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Resumen

La globalizacion, la apertura de mercados, y la creciente oferta en asesorias empresariales,
hace que las personas y empresas vislumbren la necesidad de obtener un servicio adecuado
y de calidad para este tipo de asesorias, por ende hace que la base principal de éxito de toda

la organizacion estén fundamentadas en la excelencia del servicio.

En este contexto y de acuerdo con las tendencias de calidad, el Centro de Consultorio
Empresarial busca priorizar en este ambito, siendo un modelo a seguir al interior de la

Universidad de los Llanos, que se proyecta para los demas centros y dependencias.

Siendo el enfoque actual el servicio a los usuarios, este interés hace que el Centro de
Consultorio Empresarial considere de fundamental importancia que se formen sus pasantes,
contratistas y/o funcionarios en la atencion al usuario, porque la calidad en quienes brindan

un servicio va proyectar la imagen final de lo que representa la Universidad de los Llanos.

La finalidad en la realizacion de un Manual de Atencion al Cliente soportado en Norma
ISO 9001:2008, es servir de guias para los pasantes, funcionarios y/o contratistas para la
atencion de los usuarios del Centro de Consultorio Empresarial, tanto internos como
externos. Este documento contiene los requisitos para la planificacion e implantacion del
proceso de atencion al cliente, que se encuentra organizado en su orden y con los formatos
correspondientes que estan avalados por el Sistema Integrado de Gestidn, SIG, de la

Universidad.

Palabras clave: Calidad, ISO 9001:2008, sistema, gestion, usuario.
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1. Manual de atencién al cliente

1.1 Descripcion

El presente manual, tiene como propdsito constituirse como marco de referencia para la
atencion y servicio al cliente interno, externo y partes interesadas del Centro de
Consultorio Empresarial.

Se entiende como cliente, todas las personas que solicitan servicios en el Centro de
Consultorio Empresarial. Estos pueden ser de dos tipos, externos e internos. Externos son
todas aquellas empresas vinculadas y no vinculadas que solicitan asesorias, otros clientes
externos son estudiantes que solicitan ayuda del Centro de Consultorio Empresarial para
desarrollar su opcién de grado. Los internos son los funcionarios y pasantes del Centro de

Consultorio Empresarial.

Asi mismo el Centro de Consultorio Empresarial como dependencia de la Universidad de
los Llanos debe cumplir el objetivo de ser de “Cara a la sociedad”, por ende su enfoque se
dirige hacia los clientes, para asi desarrollar una cultura organizacional de relaciones
internas de calidad, que tenga como resultado la creacion de un mejor ambiente de trabajo y
una mayor satisfaccion en todos los clientes internos, externos y partes interesadas del

Centro de Consultorio Empresarial.

De igual manera, debe servir de guia y recordatorio del comportamiento esperado, como
una herramienta Gtil y de facil lectura, desarrollando acciones que permitan optimizar
procesos que sirven de soporte para ofrecer una atencion de calidad a los clientes. Asi
como los requisitos exigidos en la norma 1SO 9001: 2008.

1.2 Generalidades del Centro de Consultorio Empresarial

El Centro de Consultorio Empresarial es una unidad de la Facultad de Ciencias Economicas
de la Universidad de los Llanos, especializada en la prestacion de servicios de orientaciéon y

sensibilizacion en emprendimiento y empresarismo a miembros de la comunidad
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universitaria y empresarial; desde el afio 2010 viene adelantado diversas acciones de apoyo
a los proyectos e iniciativas empresariales de los estudiantes y egresados de la Universidad

de los Llanos.

Direccion: Calle 37 No. 41-02 Barzal, Sede San Antonio.
Teléfono: PBX. 6616900 Ext 204

Correo electronico: consultorioempresarial@unillanos.edu.co

Actividad: servicios de asesoria y consultoria, capacitacion y cooperacion en proyectos

interinstitucionales.

1.2.1 Nuestros clientes.

El Centro de Consultorio Empresarial de la Universidad de los Llanos, se encuentra en
capacidad para prestar sus servicios a empresas tanto del sector publico como privado que
deseen generar algin tipo de convenio y a todos aquellos estudiantes que deseen

desarrollar su opcion de grado por medio de este.

