almacenamiento de informacién. Los sistemas de base de datos se gestionan a
través del sistema de base de datos (DBMS).

Dentro de los tipos de bases de datos se pueden clasificar segun su variabilidad y el contenido, de acuerdo con
la variabilidad se refiere al tipo de datos que se almacenan y las bases de datos de contenido se refiere a la
naturaleza de los datos.

Figura 4

Tipo de base de datos

{ Comentado [18]: Redisefiar la siguiente infografia

estatica

Texto

*Tipo de base de datos

*Segun la viabilidad

Datos estaticos histéricos

Datos dinamicos: proceso de operacién de las
organizaciones

*Segun el contenido
Bibliograficas

Texto
Especializadas

Directorios

Comentado [19R18]: En este enlace se puede editar la
respectiva informacion:
https://www.canva.com/design/DAE-

ZNOPV4I/pY XuzL4iOd9FWUBF2yDMGw/edit?utm_con
tent=DAE-
ZNOPV4|&utm_campaign=designshare&utm_medium=|
ink2&utm_source=sharebutton
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Datos estiticos hislaricos

Tipo de base —
de datos ) g Datos dindmicos: proceso da opericiin de

135 organtzaciones

——  ibliograficas

Texto

Especiallzadas

Diractorios.

2.2.Respuesta a usuarios

En el sistema de servicio al cliente en las organizaciones, los clientes realizan solicitudes o peticiones, las cuales
se realizan de forma verbal o escrita por los medios empleados o dispuestos; las peticiones, quejas, reclamos,
sugerencias o felicitaciones deben ser respondidas por las organizaciones en el tiempo establecido por el sistema

de servicio al cliente.

CF02_Slider_2.2_Respuesta_Usuarios

El tiempo de respuesta es el lapso de tiempo en el que un cliente realiza una PQRS y el tiempo que emplea la
organizacién para dar respuesta, este tiempo se conoce como tiempo de primera respuesta o FRT (First replay

time).

El tiempo de respuesta varia de acuerdo con el medio por el cual el cliente ha realizado la peticién, como por
ejemplo, teléfono, email, chat, personal, pagina web, entre otros medios de comunicaciéon dispuestos para
implementar la comunicacion con los clientes.

Algunos de los pasos para calcular el tiempo de respuesta de la PQRS son:

Figura 5

Nota: Flaboracion del Instructor (2022)

2,Comentado [LB20]: TEXTO ALTERNATIVO

Se muestra un organizado visual que comparte la siguiente
informacion:

*sTipo de base de datos:

*Segun la viabilidad y contiene:
Datos estaticos historicos
Datos dinamicos: proceso de operacion de las organizaciones

*Segun el contenido que contiene:
Bibliograficas

Texto

Especializadas

Directorios
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Calcular el tiempo de respuesta a una beticién\

e Calcular el tiempo promedio de respuestas:

Suma los tiempos empleados en dar respuesta a las solicitudes, dividido en el nimero de peticiones.

A continuacion se presenta una relacion de los tiempos 6ptimos en dar respuesta de acuerdo con los medios de

comunicacién empleados por las organizaciones.

Tabla 1

Tiempo de respuesta

FECHA DE PETICION-
FECHA DE RESPVESTA

HORA DE PETICION-
HORA DE RESPUESTA

Correo electrénico

4 horas

12 horas

Redes sociales 15 minutos

1 hora

1 horas

Chat 2 minutos

7 minutos

1 hora

Comentado [21]: Gréfica disponible en
https://www.canva.com/design/DAE-
blfzG0g/1PfcEB3E7g5t4JNzyH843Q/edit?utm_content=
DAE-
blfzGOg&utm_campaign=designshare&utm_medium=lin
k2&utm_source=sharebutton

Fecha de peticion - Fecha- Fecha de respuesta

Hora de peticion - Hora de respuesta
Comentado [LB22]: TEXTO ALTERNATIVO:

/| Es una grafica que muestra:

Fecha de peticion - Fecha- Fecha de respuesta.
Hora de peticion - Hora de respuesta.

(Comentado [23]: Aplicar tabla B )
‘[ Comentado [24]: https://stock.adobe.com/co/search?filte

¥ rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten

t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%

3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo

%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent

_type%3Aimage%5D=18&k=correo+electronico&order=r
elevance&safe_search=1&limit=100&search_page=1&s
earch_type=usertyped&acp=&aco=correo+electronico&
get_facets=0&asset_id=388617112

Comentado [25]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%

3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo

%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent
_type%3Aimage%5D=18&k=redes+sociales&order=relev
ance&safe_search=1&limit=100&search_page=1&searc
h_type=usertyped&acp=&aco=redes+sociales&get_fac

ets=0&asset_id=284198991

{ Comentado [26]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
‘| rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%
3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo
%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent
_type%3Aimage%5D=1&k=chat&order=relevance&safe
_search=1&limit=100&search_page=1&search_type=us
ertyped&acp=&aco=chat&get_facets=0&asset_id=2800
81656
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Teléfono 5 minutos 10 minutos 30 minutos Comentado [27]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
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%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
Personal 5 minutos 10 minutos 20 minutos ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent

En cuanto a las organizaciones de caracter publico de acuerdo con la Ley 1755 de 2015, las peticiones realizadas
por los usuarios deben ser resueltas en quince dias, en cuanto a las solicitudes de documentos e informacion

deben ser resueltas en diez dias.

Algunas de las técnicas o mecanismos para mejorar los tiempos de respuesta son la implementacion de software,
de soporte o servicio al cliente, cualificar al personal, portales de autoayuda para los clientes, software de chat,

asistentes virtuales y estandarizaciéon de procesos.

En esta era digital los clientes esperan respuesta casi que de inmediato, una demora en la respuesta y que a su

vez no sea clara o brinde solucién, afecta la relacion con el cliente.

