Centro de documentacion especializado y manual de atencion al cliente para el

Centro de Consultorio Empresarial de la Universidad de los Llanos

Daniel Eduardo Hernandez Izquierdo

Cod. 143002611

Maira Alejandra Monje Farfan

Cod. 143002620

Universidad de los Llanos

Facultad de Ciencias Econdmicas

Escuela de Administracion y Negocios

Programa de Mercadeo

Villavicencio

2015



Centro de documentacion especializado y manual de atencion al cliente para el

Centro de Consultorio Empresarial de la Universidad de los Llanos

Daniel Eduardo Hernandez Izquierdo

Cod. 143002611

Maira Alejandra Monje Farfan

Cod. 143002620

Director de Proyecto:

Angélica Sofia Gonzalez Pulido

Directora Centro de Consultorio Empresarial

Universidad de los Llanos

Facultad de Ciencias Econémicas

Escuela de Administracion y Negocios

Programa de Mercadeo

Villavicencio

2015



ACTIVIDADES ACADEMICAS

OSCAR DOMINGUEZ GONZALEZ

Rector Universidad de los Llanos

WILTON ORACIO CALDERON CAMACHO

Vicerrector Académico Universidad de los Llanos

JUAN CARLOS LEAL CESPEDES

Decano Facultad Ciencias Econémicas

LILIA SUAREZ PUERTO

Director Escuela Administracion y Negocios

BLANCA IRIS PINILLA MORENO

Director Programa Mercadeo



NOTA DE ACEPTACION

ANGELICA SOFIA GONZALEZ PULIDO

Director Centro de Consultorio Empresarial

BLANCA IRIS PINILLA MORENO

Director Programa de Mercadeo

SORAYA MAGALY CASTELLANOS

Jurado



Contenido

INEFOTUUCCION .ttt b sttt s bt e e st et be s bt st et et e s et eneeneeneene 11
1.Planteamiento del ProBIEMA .........coiiiriiiii e 12
2. JUSHITICACTON. ...ttt sttt ettt ae e bt st e st et et et e e eneeneenes 14
3. ODJELIVOS ..ttt ettt ettt ettt et et ettt e et et esteera e b e e be et e beeta e teere et e nteeraeteareeneenns 15
3.1 ODJELIVO GENETAL ....eviiiiiiieeeee et sttt ettt be bbbt a et eseeae e 15
3.20Dj€tiVOS ESPECITICOS....viueiiiriiieieietesiete ettt nene 15
4, MArCO 08 RETEIBNCIA ...cveviiieeieee ettt st b e st e s e neene e 16
Y T oo T =0 ol OSSPSR 16
PO 0T T R o 1 To Vo OSSR 16
¢Qué es un sistema de gestion de Calidad?..........cocvvveveerieieieieisecee e 17
4.2 MArCO CONCEPLUAL ......ecveeeeeiieiete ettt ettt ettt te et et e st e e et e e teeaesbeeasestesbeenbesteensebessnensenns 18
¢QUE €S 1a gestion dOCUMENTAI? ..........eoiviiiieiececteeee ettt s eae et e be e rs 18
¢QUE €5 18 AOCUMENTACIONT ...ttt ettt ettt vt et e et e e teeebesbeeteebesbeensebeerseseersensesres 18
GQUEB BS CHIBNTE?.. ..ttt ettt ettt ettt et ettt e et et eebeete e s e ebeeabesbeeteebesbeessenbesteensebeeasensesteensenses 21
4.3 Marco NOrmMAativo Y 18QAN .........coiieeeeee ettt et 21
4.4 MArCO INSTITUCIONAL ......eovieiieieieiee ettt ettt s b e bt 22
4.4.1 Centro de Consultorio Empresarial de la Universidad de 10S LIanos.........c..ccccocevevenveincnnene. 22
4.4.3 ODJetiVOS ESPECITICOS. ..ecvirieieieieieietiee sttt sttt e s te bt e e e e e e eneene e 23

B T OSOTTA. ettt e et e e e e e e e e e e e s ea e e saareeeesaan e eesaaeneeeaareesaareesaaeneenaans 23



A.4.5 PrINCIPIOS Y VAIOTES. ...cneiieeieie ettt sttt ettt st et et e eesaeensesteeneensesneensenns 24

5. DiSEN0 MEtOUOIOGICO .......cueviuiriiieieietieeieet ettt sttt 25
6. Resultado y analisis de reSUIAAO .........c.eeveiiiieeececee e e 26
6.1 Base de datos 2010 al periodo A del 2015 ......c..ooieeeiieeeeeeece e 26

6.2 Actividades realizadas por los directores del Consultorio Empresarial en el afio 2010 al primer

SEMESEIE AL ARI0 2013 ... eeeeeieeeeeee ettt ettt e e ettt e e s et e e sesaeeeseesaeeessaseteesaasseeessasaaeesaaseseessaseeessaseeessans 31

6.3 Actividades realizadas por el Centro de Consultorio Empresarial en el segundo semestre del afio

2014 al primer semestre del afi0 2015.........cvoiiiieceieceee e e e 31
6.4 Gestion documental 2010 al periodo A del 2015 ......c..ooveieiieeieieeee e 35
6.5 Manual de atenCion al CHIENTE............cveieeeieeeee et 45
1. Manual de atenCion @l CHENTE.........cceiieieieiecceee ettt sa e se e eseas 52
IO I 1= Yo 1o To] o] o IO USRS 52
1.2 Generalidades del Centro de Consultorio Empresarial .............cccoveveiiieecieneceececeeeceeee, 52
1.2.1 NUESEIOS CHENTES. ....eveevieteriietestet ettt sttt sttt et ebe bbb be et et eneeaeas 53
1.3 AICANCES Al MANUAL.......c.coiriiiiriiieteee ettt eae s 53
1.4 ODJELO SOCIAL.....oectiitieiiciieteceee ettt ettt et e st et e besbe et e beeaa e besbeestesteesaenbesteensesreennenes 53
1.5 Objetivo del MANUAL ..........c.oovieieecieeece ettt st et be s beenaers 53
1.7 Responsabilidad de 12 dir€CCION.........ccucveieeiciiceceeee ettt 54
2. Caracterizacion del proceso direCCion StrategiCa.........cueveeeereriereriesierieeeeeesesee e seeseeeeeeseenes 54
2.1 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad ............coceverevienieiieiieeresee e 54