1.3 Alcances del manual

e Fortalecer el Centro de Consultorio Empresarial en la calidad de la prestacion del
servicio al cliente.

e Propender porque el Centro de Consultorio Empresarial desarrolle las metas
propuestas con la participacion activa de todos sus clientes internos y partes

interesadas.

e Desarrollar una cultura organizacional de relaciones internas de calidad.

1.4 Objeto Social

Prestacion de servicios de asesoria y consultoria, capacitacion y cooperacion en proyectos
interinstitucionales, brindando herramientas adecuadas para la toma de decisiones en el area

administrativa, contable, economica y de mercadeo, a los sectores productivos de la
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Orinoquia, con lo cual propende generar oportunidad de progreso a la comunidad
académica y los empresarios de la region, a través de la bolsa de empleo y la unidad de

emprendimiento.

1.5 Objetivo del manual

Los objetivos permiten describir de forma genérica el Sistema de Gestion de Calidad del
Centro de Consultorio Empresarial de la Universidad de los Llanos:

e Socializar a los integrantes de la organizacion la politica y objetivos de calidad que
la Direccion establece; asi como los procesos definidos y la referencia de los
procedimientos que hacen parte de sus labores diarias.

1.7 Responsabilidad de la direccion

Las responsabilidades de la direccion del Centro de Consultorio Empresarial estad dada por
orden de la Universidad de los Llanos, procurara por su mantenimiento y mejora de cada
uno de los procesos, de la misma manera y de forma periddica deberd cumplir con
auditorias internas, con el fin de evaluar su progreso y el cumplimiento a cabalidad de la
satisfaccion de los clientes, las siguientes acciones contribuyen al mejoramiento continuo

implementado por la direccion:

e Organizar actividades para fortalecer los canales de comunicacion, que contribuyan
a que todos los miembros de la universidad de los Llanos, conozcan la importancia
de la satisfaccion del cliente.

e Implementar y socializar la Mision y Vision del Centro de Consultorio Empresarial.
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2. Caracterizacion del proceso direccion estratégica

2.1 Planificacién del Sistema de Gestién de la Calidad

El Centro de Consultorio Empresarial, implementara algunos procesos y procedimientos de
Sistema Integrado de Gestion (SIG) de la universidad, que atafien al cumplimiento de los
servicios que presta este centro, en procura de generar directrices de calidad soportados en
la politica, objetivos orientados a satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes y

al logro de los objetivos del centro.

2.2 Comunicacion

El Centro de Consultorio Empresarial, cuenta con canales de comunicacion que le permite

tener contacto permanente con los clientes como:
Linea de atencion 6616900 - Ext. 204

E-mail: consultorioempresarial@unillanos.edu.co

Direccion: Sede San Antonio: Calle 37 No. 41-02 Barzal

Los procesos de comunicacion se han afianzado mediante acciones realizadas por la

direccion del centro.

2.3 Politica de calidad

El Centro de Consultorio Empresarial define su politica de calidad en base a las de la
Universidad de los Llanos, tendrd como politicas fundamentales a desarrollar en su

Proyecto Institucional:

e Formacion Integral con Fundamento Social e Identidad Regional.
e Consolidacion de Comunidad Académica para el Desarrollo Institucional.

e Gerencia Educativa y Cultura de la Planeacién como Factores de Cambio.
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e Autoevaluacion Permanente como fuente de Mejoramiento Continuo y busqueda de

la Excelencia. Acreditacion Institucional.

