Dominando las PQRSF: Mas
alla del servicio al cliente

Manual operativo y legal para analistas de Contact Center en Colombia.



El Puente Formal entre el
Ciudadano y la Entidad
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El Ciudadano / La Entidad
Usuario (Publica o Privada)
o B
DEFINICION CENTRAL ~ No sonsimples ‘tickets’ de soporte;
IE = Las PQRSF son los mecanismos formales y i ¥ representan la voz estructurada del
{@} regulados que garantizan la interaccion de los 2= 4 cliente exigiendo, aportando o
usuarios frente a la prestacién de un servicio. reconociendo un servicio.




Un Derecho Constitucional, No Un Favor

Architectural Foundation

Ley 1480 de 2011
(Estatuto del
Consumidor)

Ley 1581 de 2012 - Decreto 491 de 2020

Ley 1437 de 2011 |
(Proteccion de Datos) (Excepcionalidad)

(CPACA)

S
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Ley 1755 de 2015 -
Regulacion del Derecho
de Peticion

Constitucion Politica de Colombia (Art. 23) - Derecho Fundamental de Peticion

La gestion de PQRSF es una obligacion legal. Su incumplimiento genera sanciones administrativas directas
para la organizacion.




| de Sanciones

El Ecosistema de la Llamada (D) ity rvencin

FCR
(First Contact |
A\ Resolution)

En el Contact Center, las
PQRSF son el principal canal
de interaccion.

Gestion
. de PQRSF
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Clasificarlas y gestionarlas
correctamente es el motor
que impulsa los indicadores
operativos y protege a la
empresa.

TMO
(Tiempo Medio
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CSAT

(Satisfaccion
del Cliente) /.




Desglosando el Acronimo

Correccion / Negativo
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Queja: Reclamo: Peticion:
Inconformidad Inconformidad Obtener
frente a la por la prestacion informacion,
conducta de un del servicio o documentos o

funcionario. incumplimiento. actuaciones.

Aporte / Positivo

by |
Sugerencia: Felicitacion:
Propuesta para Reconocimiento
mejorar un por un buen
proceso. servicio.



Solicitudes Informativas y Aportes Positivos

Tres categorias con un propésito claro: informar al usuario, optimizar procesos futuros o
premiar la excelencia operativa.
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[P] Peticion: [S] Sugerencia: [F] Felicitacion:
Solicitud respetuosa Propuesta de mejora Reconocimiento

Solicito copia de Seria util mejorar Excelente atencion
mi contrato. los tiempos de del agente de
atencion. soporte.




El Error Operativo Mas Comun

Mala atencion Error en el servicio

El instinto inicial es clasificar toda inconformidad como un “Reclamao”.
Sin embargo, legal y operativamente, el sistema requiere separar el
comportamiento humano de las fallas técnicas o de facturacion.



Matriz Diagnostica: Queja vs. Reclamo

RECLAMO

Enfoque Comportamiento / Actitud Resultado / Incumplimiento

Corregir situacion

Objetivo Reportar mala conducta (devolucién/ajuste)

|

Gatillo Verbal | “El asesor me tratdé mal..” “Mi factura esta mal...”

Regla de Oro: Queja = Persona. Reclamo = Servicio.
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Etiquetando la Solicitud:
Dimensiones de Clasificacion = | Naturaleza

© Informacion
2\ Interés particular

@ Interés general

Canal

2 Presencial

. Telefdnico

Una radicacion perfecta
3 Virtual (web, correo,

requiere clasificar no solo chat)
el tipo de solicitud, sino

su naturaleza, canal de

Sector
entrada y sector, | =
= d }‘ @ Publico
garantl.z.an O una o
trazabilidad total ~
Naturaleza: Informacion
en el 3l CRM.

Sector: Publico
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El Reloj Legal:
Tiempos de Respuesta (Ley 1755)

Peticiones de documentos o informacion 10 Dias Habiles

Peticiones de interés general o particular 15 Dias Habiles

)

Consultas (conceptos a autoridades) 30 Dias Habiles

10 Dias Habiles
=)

15 Dias Habiles
30 Dias Habiles

I IMPORTANTE: Si es imposible cumplir el plazo, es
! obligatorio informar al usuario el motivo de la demora
y el nuevo plazo antes del vencimiento inicial.
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Clasificar bien es servir bien.

Dominar el sistema PQRSF es garantizar el respeto por el usuario y asegurar
la mejora continua del servicio. Cada registro exacto es un paso hacia la
excelencia operativa y el cumplimiento normativo integral.
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