2.3.Trazabilidad del servicio

Las organizaciones deben documentar las PQRSF, y por consiguiente, realizar un seguimiento a las mismas, por
lo cual la trazabilidad a las solicitudes o peticiones permite identificar el momento en que se realiza, y los procesos

y procedimientos que ha seguido la misma.

Por lo cual se define la trazabilidad del servicio como el momento inicial en el cual se realiza la solicitud de servicio
por parte del cliente, hasta el momento en el que el proceso y procesamiento ha finalizado, permitiendo la

medicion del mismo, por ello observe:

_type%3Aimage%5D=1&order=relevance&safe_search
=1&limit=100&search_page=1&search_type=usertyped

&acp=&aco=telefono&k=telefono&get_facets=0&asset_i
d=434123047

( Comentado [28]: https://stock.adobe.com/co/search?filte

rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%

3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo

%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent

_type%3Aimage%5D=1&order=relevance&safe_search
=1&limit=100&search_page=1&search_type=usertyped

&acp=&aco=personal&k=personal&get_facets=0&asset
_id=226262870
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Dentro de las trazabilidades de servicio se encuentran la trazabilidad documental y metrolégica, observe en qué
consisten:

CF02_Comic_2.3_Trazabilidad_de_servicios

3. Medios de comunicacion y la informacién

En la era digital en la cual todos los seres humanos permanecen intercomunicados gracias a la Internet y el
desarrollo masivo de los medios de comunicacién y de las redes sociales, las organizaciones no son ajenas a
estos cambios evolutivos, por tanto, su presencia en estos medios se ha convertido en una de sus estrategias de

marketing para llegar a su mercado objetivo.

Los medios de comunicacion son sistemas empleados para la comunicacion e interaccién entre las personas, las

organizaciones y los entes gubernamentales, comunicacién que permite transmitir informacioén; dentro de estos

JfComentado [LB30]: TEXTO ALTERNATIVO:
| Se comparte un comic que presenta el siguiente didlogo entre
/| dos personas, el comic se llama

Comentado [29]: Produccién por favor colocar el video

| desarrollado por el ecosistema:
| https://www.youtube.com/watch?v=GDK-3pt7Pyg
‘| Reemplazar cortinilla con el nombre del programa

~

“Trazabilidades de servicio®

La charla se da entre dos personas, Carlos y Martina.

Carlos: Hola. Me gustaria saber en qué consiste la
trazabilidad documental y metrologica

Martina: Claro que si. Te cuento.

-La trazabilidad documental hace alusion al rastreo de la
solicitud de servicio.

-La trazabilidad meteorologica se refiere al resultado de
medicion del proceso o procedimiento de solicitud de servicio

-Un cliente se acerca a servicio al cliente solicitando soporte
técnico para un celular que presenta fallas en el sistema a las
10:00 a.m., por lo cual ingresan el celular a servicio técnico a
las 10:05 a.m. y el mismo se entrega en perfecto
funcionamiento a las 11:15 a.m.

Carlos: Si, por ejemplo .

Martina: Al realizar la trazabilidad documental se indica que
se ingresa un celular a servicio técnico a las 10:00 a.m., al
cual se realiza actualizacion del sistema y se entrega en
optimas condiciones y funcionamiento al cliente a las 11:15
am, en cuanto a la trazabilidad metrolégica se indica que el
servicio técnico se presto desde las 10:00 a.m. a las 11:15
a.m., con una duracién de 75 minutos.

-Un correcto andlisis de las trazabilidades permite a las
organizaciones:

*Prestar servicios de calidad

*Encontrar cuellos de botella en el servicio
*Establecer planes de mejora continua.

Carlos: jAsi es! reconoces muy bien la diferencia entre ambas

- Muchas gracias por tu ayuda

\ Marina: Es con todo el gusto. )
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medios de comunicacién se encuentran los medios masivos como la televisién y la radio; pero también se

encuentran medios de comunicacién interpersonales como el teléfono, el email, el chat.

Estos medios son también denominados medios de la comunicacion y de informacion, debido a que se emplean

para comunicar e informar sobre temas de interés de las personas, las regiones, los paises o a nivel mundial.

Los medios de comunicacion sociales o masivos también se clasifican en:

CF02_LineaTiempo_3_Medios de comunicaciony la

informacion

Estos medios de comunicacion y la informacién son de gran utilidad para informar no de forma masiva como lo
hacen los medios de comunicacion; pero han beneficiado a las organizaciones en su evolucién, comunicacién e

informacion con sus clientes.

Uno de los grandes beneficios de los medios de comunicacion y de informacion son las estrategias de marketing
a través de la publicidad en los medios de comunicacién, los cuales permiten informar y dar a conocer sus

productos o servicios.

La comunicacion e informacion mas empleados por las organizaciones son los medios interpersonales, los cuales
permiten ofrecer un servicio personalizado a sus clientes como lo son las paginas web, el teléfono, chat y otros
empleados por estas como estrategia de comunicacién e informacion.

3.1 Procedimiento técnico y normativa del sector

Las organizaciones deben implementar los procesos y procedimientos de comunicacion internos y externos, los

cuales permiten definir cudles son los protocolos a seguir en la comunicacién e informacion que se transmite.
Estos procedimientos técnicos tanto internos y externos permiten la transmisiéon de un mensaje o informacién de

una forma organizada, acorde al lenguaje de la organizacion; estas técnicas de comunicacién deben contener un

mensaje, un cédigo, un emisor y receptor.