Tabla 1. Objetivos de calidad

PLAZO
OBJETIVO META INDICADOR RESPONSABLE ACCIONES S RECURSO
MESES S
I= n° de clientes Direccion CCE. Registro de S Humanos,
Garantizar 100% atendidos Pasantes de servicio al ~ satisfaccion del E Tecnoldgic
niveles de Clientes satisfechos / n® de cliente. cliente. M 0s
satisfaccion atendidos y clientes totales que Director (a) de la E
de los clientes  satisfechos han realizado al unidad de S
menos una consulta.  emprendimiento. T
Profesional de apoyo R
unidad de A
emprendimiento. L
Garantizar el actualizaci6 |= Cantidad de Director de centro Seleccionar los S
mejoramiento  n del personal que incide consultorio perfiles del E Humanos
continuo del personal que en la calidad del empresarial. personal que M
talento incide en la servicio/actualizacio incide en la E
humano calidad del n en perfiles calidad del S
servicio especificos *100 servicio. T
R
A
L

Fuente: propia de los autores

Pagina 12 de 35




SRR CENTRO DE CONSULTORIO  [Varsign 1

EMPRESARIAL (CCE)

MANUAL DE ATENCION AL Fecha: 30 de Abril de 2015
CLIENTE

Pagina: Pagina 13 de 35

3. Soporte normativo

El manual esta soportado en los requisitos de la norma de calidad ISO 9001:2008.

3.1 Términos y definiciones

Para la planificacién y desarrollo de este Manual de Calidad se tienen en cuenta los
términos y definiciones que se encuentran en las Normas ISO 9000:2005 Fundamentos y
Vocabulario e ISO 9001:2008 Requisitos, se incluyen en estos los términos propios

relacionados con el tipo de actividad de la unidad y el objeto de este documento.

e Calidad: se refiere al conjunto de propiedades inherentes de un objeto para suplir
necesidades.

e Requisito: necesidad 0 expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

e Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que han cumplido
sus requisitos.

e Sistema Integrado de Gestion: Sistema para establecer la politica y los objetivos y
para lograr dichos objetivos.

e Sistema de gestion de la calidad: Sistema de gestion para dirigir y control una
organizacion con respecto a la calidad.

e Politica de la calidad: Intenciones globales y orientacion de una organizacion

relativas a la calidad, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

4. Descripcion de Area, cargos, funciones y perfiles

4.1 Area de la direccion del Centro del Consultorio Empresarial

Esta area académica/administrativa adscrita a la Facultad de Ciencias Econdmicas, ofrece

soluciones en procesos de consultoria especializada, con herramientas propias de analisis y
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evaluacion, con procesos y herramientas adaptadas a las necesidades concretas y con

profesionales expertos para encontrar soluciones a la medida de las necesidades.

El &rea administrativa del Centro, esta conformada por directores, profesionales de apoyo y

pasantes.

Identificacién del cargo

Nombre del Cargo: Director Centro de Consultorio Empresarial.
Area: Administrativa/Académico

Reporta a: Decanatura Facultad de Ciencias Econdmicas
Requisitos:

e Ser docente ocasional y/o de planta.

e Pertenecer a uno de los cuatro programas de la Facultad de Ciencias Econémicas
(FCE).

Competencias:

e Liderazgo.

e Conocimientos técnicos y practicos de la normatividad vigente.

e Trabajo en equipo y Relaciones interpersonales.

e Comunicacion asertiva.

Funciones:
Las funciones enunciadas a continuacién presentan las actividades requeridas para su
ejecucion.

v’ Establecer convenios institucionales con empresas de la region, que requieran
estudiantes de los programas pertenecientes a la Facultad de Ciencias Econdmicas
en modalidad de pasantes.

v Servir como banco de hojas de vida de estudiantes que desean realizar por medio
del Centro su opcién de grado, cumpliendo con los requisitos que este solicita.

v" Visitar a las empresas que desean vincularse con el Centro de Consultorio
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Empresarial, y darles a conocer los pardmetros y objetivos del mismo.

v' Asistir a eventos de proyeccion social.

\

Apoyar a la unidad de emprendimiento.

v" Realizar actividades sociales con los entes internos y externos de la Universidad,
fortaleciendo las relaciones existentes.

v Atender las visitas de auditorias internas.

NOTA: Es asignada al cargo por nombramiento.

Fuente: propia de los autores

Identificacion del cargo

Nombre del Cargo: Director Unidad de Emprendimiento
Area: Administrativa/ Académico
Reporta a: Centro de Consultorio Empresarial / Decanatura Facultad de Ciencias
Economias.
Requisitos:
e Ser docente ocasional y/o de planta.
e Pertenecer a uno de los cuatro programas de la Facultad de ciencias Economicas
(FCE).
Competencias:
e Liderazgo.
e Conocimientos técnicos y practicos de la normatividad vigente en emprendimiento.
e Trabajo en equipo y Relaciones interpersonales.
e Comunicacion asertiva.
Funciones:
v" Apoyo a los proyectos empresariales y potencializar la iniciativa emprendedora de

la comunidad universitaria, apoyando las ideas de negocio que de ellos surjan.
v Guiar las ideas de negocio hacia un modelo de financiacion.

Pagina 15 de 35




CONSULTORIO CENTRO DE CONSULTORIO Version 1

EMPRESARIAL (CCE)

MANUAL DE ATENCION AL Fecha: 30 de Abril de 2015
CLIENTE

Pagina: Pagina 16 de 35

v" Socializar los proyectos llevados a cabo desde la unidad.
v" Realizar una base de datos para hacer seguimiento a los proyectos iniciados o

desertados, y asi poder retomarlos.

Fuente: propia de los autores

Identificacién del cargo

Nombre del Cargo: Profesional de Apoyo Unidad de Emprendimiento.
Area: Administrativa/Académico
Reporta a: Unidad de Emprendimiento
Requisitos:
e Se designa por medio de la necesidad del servicio.
Competencias:
e Liderazgo.
e Conocimientos técnicos y practicos de la normatividad vigente.
e Trabajo en equipo y Relaciones interpersonales.
e Comunicacion asertiva.
e Conocimiento acerca de fondo emprender.
¢ Conocimiento pleno acerca de la formulacion de proyectos.
Funciones:
e Guiar estudiantes con sus proyectos de emprendimiento para que concursen en
fondos puablicos para la adquisicion de dinero que sirva como insumo para el

desarrollo de los proyectos.

Fuente: propia de los autores
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Identificacion del cargo

Nombre del Cargo: Pasante de Servicio al Cliente

Area: Administrativa/Académico

Reporta a: Director Centro de Consultorio Empresarial / Programa al que pertenece

Requisitos:

Haber cursado el 80% de la totalidad de materia en su respectiva carrera.
Promedio de notas igual o superior a 3.6.

Conocimientos sobre archivos.

Uso apropiado del teléfono.

Manejo de organizacién de la agenda.

Redaccidn de correspondencia general.

Buena presentacion personal.

Formacion: Estudiante vigente universitario (Unillanos)

Competencias:

Colaborar con el director a fin de facilitar y agilizar su trabajo.

Preparar y archivar documentacién y correspondencia

Atender y organizar llamadas telefénicas y las visitas al centro consultorio
empresarial.

Conocimientos técnicos y practicos de la normatividad vigente.

Trabajo en equipo y Relaciones interpersonales.

Comunicacion asertiva.

Funciones:

Preparar, tramitar, y controlar la documentacion generada por el consultorio.
Redaccion de cartas, escritos, informes y documentos en general.
Llevar el control de la agenda de los funcionarios del Centro Consultorio

Empresarial.
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e Mantener discrecion sobre los asuntos confidenciales del Centro Consultorio
Empresarial.

e Llevar controles administrativos via expedientes, archivos, catdlogos, computador u
otros similares.

e Colaborar con otras funciones afines, como eventos y demas.

e Alimentar base de datos digital.

NOTA: se desarrollan por nombramiento.

Fuente: propia de los autores
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5. Procesos del sistema de gestion de la calidad

El Centro de Consultorio Empresarial, es un area adscrita a la Facultad de Ciencias

Econdmicas de la Unive

rsidad de los Llanos,

en este sentido sus procesos

académico/administrativos se soportan en los linemientos del Sistema Integrago de Gestion

(SIG).