[Figura 6\

Es lo que se quiere
comunicar

| Comentado [31]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%
3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo
%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent
_type%3Aimage%5D=1&order=relevance&safe_search
=1&limit=100&search_page=1&search_type=usertyped
&acp=&aco=medios+de+comunicaci%C3%B3n&k=med
ios+de+comunicaci%C3%B3n&get_facets=0&asset_id=
333776186

(Comentado [32]: Realizar infografia estatica

Comentado [LB33]: TEXTO ALTERNATIVO:
Se ve una grafica que muestra los elementos de la
comunicacion:

*Canal de comunicacion

*Mensaje

*Receptor

*Emisor

*El emisor, es la persona que transmite el mensaje; el

receptor quien recibe el mensaje y como lo indicamos el
mensaje es lo que queremos comunicar.
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Elementos de la comunicacion

Canal de
comunicacion

-

2 |

(S
Recébtor E
Quien reci.be el Es la persona que
mensaje transmite el mensaje

Las organizaciones deben propender porque el personal de servicio al cliente exprese, comunique y sea receptivo
a lo que el cliente comunica; pero también a lo que la organizacion comunica, estas caracteristicas de la
comunicacion e informacion deben ser concebidas como uno de los atributos mas relevantes dentro del proceso

de servicio al cliente, para ello se resalta:

CF02_Video_3.1_Procedimiento tecnico y normativa del

sector

Ampliar la informacion desde el Decreto 1078 de 2015, por medio del cual se
expide el Decreto Unico Reglamentario del sector de tecnologias de la informacion
y las comunicaciones.

Existen otras normas, que si bien no regulan la comunicacion, si regulan el manejo de la informacion personal,

como lo es la:

Ley 1581 de 2012, que regula la proteccién de datos personales, por lo cual las
organizaciones deben de establecer politicas respecto a la informacion que se va a
divulgar, como la responsabilidad que tiene de custodiar la informacion de sus
clientes.

Descamar §

C

el

S

‘omentado [34]: Texto

*Canal de comunicacion
*Mensaje

*Receptor

*Emisor

*El emisor, es la persona que transmite el mensaje; el
receptor quien recibe el mensaje y como lo indicamos

mensaje es lo que queremos comunicar.

e toman imagenes de canva

https://www.canva.com/design/DAE5Spm3UhNE/Se9TJx
fPI1yQqxB2Yp7Rfg/edit

‘omentado [35]: https://www.funcionpublica.gov.co/eva/

)

[ C
[gestornormativo/norma.php’?i=77888

‘'omentado [36]: https://www.funcionpublica.gov.co/eva/

C
; [gestornormativo/norma.php’?i=49981

)
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3.1.Medios tecnologicos y su uso adecuado

Con los cambios tecnolégicos las organizaciones han tenido que adaptar sus procesos a estos medios
tecnoldgicos, los cuales han permitido la modernizacién, mejoras en sus servicios, estandarizacién de procesos,
conectividad con el cliente, toma de decisiones y lo mas importante, estar en constate evolucién, de lo contrario

son organizaciones que estan llamadas a desaparecer.

Dia a dia se escucha con mas fuerza la creacién de nuevas startup, que son organizaciones o empresas que
ofrecen sus productos o servicios a través del uso de las tecnologias; por lo cual se debe tener en cuenta que
hacia estas nuevas organizaciones van creciendo los mercados de bienes y servicios, gracias a la utilidad que

brindan las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién, asi como se detalla a continuacion:

CF02_LineaDeTiempo_3.2_Medios tecnoldgicos y su uso

adecuado

Dados estos cambios tecnoldgicos en las organizaciones se empieza a hablar de las tecnologias disruptivas,
debido a que son tecnologias que llegan a sustituir procesos o procedimientos que se realizaban con tecnologias
anteriores, incluso se habla de que pueden empezar a reemplazar el personal de las organizaciones con la llegada

de la inteligencia artificial y los robots, por lo cual se empieza a hablar de industria 5.0.

La industria 5.0 se centra en la creaciéon de nuevas tecnologias generadoras de conocimiento e inteligencia
artificial; se espera que con esta nueva tecnologia exista la fabricacion personalizada, empoderamiento humano,

inmediatez y calidad, y contribuya con el medioambiente y sostenibilidad.

3.2. Software de servicio al cliente

Las organizaciones como estrategia de servicio al cliente y el uso de las tecnologias implementan software como
herramienta que permite la comunicacién con los clientes, debido a que registra las solicitudes con sus datos
personales, el momento de la solicitud y manifiesta su necesidad y deseo, estas herramientas también permiten

consultar toda la trazabilidad de la peticidn o solicitud realizada por el cliente.

\Los software de servicio al cliente permiten tener almacenados todos los datos de los clientes en un mismo lugar,

lo que permite administrar todos los medios de comunicacién dispuestos por la organizacién para contactarse
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con sus clientes en un solo lugar; el sofftware también trae beneficios para las organizaciones como gestionar las

actividades rutinarias, debido a que las automatiza, lo que también genera ahorro de tiempo y respuesta. |

C tado [37]: Aplicar Cajon texto color G. Imagen

Figura 7

IBeneficio e implementacién de software de servicio al cliente |

Beneficio implementacion software servicio al
cliente

Almacenamiento de
Infarmacion

Satisfaccién del
cliente

Ahorro de
tiempo

Disponibilidad
e datos e
Informacién

Automatizacian
del proceso

Dentro del software gestién del servicio al cliente se encuentra la gestién de las relaciones con los clientes o CRM

y el sistema de automatizacion de ventas o SAV.

El sistema de gestién de las relaciones con los clientes CRM permite la relacion e interaccion entre las
organizaciones y el cliente, debido a que automatiza los procesos; la implementacién de este sistema al interior
de las organizaciones permite gestionar los contactos de los clientes, las ventas y el marketing.