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

===

PROCESOS MISIONALES

DOCENCIA

J INVESTIGACION |

PROYECCION
SOCIAL

BIENESTAR INSTITUCIONAL

]
]

PROCESOS DE APOYO

-2 -2 49 A

USUARIOS Y PARTES INTERESADAS
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS
 —

SATISFACCION DE LOS USUARIOS
USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

GESTION GESTION DE GESTION GESTION DE

JURIDICA TALENTO HUMANO FINANCIERA

GESTION DE GESTION GESTION ON DE
BIENES Y DOCUMENTAL DE TIC A LA ACADEMIA

PROCESOS DE EVALUACION

i

EVALUACION, CONTROL Y
SEGUIMIENTO INSTITUCIONAL

AUTOEVALUACION
INSTITUCIONAL

=

Figura 1. Sistema Integrado de Gestion, Universidad de los Llanos. Universidad de los

Llanos (2010).
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6. Criterios y métodos de control

Para garantizar la calidad de los procesos el Centro de Consultorio Empresarial, ha
disefiado una serie de documentos que permite la gestion de la calidad en el servicio al

interior de este centro. A continuacion se describen en la siguiente tabla.

Tabla 2. Descripcion requisitos de la documentacion

Manual de servicio al cliente Norma ISO 9001 -2008

Procedimientos Descripcion de cada actividad

Formatos y Registros Papeles o archivos que contiene datos de una actividad.

Fuente: propia de los autores

Tabla 3. Cddigo de tipo de documentos

Tabla de cddigo de tipo de documentos

Tipo de documento Cddigo
1 Procedimientos PD.PSO
FO.PSO
2 Formatos y Registros FO-GDO
FO.GTH

Fuente: propia de los autores

7. Gestion de recursos

7.1 Provision de recursos

El Centro de Consultorio Empresarial, cuenta con la infraestructura técnica y operativa para

la prestacion del servicio.
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7.2 Recursos humanos

Para la seleccion del personal se utiliza de acuerdo al procedimiento, un formato de registro
de contratacion de personal asi es seleccionado por decanatura aprobado por el consejo de
facultad y resolucion rectoral. Pasantes se desarrollan por convocatoria cumpliendo la
normatividad de la Facultad de Ciencias Econémicas en cuanto a opciones de grado.

7.3 Infraestructura

Cuenta con una oficina ubicada en la sede San Antonio, este espacio se requiere para el
cumplimiento de su mision, con personal competente y formado, sistemas de
comunicacion, informéticos, tecnoldgicos, para una adecuada prestacion de los servicios y

para la satisfaccion del cliente, de acuerdo a los requisitos de la Norma ISO 9001:2008.

7.4 Ambiente de trabajo

El Centro de Consultorio Empresarial cuenta con instalaciones adecuadas para la
realizacion del trabajo, ademas asegura el cumplimiento legal para la proteccion y
seguridad de la salud de los trabajadores por parte de la universidad. Las condiciones antes
mencionadas propenden por un adecuado ambiente de trabajo y prestacion del servicio al

cliente.

8. Realizacién del servicio

8.1 Planificacién de la Realizacion del servicio

El Centro de Consultorio Empresarial, asume en términos generales tres tipos de procesos:
estratégicos, misionales y de soporte, tambien incorpora los procedimientos requeridos por
la ISO 9001:2008, para la prestacion del servicio, la verificacion y seguimiento de las
actividades definidas en los procesos operativos y registros de acuerdo a los requisitos y las

siguientes actividades.
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e Elaboracion de los procesos y formatos

e Realizar acciones de verificacion, control, monitoreo, validacion y pruebas de

conformidad al servicio y establecer criterios de aceptacion del servicio.

e Procesos relacionados con el cliente, que son la razén de ser de este manual.

Para dar cumplimiento de los requisitos relacionados con el cliente, se cuenta con

procedimientos documentados en los cuales se establecen requisitos explicitos, implicitos,

legales de la Universidad de los Llanos, para la prestacion del servicio. Como se puede

observar en la siguiente tabla proceso de gestion de servicio al cliente.

Tabla 4. Proceso de gestion de servicio al cliente

Proceso: Gestion de servicio al cliente

8.2-8.3-8.4-8.5

Requisitos de la 1SO 9001:2008: 5.5-
6.1-6.2-6.3-6.4-7.2-7.5-7.5.3-7.5.5-

Obijetivo: Ofrecer

atencion | Responsable: funcionarios  y/o

especializada a los clientes segun | contratistas del Centro  del

estandares de calidad

Consultorio Empresarial

Caodigo:
pendiente por
el SIG

Entradas Actividades Salidas Clientes
P

Programar
Politica y actividades y
objetivos de recursos Todos los
calidad en la Analisis de la | procesos de
atencion al | H informaciéon de las | servicio  al
cliente. Realizar encuetas al cliente para | cliente.

cualificacion al | Implementar planes de | Recurso
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equipo del | mejoramiento humano del
Documentacion consultorio Centro
aplicable al empresarial. Consultorio
proceso. empresarial.

Solicitudes  de

los clientes

Realizar ~ soportes
que permitan una
base de datos de
clientes.

Documentar las
quejas y reclamos

de los clientes

Evaluar los
resultados de los
procedimientos para
tomar  decisiones
sobre ajustes
correctivos 0
acciones a que haya
lugar.

Implementar planes
de  mejoramiento
que surjan de la

revision efectuada a
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los procedimientos

Recursos Documentos Indicadores Metas
Econdmicos:
Presupuesto anual | Pendientes por | No. quejas por 100%

aprobado.  Humanos: | colocar (codigo | Servicio al cliente en

Personal  responsable | asignados por el | el mes/No. de quejas

de la ejecucion del | SIG). Cerradas
proceso. Fisicos: | Satisfaccion.
Oficinas cliente: Norma

ISO 9001:2008

Fuente: propia de los autores

9. Comunicacion con el cliente

Los canales de comunicacion que utiliza el Centro de Consultorio Empresarial son:
Comunicaciones escritas en fisico o por medio de: e-mail, redes sociales, telefonicas, entre

otros.

9.1 Control de la prestacion del servicio

La informacion del servicio que se da a los clientes se describe siempre de manera clara en
cuanto a los servicios establecidos en el brochure del Centro de Consultorio Empresarial y

los que las normatividad interna de la institucién permita.

Existe un formato denominado acta de reunion, cédigo FO-GDO-05 del SIG; en la que
queda relacionada la agenda, desarrollo y acuerdos de las reuniones realizadas por la
direccion del Centro de Consultorio Empresarial y los clientes internos y externos.

Pagina 24 de 35




CONSULTORIO CENTRO DE CONSULTORIO Version 1

EMPRESARIAL (CCE)

MANUAL DE ATENCION AL Fecha: 30 de Abril de 2015
CLIENTE

Pagina: Pagina 25 de 35

En caso de desarrollar alguna actividad académica, la asistencia queda registrada en el
formato FO-GDO-10 del SIG.
9.2 Identificacion y trazabilidad

Como parte del alcance del Sistema de Integrado de Gestion de la Universidad de los
Llanos, asegura la prestacion del servicio bajo condiciones controladas, como el
seguimiento definido en cada uno de los procesos.

9.3 Control de los equipos de seguimiento y control

No aplica para el Centro de Consultorio Empresarial.

9.4 Satisfaccion del cliente

El Centro de Consultorio Empresarial utiliza la metodologia de encuestas, para este fin se
usa el formato de evaluacion a la atencion del usuario (ver Anexo 3), con la informacién
recolectada se toman correctivos para mejorar en la presentacion del servicio. Como se

puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 5. Codigos de tipo de documentos

Tabla de cddigo de tipo de documentos

Tipo de documento Caodigo
1 Procedimientos PD.PSO
FO.PSO
2 Formatos y Registros FO-GDO
FO.GTH
FOGCL

Fuente: propia de los autores
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Tabla 6. Gestion de servicio

Proceso: Gestion de servicio

Requisitos de la 1ISO 9001:2008: 5.5-6.1-6.2-6.3-
6.4-7.2-7.5-7.5.3-7.5.5-8.2-8.3-8.4-8.5

Objetivo: Proponer estrategias

Responsable:

Directores

Cadigo:

pendiente por el

orientadas hacia el | Centro de Consultorio | SIG
mejoramiento  continuo  del | Empresarial.
servicio
Proveedores Entradas Actividades Salidas Clientes
Necesidades Planear las
Gestidn de los campanas
Técnica clientes publicitarias.
operativa. directrices
de Encuestas para
Gestidn documentaci la atencion al
financiera. on, usuario. Encuesta al | Todos los
Indicadores cliente y | procesos
Gestion y metas de Hacer sistematizac | gestion del:
informatica. los procesos. seguimiento de | ion
los servicios personal,
Clientes prestados a los | Estrategias | tecnoldgicay

clientes

Servicio al
cliente.