ElI CMR incluye tres conceptos importantes para la organizacion como la tecnologia, las estrategias y los procesos

como se comparte a continuacion:

CF02_Modal_3.3_Software de servicio al cliente

La implementacion de los servicios automatizados de ventas permite a las organizaciones tener un contacto con
los clientes y gestionar sus datos; pero el gran beneficio es el fortalecimiento a su fuerza de venta, debido a que

le permite realizar el adecuado seguimiento al proceso de venta.

que se utiliza

https://stock.adobe.com/co/search?filters%5Bcontent_ty
pe%3Aphoto%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Aillustr
ation%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Azip_vector%5
D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo%5D=1&filters%
5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&filters%5Bcontent
_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Aimage
%5D=1&order=relevance&safe_search=1&limit=100&s
earch_page=1&search_type=usertyped&acp=&aco=soft

% .\ ware&k=software&get_facets=0&asset_id=267524919

Comentado [LB38]: TEXTO ALTERNATIVO:

Se ve un grafico que muestra los beneficios del uso del
software asi:

*Disponibilidad de datos e informacion.

*Satisfaccion del cliente

*Automatizacion del proceso

*Ahorro de tiempo

{ Comentado [39]: Enlace que permite editar:

https://www.canva.com/design/DAE-

' e0Bqr4E/UfiuCArOspjieZwDTKXgMg/edit?utm_content=

DAE-
e0Bqgr4E&utm_campaign=designshare&utm_medium=li
nk2&utm_source=sharebutton

Texto:

*Beneficio implementacion software servicio al cliente
*Disponibilidad de datos e informacion.

*Satisfaccion del cliente

*Automatizacion del proceso

*Ahorro de tiempo
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ISeguimiento al proceso de vental

C tado [LB40]: TEXTOS ALTERNATIVOS:

1 Satisfacsion y fidekzocion
del diente

SEMEJANZAS
ENTREEL CRM Y
SAV

Es una infografia que permite ver las semejanzas entre CRM
y SAV, esas semejanzas son las siguientes:

> Satisfaccion y fidelizacion del cliente.

> Automatizacion de los procesos de servicio al cliente

> Almacenamiento de datos

+~ Respuesta eficiente y eficaz al cliente

> Seguridad de la informacién

+> Reduccion de tiempo

> Reduccién de costos

4. Normas técnicas de gestion de calidad

Las organizaciones deben de propender porque todos sus procesos y procedimientos se encuentren
relacionados, de lo contrario su funcionamiento no sera el mas 6ptimo y estaran destinadas al fracaso, es por ello
que los sistemas de gestion de la calidad propenden que las organizaciones relacionen todos sus procesos

orientandolos a alcanzar la calidad de sus productos o servicios.

Se puede indicar que la gestion al interior de las organizaciones se genera a través de la interrelacion entre los
recursos, las politicas de procesos y procedimientos, y los objetivos, los cuales se implementan a partir de cuatro
elementos, el recurso humano, los recursos econémicos, la infraestructura y los equipos, y el conocimiento y la

experiencia.

Los sistemas de la gestién de la calidad cumplen con la funcién de satisfacer las necesidades de la organizacion

y de los clientes; sin embargo, existen algunos elementos de similitud entre ellos, como lo son:

° \Orientacién de las organizaciones a las politicas y objetivos de calidad y, los objetivos de calidad

de la organizacion.

Comentado [41]: Texto:
semejanzas entre el CRM y SAV:

«— Satisfaccion y fidelizacion del cliente.

«> Automatizacion de los procesos de servicio al cliente
«> Almacenamiento de datos

> Respuesta eficiente y eficaz al cliente

«- Seguridad de la informacion

«~> Reduccién de tiempo

«~ Reduccion de costos

Enlace del gréfico
https://www.canva.com/design/DAE-e9PSWUY/S-
WBg4CXNJ-Mr30Maoch5Q/edit?utm_content=DAE-
e9PSWUY &utm_campaign=designshare&utm_medium
=link2&utm_source=sharebutton
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e Estructuracion y documentacion de los manuales de calidad, procedimientos, instrucciones y
registros.

e Gestion de datos de la organizacién y los clientes.

e Satisfaccion y fidelizacion del cliente.

e Oportunidades de mejora.

e Andlisis de calidad.

Dentro de las normas mas relevantes del sistema de gestion de calidad se encuentran:

e |LaISO 9000 2015 que emite los fundamentos y vocabulario del sistema de gestion de la calidad.

e LalSO 9001:2015 que establece los requisitos del sistema de gestion de la calidad.

e LalSO 9004:2018 Gestion de la calidad, calidad de una organizacién y orientacién para lograr el
éxito sostenido.

e LalSO 19011 Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion|.

Alimplementar el sistema de gestién de la calidad las organizaciones deben seguir las directrices de estas normas

internacionales.

Como se indica el sistema de gestién de la calidad se debe basar en la integracion de los procesos, por lo cual la
Norma ISO 9001: 2015 estable el ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar), que es una herramienta que se
basa en los procesos y que permite planificar los procesos y su interaccion.

Los elementos del ciclo PHVA de la Norma IS0 9001 se describen como:

Figura 9
[Elementos del ciclo PHVA

[Comentado [42]: Aplicar Listado no ordenado color

(Comentado [43]: Aplicar Listado no ordenado color

Comentado [LB44]: TEXTOS ALTERNATIVOS:
Es una grafica que muestra los elementos del ciclo PHVA asi:

Planificar: la organizacion debe de establecer los objetivos,
politicas, procesos, y recursos necesarios para generar
productos o servicios que satisfaga las necesidades de los
clientes; como también se debe identificar y abordar los
riesgos y oportunidades que genera el sistema.

Hacer: En el cual la organizacion ejecuta e implementa lo que
ha planificado.

Verificar: realiza el seguimiento mediante la implementacion
de indicadores de gestion, lo cual permite realizar
seguimiento a lo planificado.