La aplicacién de

POP

conocimiento
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las  estrategias

publicitarias.
Encuestas para
la satisfaccion

de los clientes

Acciones
correctivas,

preventivas,

Recursos Documentos Indicadores Metas
Humanos: Esperar

Responsable del | designios de SIG | Resultado

proceso. encuestas de 100%

Fisicos: Oficinas,
salones de
capacitacion
Técnicos:
Computadores,

otros

NORMAS
9001:2008

ISO

Satisfaccion vy

tabulacion

10. Auditorias internas

Fuente: propia de los autores

Estas son planificadas y ejecutadas por el Sistema Integrado de Gestién de la Universidad.
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11. Seguimiento y medicion de los procesos

El seguimiento al proceso de atencién al cliente que estan consignados en la Tabla 5, se
lleva a cabo por medio de las encuestas y de las estrategias de publicidad; estos
procedimientos y actividades son definidos y controlados. Para este propdsito se asignan

responsables y tiempos de ejecucion.

Este proceso permitird el control realizando un seguimiento y analisis al cumplimiento de
los objetivos, la evaluacion de la satisfaccion de los clientes respecto de los productos y
servicios recibidos; asi mismo, permite medir la capacidad de sus procesos para alcanzar

los resultados establecidos en la planeacion.

11.1 Producto o servicio no conforme

Cuando se detecta un servicio no conforme, se informa a la Oficina del Sistema Integrado
de Gestion de la universidad, mediante el formato FOGCL 04, que se encuentra en el link
del SIG.

11.2 Anaélisis de datos

Es una funcion inherente al Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de los Llanos.

11.3 Mejora continua

Es una funcion inherente al Sistema Integrado de Gestion de la Universidad de los Llanos.

11.4 Accidn correctiva y preventiva

Se determinan las actividades y directrices para eliminar la causa de una no conformidad, a
partir de los resultados arrojados por el analisis de las encuestas de evaluacion a la atencion
al usuario, FO-PSO-11. Bajo la responsabilidad de la direccion del Centro de Consultorio

Empresarial o la coordinacion de la Unidad Emprendimiento. De igual manera con la
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informacion entregada al SIG en el formato FOGCL 04, esta dependencia tomard las

acciones correspondientes.
Todo esto para evitar situaciones indeseables para que estas no se repitan.

11.5 Gestion de los procesos

En el Sistema de Gestion de Calidad quedan determinados los procesos necesarios y su
interaccion con los procesos académico/administrativos, misionales y de apoyo como se
evidencian en el mapa de procesos institucional que se encuentra en el siguiente link:
http://sig.unillanos.edu.co/index.php?option=com_content&view=article&id=66&Itemid=2
g

Recomendaciones

e Para que el manual de atencion al cliente sea efectivo, se debe generar una cultura y
empoderarla en cada uno de los clientes internos. Esta cultura incorpora, valores y
habitos que posee una persona, que complementados con el uso de précticas y
herramientas de calidad en el actuar diario, le permiten colaborar con su
organizacion para afrontar los retos que se le presenten.

e La implementacion del manual debe estar apoyado por una estrategia de mejora
continua con el propésito de implementar cada dia nuevas actividades que
fortalezcan todos los sistemas para la consolidacion de una excelente atencién al
usuario.

e Recordar al Sistema Integral de Gestion sobre la vinculacion de los formatos
realizados en este proyecto, y asi mismo, la adicion de estos al Centro.

e Finalmente darle aplicabilidad al manual y a sus formatos los cuales sirven como
herramienta evaluativa para el mejoramiento continuo y la toma de decisiones en

acciones correctivas.
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Conclusiones

El Centro de Consultorio Empresarial ha realizado este Manual para mejorar la
capacidad de los pasantes, funcionarios y/o contratistas en atencién y servicio al
cliente.