-Actuar: Implementar acciones de mejora.
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Hacer: En ol cual la Verificar: realiza ol
tea’ Organizacién ejecuto e seguimiento mediante . *Actuar implementar
vcks jmplementa lo que ha  la implementacién de qcclones de mejora.
planificado Indicadores de

gestion, lo cual

permite realizar

seguimiento o lo

planificado

La ejecucion del ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) contribuye de manera significativa

al servicio al cliente al proporcionar un enfoque estructurado y sistematico para la mejora continua. Este

ciclo, también conocido como ciclo de Deming o ciclo de mejora continua, ayuda a las organizaciones a

identificar y corregir problemas, optimizar procesos y garantizar la satisfaccion del cliente. A continuacion,

se detalla como cada etapa del ciclo PHVA contribuye al servicio al cliente:

Planificar

En esta etapa, se definen los objetivos, estrategias y planes para mejorar el servicio al
cliente. Se establecen metas claras, se identifican las necesidades y expectativas de los
clientes y se disefian estrategias para satisfacer esas necesidades. La planificacion
también implica identificar los indicadores clave de rendimiento (KPI) relevantes para

evaluar el servicio al cliente y establecer medidas para su seguimiento.

Hacer

En esta etapa, se implementan los planes y estrategias establecidos en la etapa de
planificacién. Se llevan a cabo acciones concretas para mejorar el servicio al cliente, como
capacitar al personal, implementar nuevas tecnologias, mejorar los procesos de atencién
al cliente y establecer canales de comunicacion efectivos. Es fundamental ejecutar las
acciones planificadas de manera eficiente y precisa para brindar un servicio al cliente de
calidad.

Comentado [45]: Enlace donde se encuentra disponible
https://www.canva.com/design/DAE-
e64AIB0/t2KdFHOmMhgBKDCB8ZKFChQ/edit?utm_cont
ent=DAE-
e64AIB0&utm_campaign=designshare&utm_medium=li
nk2&utm_source=sharebutton

Textos:
Elementos del ciclo PHVA

Planificar: la organizacién debe de establecer los
objetivos, politicas, procesos, y recursos necesarios
para generar productos o servicios que satisfaga las
necesidades de los clientes; como también se debe
identificar y abordar los riesgos y oportunidades que
genera el sistema.

Hacer: En el cual la organizacion ejecuta e implementa
lo que ha planificado

Verificar: realiza el seguimiento mediante la
implementacion de indicadores de gestion, lo cual
permite realizar seguimiento a lo planificado

-Actuar: Implementar acciones de mejora.
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Verificar

En esta etapa, se monitorea y evalla el desempefio del servicio al cliente utilizando los
indicadores y medidas establecidos previamente. Se recopilan datos relevantes, se
realizan andlisis comparativos y se evalla el nivel de satisfaccion del cliente. Esto permite
identificar areas de mejora, identificar tendencias y patrones, y detectar cualquier

desviacion o problema en la calidad del servicio al cliente.

Actuar

En esta etapa, se toman acciones correctivas y preventivas basadas en los hallazgos y
resultados obtenidos en la etapa de verificacion. Se implementan mejoras y se realizan
ajustes en los procesos, politicas o sistemas para corregir deficiencias y garantizar una
mejora continua del servicio al cliente. Se retroalimenta a los equipos involucrados y se
promueve la participacion de todos los miembros de la organizacién en la busqueda de la

excelencia en el servicio al cliente.

En resumen, la ejecucion del ciclo PHVA en el servicio al cliente permite una gestion mas efectiva y

orientada hacia la satisfaccion del cliente. Proporciona un marco de trabajo para la identificacion de

problemas, la implementacion de mejoras y la adaptacion constante a las necesidades cambiantes de los

clientes. Al adoptar un enfoque sistematico de mejora continua, las organizaciones pueden elevar la

calidad de su servicio al cliente y fortalecer las relaciones con sus clientes, lo que a su vez puede llevar a

una mayor fidelidad, recomendaciones positivas y un posicionamiento competitivo en el mercado.

Los sistemas de gestion de la calidad basan sus principios en:

e Enfoque al cliente, que busca satisfacer las necesidades de los clientes y cumplir con
sus expectativas.

e Liderazgo en el cual la alta direccion demuestra su compromiso.

e Compromiso de las personas que se encuentran al interior de las organizaciones.

e Enfoque a procesos.

e La mejora permite a las organizaciones implementar acciones que mejoren el sistema de
acuerdo con los requisitos del cliente.

e Toma de decisiones basada en la evidencia.

e Gestion de las relaciones.

4.1.Trazabilidad de los procesos

(Comentado [LB46]: Por favor hacer un recurso de Tabla B )
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La Norma ISO 9001 al estar basada en procesos también implementa la trazabilidad de los procesos al interior
de las organizaciones, por lo cual se debe identificar qué es un proceso, y de esta forma comprender la
trazabilidad que se debe realizar a este.

-y

Los procesos al interior de las
organizaciones deben estar
interrelacionados como un

sistema, con la finalidad de

Los procesos al interior de las organizaciones tienen unas entradas, que son los recursos necesarios para
producir un bien o servicio, los cuales son transformados a lo cual se denomina como actividad, estas actividades
que transforman los elementos de entrada generan unas salidas que son los productos y servicios que ofrece la

organizacion. Ver figura.

Figura 11

Esquema de proceso# \

Comentado [47]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%
3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo
%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent
_type%3Aimage%5D=1&order=relevance&safe_search
=1&limit=100&search_page=1&search_type=usertyped
&acp=&aco=empresa&k=empresa&get_facets=0&asset
_id=480488987

Comentado [48]: Texto

*Punto de inicio

*Punto final

*Fuentes de entradas

*Procesos precedentes

Por ejemplo, en proveedores (interno o externos)
En clientes, el otras partes interesadas pertinentes

*Entradas
Materia, energia, informacion, por ejemplo, en la forma de
materiales, recursos, requisitos

*Actividades

*Salidas
Materia, energia, informacion, por ejemplo, en la forma de
producto, servicio, decision

*Receptores de las salidas
Procesos posteriores, por ejemplo, en clientes (internos o
externos) en otras partes interesadas pertinentes

*Posibles controles y punto de control para hacer seguimiento
del desempeiio y medirlo
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B =~ | Fe———— .| C tado [LB49]: TEXTO ALTERNATIVO:

'LP“"“‘ de s 'LP‘"”" ""“‘IJ‘ Se muestra un esquema del proceso con 5 puntos
T g 1. Fuentes de entradas:

*Procesos precedentes

Por ejemplo, en proveedores (interno o externos).

En clientes, el otras partes interesadas pertinentes.

Receptores de
las salidas _

~ o3 ! - = =T w=== | 2. Entradas:
Materia, energia, informacion, por ejemplo, en la forma de

| MATERIA, H | PROCESOS : ci
| ENERGL A H : POSTERIORES materiales, recursos, requisitos

| INFORMATION H | por ejemplo, en
| por ejemplo, en :mlit‘l\ll‘& (internos o
| la forma de | externos), en otras
! producto, H :p.\nﬂ Interesadas
| servicio, | | pertinentes

| declston I

[

Fuentes de entradas

|
| MATERIA,
| ENERGIA,
| INFORMACION
| por ejemplo, en

: PROCESOS
IPRECEDENTES

: Por ejemplo, en

| praveedores
:(lnlrrnn\ 0 externos), : la forma de
jen clientes, en otras | materiales,
| partes interesadas | recursos,
bwmucmes J Lruqum(os

3. Actividades.

4. Salidas:
Materia, energia, informacion, por ejemplo, en la forma de
producto, servicio, decision

5. Receptores de las salidas:
Procesos posteriores, por ejemplo, en clientes (internos o
externos) en otras partes interesadas pertinentes.

Posibles controles y punto de

control para hacer ¢l seguimien P o g
del desempedio y medirlo Posibles controles y punto de control para hacer seguimiento

del desempefio y medirlo.

Nota. Tomado de ISO 9001:2015.

La implementacion de la trazabilidad permite a las organizaciones realizar seguimiento a un producto o servicio,

lo cual permite conocer el histérico, la aplicacién, la ubicacion y la trayectoria del mismo.

La trazabilidad en sistema de gestion de la calidad identifica el momento de la entrada y origen de los materiales,
el momento o histérico del proceso o actividades de transformacion y la salida de los productos y servicios,
conocer el momento, la disposicion y la distribucion. Por lo cual, las organizaciones deben implementar sistemas

que permitan realizar la trazabilidad a sus procesos.

Comentado [50]: https://colaboracion.dnp.gov.co/CDT/N
/| ormograma/NORMA%201S0%209001%202015.pdf

De acuerdo con la Norma internacional ISO 9001:2015 en el numeral 8.5.2 la
organizacién debe de cumplir con los siguientes requisitos en la identificacion y

trazabilidad de los procesos.

Para cumplir con los requisitos de identificacion y trazabilidad de los procesos se debe documentar las entradas
de materiales, las actividades mediante la implementacién de manuales de funciones, manuales de procesos y

procedimientos vy, las salidas se documentan mediante el registro de inventarios y ventas.

4.2 Libreta de calificaciones



@]
SENA

N

El sistema de gestion de la calidad al basar sus principios en el enfoque al cliente de acuerdo con los
requerimientos, buscando la satisfaccion y fidelizacién hacia la organizacién debe realizar seguimiento al proceso
de servicio al cliente mediante la implementacién de las libretas de calificaciones, las cuales permiten al cliente

calificar el servicio brindado por las organizaciones.
Las libretas de calificacion se convierten en un instrumento de andlisis que permite a las organizaciones tomar
acciones de mejora, se estructuran en tres etapas, atributos del producto o servicio, calidad del servicio, relacion

de la organizacion respecto a los atributos del producto.

Las libretas de calificaciones deben contener como elementos basicos de informacion los siguientes elementos:

CF02_Tarjetas_4.2_Libreta de calificaciones

Observe un ejemplo de la libreta de calificaciones. Ver
anexo_Libreta_ Calificaciones

4.2 Auditoria

La norma internacional ISO 19011 establece las directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la
calidad al interior de las organizaciones, por lo cual las organizaciones deben disefiar un programa de auditoria.
Las auditorias permiten a las organizaciones verificar los cumplimientos del sistema de gestion de la calidad,

evaluar las competencias de los procesos de auditoria, identificar los riesgos y oportunidades de mejora.

Los alcances de un programa de auditoria del sistema de gestion de la calidad deben de estar enfocados en el

riesgo y oportunidades de la auditoria.

Un programa de auditorias debe tener en cuenta los siguientes elementos:

Los objetivos, programas y politicas de la organizacion.
e Entorno interno y externo de la organizacion.
o Necesidades y expectativas de las partes interesadas.

e Confidencialidad y seguridad de la informacién|

,[Comentado [51]: Produccion de ser posible mejorar la

)

‘| presentacion visual de la informacién

separadores

) "[Comentado [52]: Aplicar Listado no ordenado color +

)
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A continuacion se establecen los pasos para la realizacién de una auditoria del sistema de gestion de la calidad:

Figura 12

Proceso de auditoria al sistema de gestion de la calidaa{ ‘

e CComentado [53]: Elaborar infografia estatica )

Realizacion de las
actividades de
auditoria

Preparacion de las
actividades de
auditoria

Inicio de la
auditoria

Preparacion y
distribucion del
informe de

Realizacion del
seguimiento de la
auditoria

Finalizacion de la

g $ >
auditoria

auditoria

Nota. Tomado de Icontec Internacional.