Es importante tener en cuenta que nada se haria con tener servicios, los tramites mas
agiles, las oficinas mas agradables, si no se cuenta con recurso humano idéneo.

El trabajo en equipo, es un aspecto relevante para el desarrollo y para el logro de
los procesos y el crecimiento personal de los usuarios internos. La palabra
negligencia no entra dentro del contexto del buen servicio.

En este esfuerzo, para llevar al Centro de Consultorio Empresarial, hacia un
excelente servicio al cliente, cada pasante, funcionario y/o contratista constituye la
mejor carta de presentacion de la institucion. Usted que est4 en contacto diario con
el cliente externo e interno del centro, es quién puede poner en practica, todas
orientaciones y recomendaciones que se encuentran en este manual.

Todo el equipo humano del Centro de Consultorio Empresarial, que presta el
servicio de atencion al cliente, son influyentes en la percepcion final del usuario

desde recibimiento hasta la despedida.
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Anexo 1
¥ . ]
INWERSIDAD DE LOS LLAND
FACULTAD DE CIENCLAS ECONOMICAS
CENTRO DE CONSULTORID EMPRESARILA
FORMATD DE PETICIONES, QIUENAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS
MODALIDAD DE CLIENTE
Estudiantes I:l Independiznt= |:|
Docents |:| Crtro I:l
Emipresario |:I
TIPFO DE PORS
Peticion |:I Soficitud de Informacion |:|
Ou=ja l:l Sugerencia l:l
Reclama l:l
[ REGISTRO DE SOUCITANTE |
= |
[ mosezses ]
[[zrsiwoos | |
[ ceoue ] ]
| INFORMALION DE CONTALTD |
| W oz TELEFOND | | comzcoon | |
EXD [ |
I EMPRESA I RMILIRICIPID I
L. ol
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I 1
INIVERZIDAD DE LOS LLAND
FACULTAD DE CIENGIAS ECONOMIGAS
CENTRO DE CONSULTORID EMPRESARIAL
FORMATD DE PETICIDNES, QUENAS, RECLAMOS O SUGERENCLAS
MODALIDAD DE CLIENTE
Estudiant= I:l Ind=pendizntz I:l
Diacente |:| Otra |:|
Empresaria |:|
TIFD DE PORS
Patician I:l Solicitud de Infarmacion |:|
Queja I:l Sug=r=ncia |:|
Raclama |:|
[ REGIETRO DE SOUCITANTE |
=T |
[ monegmss | |
= |
[czouw | |
| INFORMADION DE CONTALTO |
IR | marecoon | |
(B | |
| EMIPRESA | MLIMICIFID |
L #
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Anexo 2
cODIGO: FO-PS0-11
UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS VERSION: 01 | S AONA 1de 1
- PROCESO DE PROYECCION SOCIAL FECHA: 03/03/2014
' ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO VIGENCIA: 2014
PROGRAMA DE EGRESADOS

Califique el trato y la atencion gue recibid por parte de los funcionarios durante su visita a la entidad.

Bueno | | Regular | | Malo |

Si resolvio las dudas acerca del framite y/o servicio que requirié, ;Como califica su satisfaccion respecto de la
informacién suministrada?

Bueno | | Regular | [ Malo |

Considera que el tiempo en la duracion del tramite y/o servicio fue:

Bueno Regular Malo

¢ Tiene algun comentario o sugerencia, para mejorar el servicio en la entidad?
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Anexo 3

UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS

CODIGO:

VERSION:

PAGINA:1DE1

CENTRO DE CONSULTORIO EMPRESARIAL

FECHA:

FORMATO DE ATENCION AL USUARIO

VIGENCIA:

N° NOMBRE IDENTIFICACION ENTIDAD TEMA TRATADO e

PB | PR | AC| SC | AL

OTRO

CORREO ELECTONICO

TELEFONO

FECHA

FIRMA

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

(1) PB: Publico. PR:Privado. AC: Académia. SC: Sociedad Civil Organizada. AL: Alianzas entre sectores. OTROS: Particulares, No sabe/No responde.

Elabor6: ANGELICA GONZALEZ PULIDO