5. Mejoramiento continuo

La norma internacional ISO 9000:2015 e ISO 9001:2015 indica que dentro de los procesos de gestion de |a calidad

se deben implementar los procesos de mejora continua, que se enfocan en la mejora de los procesos operativos

Comentado [LB54]: Se muestra el proceso de una auditoria
al sistema de gestion de calidad paso a paso:

Paso 1: Inicio de la auditoria.

Paso 2: Preparacion de las actividades de la auditoria.

Paso 3: Realizacion de asi actividades de la auditoria.

Paso 4: Preparacion y distribucion del informa de auditoria.
Paso 5: Finalizacion de la auditoria.

Paso 6 y final: Realizacion del seguimiento de la auditoria.

| Comentado [55]: https://siga.unal.edu.co/images/informe
s-
presentaciones/ISO_19011_2018_Directrices_auditoria
_sistemas_gestion.pdf

(Comentado [S6RSS): Diapositiva 20 )

C tado [S7]: https://siga.unal.edu.co/images/informe

de las organizaciones.

La mejora se determina como la actividad que permite mejorar el desempefio, por lo cual este proceso es la
actividad recurrente para mejorar el desempefio de las organizaciones.

Los procesos de mejora continua se determinan a partir de los hallazgos y conclusiones que dejan las auditorias
y el andlisis de los datos. Las organizaciones deben implementar la herramienta del ciclo PHVA, como
implementacion en sus procesos de mejora continua, alcanzada la Gltima fase del ciclo PHVA se debe analizar
dos situaciones que se pueden dar:

e Positiva: indica que los objetivos trazados por la organizacion se han alcanzado; sin embargo,

se deben evaluar qué mejoras continuas se pueden dar al ciclo PHVA.

s-
presentaciones/ISO_19011_2018_Directrices_auditoria
_sistemas_gestion.pdf
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e Negativa: indica que los objetivos trazados por la organizacién no se han alcanzado; sin
embargo, por lo cual se debe evaluar todo el ciclo PHVA, identificando los errores que se

cometieron para ajustar un nuevo ciclo que se inicia.|

En el proceso de mejora las organizaciones deben determinar las oportunidades de mejora a implementar en los
procesos, las cuales buscan satisfacer las necesidades de los clientes y aumentar la satisfaccion hacia la

organizacion.

Por lo cual debe de propender por:

e Mejorar los productos y servicios que ofrece la organizacion.

e Corregir, prevenir y reducir los efectos no deseados.

e Mejoras en el sistema de gestion de la calidad|

La auditoria en su informe genera las oportunidades de mejora a implementar por la organizacion, debido a que

establece las conformidades, observaciones y no conformidades del sistema de gestion de la calidad.

En el momento en que la auditoria arroja no conformidad, la organizacién debe implementar acciones correctivas
para controlar, corregir y contrarrestar las no conformidades. Estas no conformidades y acciones correctivas

deben estar documentadas por la organizacion.

1T

5.1.Lista de chequeo

En la verificacién, analisis y evolucion del sistema de gestion de la calidad las listas de chequeo permiten evaluar

el ciclo PHVA como una herramienta para generar acciones de mejora continua.

Las listas de chequeo son un formato de recopilacion de datos asociados a un proceso, procedimiento o actividad
al interior de una organizacioén, el cual permite determinar el cumplimiento de unos requisitos, que con

posterioridad permiten determinar unas conclusiones.

(Comentado [58]: Aplicar acordedn )

Comentado [59]: Aplicar Listado no ordenado color +
separadores

)

Comentado [60]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%
3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo
%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent
_type%3Aimage%5D=1&order=relevance&safe_search
=1&limit=100&search_page=1&search_type=usertyped
&acp=&aco=auditoria&k=auditoria&get_facets=0&asset
_id=429325800
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\En el proceso de auditoria del sistema de gestion de la calidad se implementan listas de chequeo o listas de
verificacion; la Norma I1SO 9001 en el Capitulo 9.2 indica la necesidad de realizar auditorias internas al sistema

de gestion de la calidad en las organizaciones. | - (Comentado [61]: Utilizar cuadro de color )

El auditor debera preparar una lista de chequeo que le permitird analizar cada uno de los requerimientos del
sistema de gestion de la calidad, estas listas le facilitara tomar muestras, registros y llevar un orden de la auditoria,
para la posterior elaboracién del informe de auditoria.

Comentado [62]: Equipo de produccién en lo posible
/| mejorar la presentacion visual del documento

Las listas de chequeo deben de establecer la siguiente estructura_ver

anexo_Lista de Verificacion

5.2.Evidencias

Uno de los requisitos del sistema de gestion de la calidad es la documentacion de las evidencias del ciclo PHVA,
las cuales seran requeridas en los procesos de auditoria.

La evidencia es un término que procede del latin evidentiay que permite indicar una certeza manifiesta que

resulta innegable y que no se puede dudar (Pérez & Merino, 2021). . (Comentado [63]: Aplicar Cajon texto color B )

Las evidencias como soporte para las auditorias al sistema de gestién de la calidad se consideran competentes
y suficientes al cumplir las siguientes caracteristicas:

CF02_LineaTiempo_5.2_Evidencias

En el proceso de auditoria del sistema de gestion de la calidad el auditor obtiene evidencia mediante la aplicacion
de pruebas y procedimientos, y la aplicacién de las listas de chequeo o verificacion, dentro de estas pruebas se
relacionan las pruebas de control y sustantivas.

Figura 13

\Pruebas de control y sustantivad _.~~| Comentado [LB64]: TEXTO ALTERNATIVO:

Se muestra una balanza, en la parte izquierda dice:

Las pruebas sustantivas son realizadas por el auditor, con el
objeto de validar las evidencias soportadas en la auditoria.

Y en la derecha dice lo siguiente:

Las pruebas de control son realizadas por los auditores con la
finalidad de obtener evidencias sobre los criterios auditados
del sistema de gestion de la calidad.
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*
<
Las pruebas de control
son realizadas por los
auditores con la finalidad
de obtener evidencias
sobre los criterios
auditados del sistema de
gestion de la calidad.
Las pruebas sustantivas
son realizadas por el
auditor, con el objeto de
validar las evidencias
soportadas en la auditorfa ‘J
o

Todas las evidencias solicitadas por el auditor en el proceso de auditoria deben ser entregadas y sustentadas por
el auditado, de no existir se debe justificar; debido a que las evidencias soportan los criterios de evaluacion de

las auditorias y pueden determinar una conformidad, no conformidad u observacién en el proceso.

5.3 Plan de accion y mejora

De acuerdo con los planes de auditoria interna que adelanten las organizaciones se debe tomar en cuenta las
conformidades, las no conformidades y las observaciones que se realizan al sistema de gestion de la calidad,
debido a que las conformidades pueden indicar oportunidades de mejora, las no conformidades dejadas por la
auditoria se deben corregir y evitar que se repitan, y las observaciones indican en qué se debe mejorar y no

incurrir nuevamente para no caer en una no conformidad.

Teniendo en cuenta el informe de auditoria, las organizaciones deben crear planes de acciones y de mejora, las
cuales se enfoquen en mejorar continuamente los procesos operativos de acuerdo con el esquema de procesos
adoptado y el ciclo PHVA. Los planes y acciones de mejora implican comprometer a los miembros de las
organizaciones involucrados en todos los procesos, desde los directivos hasta cada responsable de las

actividades al interior de la organizacion.

Un plan es el disefio de algo que se quiere lograr, por lo cual los planes de acciones
y mejora son documentos disefiados por las organizaciones para lograr la calidad
total en sus procesos. Estos planes deben estar documentados y socializados a
cada uno de los miembros de la organizacién; contar con un sistema de medicién a
través de indicadores de gestion, los cuales permiten medir los resultados del plan
de accion y mejora; por lo cual es indispensable que todos los miembros tengan
participacion en la construccion y ejecucion del mismos.

Comentado [65]: https://stock.adobe.com/co/search?filte
rs%5Bcontent_type%3Aphoto%5D=1&filters%5Bconten
t_type%3Aillustration%5D=1&filters%5Bcontent_type%
3Azip_vector%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Avideo
%5D=1&filters%5Bcontent_type%3Atemplate%5D=1&fil
ters%5Bcontent_type%3A3d%5D=1&filters%5Bcontent
_type%3Aimage%5D=1&order=relevance&safe_search
=1&limit=100&search_page=1&search_type=usertyped
&acp=&aco=avatar&k=avatar&get_facets=0&asset_id=
286127297
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Para la elaboracién de un plan de accién y de mejora al interior de las organizaciones se debe seguir el ciclo

PDCA, el cual presenta las siguientes etapas:

CF02_tarjetas_avatarA_5.3_Plan_accion_mejora

La implementacién del ciclo PDCA permite a las organizaciones ser mas eficientes y efectivos, cumplir con los
requisitos y exigencias de los clientes, y cumplir las politicas organizacionales.

La implementacion de estos planes de acciones y mejora continua permiten cumplir con el requisito de la Norma
1ISO 9001:20015, Clausula 10.3, en la cual las organizaciones deben implementar acciones de mejora continua;

al no ser evidenciados los procesos de mejora continua en una auditoria se dejara una no conformidad.

SINTESIS

En el presenta componente formativo se presentan los conceptos requeridos para servir, controlar e
implementar el trabajo del servicio al cliente en las organizaciones y los temas a trabajar se muestran en la

siguiente sintesis.
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Gestion de la calidad en el
servicio al cliente

c. ACTIVIDADES DIDACTICAS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD DIDACTICA

Nombre de la actividad Cuestionario gestion de la calidad en el servicio al cliente

Aplicar los conocimientos de etiqueta y protocolo, solicitudes, medios de
Objetivo de la actividad comunicacion y la informacién, normas técnicas de la gestion de la
calidad y mejoramiento continuo.

Tipo de actividad sugerida

Opcaidn multiple

Archivo de la actividad
(Anexo donde se describe Anexo Act02_13530004
la actividad propuesta)

d. MATERIAL COMPLEMENTARIO
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Tipo de material

Enlace del recurso o

Tema Refert?ncla Llies (video, capitulo de libro, | archivo del documento
material . .
articulo, otro) o material

Etiqueta y protocolo Ecosistema de Recursos | Video https://www.youtube.com/
Educativos Digitales watch?v=bLFCFLIaQ4A
SENA. (s.f.). Etiqueta y
protocolo empresarial
[video]. YouTube.
https://www.youtube.com/
watch?v=bLFCFLIaQ4A

Normas técnicas de Pinzén, J. (2018). ISO Presentacion https://siga.unal.edu.cofi

gestion de calidad

19011:2018. Directrices
para la auditoria de
sistemas de gestion.
Icontec Internacional.
https://siga.unal.edu.cofi
mages/informes-
presentaciones/ISO_1901
1_2018_Directrices_audit

oria_sistemas_gestion.pd
f

mages/informes-
presentaciones/ISO_1901

1_2018_Directrices_audit

oria_sistemas_gestion.pd
f

e. GLOSARIO

TERMINO SIGNIFICADO

Auditoria Inspeccion o verificacion del cumplimiento de requisitos.

Calidad La calidad es una propiedad que tiene una cosa u objeto, y que define su valor, asi
como la satisfaccion que provoca en un sujeto (Peird, 2020).

Cliente Un cliente es una persona o entidad que compra los bienes y servicios que ofrece
una empresa (Quiroa, 2019).

Servicio Se entiende en el ambito econémico como la accién o conjunto de actividades

destinadas a satisfacer una determinada necesidad de los clientes, brindando un
producto inmaterial y personalizado (Sanchez, 2016).
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