2.2 COMUINICACION 1eveeeeeeeeeeeeeeeee et e eeteeeeetee s et e seteesereesssatesessesasaeesaseesssseeseseesaraeesaseesarsessnseesareeessreesares 54



2.3 POIEICA B CAIIUAM ... e e et e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e s eaarereeeaeeneseaenens 55

3. SOPOIE NOTMALIVO ...ttt ettt ettt st se ettt b e b b sa e e b et e s e e e e eseesene 56
3.1 TErMIN0S Y AEfINICIONES ....o.veeeeeecteeeee et te et sae e 56
4. Descripcion de Area, cargos, fUNCIONES Y PEITIIES .........cvvvevveeeeeeee et 56
4.1 Area de la direccion del Centro del Consultorio Empresarial...............oc.ccueeueeeeveeeeeveereeresernnnn. 56
5. Procesos del sistema de gestion de la calidad .............ccoveereineinennieeee e 61
6. Criterios Y MEtod0oS 0 CONIOL ........ecviiiieieieceeetece ettt s reera et et s beenaeras 62
7. GESLION 08 TECUISOS ....eviveiistetestete ettt et st st st et ettt e s e sesbesbe b e te e et e st eseesesbesaessesaenseneeneeneanis 62
7.1 PrOVISION 08 FTECUISOS .....eevievitireiesieseeseeseesestestessestesesaeseeseesessessessassessessesseseasessessessessensensesseseeses 62
7.2 RECUISOS NUIMANOS.....c.eeiiitieeeeiiseete st et e e st eteste st esteseeestesseeseetesseessessesseensessesnsensesssensesseenseses 62
7.3 INFTABSIIUCTUNA ...ttt ettt be st e st e et e st e b e e beste st et e e eneeneeseenes 63
7.4 AMDIENTE 08 trADAJO ....veeviviceeecieceee ettt st re et s be e b e beeae e besbaenaers 63
8. REAlIZACION AEI SEIVICIO ..ttt sttt ettt enene 63
8.1 Planificacion de la Realizacion del SErVICIO.......ccueveieieirirerieseee e 63
9. ComuNiICaCiON CON €l CHIENTE .....oveeeeeceee et 65
9.1 Control de la prestacion del SENVICIO .........cvciririerierieieieieeee ettt enas 66
9.2 Identificacion y trazabilidad.............ccueveiiiiiiiceceeeeee s 66
9.3 Control de los equipos de seguimiento Y CONLIOL .........ccveoieriirienereeeee e 66
9.4 SatiSfaCCION el CHIENTE......ecviieieieieeee ettt st neenis 66

10, AUGITOITAS INEEINAS ..vvveeeereeeeeeeeee ettt eee e ettt ee et e et e seaeeseseeseraeesaseesarsesaeeesaseeesseesaseesanseesareesnnees 68



11. Seguimiento y mediCion de 10S PrOCESOS .......c.coueuerueuirieuirieirieirieeete et 68

11.1 Producto 0 SErviCio NO CONFOIME ......ocuieieiieieereee et 69
11.2 ANALISIS 08 UALOS ....evviiiiiirieeiesie ettt sttt be b be st e ae st et e e eneeneas 69
11.3 MEJOIa CONLINUA ..ottt ete e te ettt et e te et et e s e et e steesa e besss e sesseessesteesaensesseensesseensenses 69
11.4 ACCION COMTECHIVA Y PIEVENTIVA .....cveueeuirieiiieierieieete ettt sttt 69
11.5 GEStION 0 10S PrOCESOS ......eeveuervenietiieteteieste sttt sttt ettt b ettt b sttt e st e b eee s 69
RECOMENUACIONES.....c.eeuieiieiieiieiesieete ettt sttt ettt s e beebestesseste e et eseeseesesbestensenseneeneenensens 70
CONCIUSIONES ..ottt ettt sttt ettt e st b e s be st e b et e e et e neeseeseebesae st e teneeneeneeseens 71
F N 412 o I RSP 73
AANEXO 2 .ttt sttt sttt ekt h e h e at e ettt e bt e b e e b e e b et ehe e et e et e e nheeehtesateeateeabe e beenaeenaees 75
F N 1) (o TP UP PP PRI PPN 76
(073 To] 111 o] 4 1S OSSPSR 77
6. RECOMENUACIONES.......eouirieitirtistetetet ettt ettt ettt sttt ettt e st eb s b sb et e e et eneeseenes 78
A =T Lo 1o o] = T NSRS 80

T AN 10 82



Lista de tablas

Tabla 1. Marco Normativo y Legal.

Tabla 2. Actividades realizadas por los directores del Consultorio Empresarial y

actualmente Centro de Consultorio Empresarial.

Tabla 3. Actividades realizadas por el Centro de Consultorio Empresarial.

Tabla 4. Acompafiamiento de los pasantes a las actividades realizadas en el segundo

semestres del afio 2014.

Tabla 5. Acompariamiento a las actividades realizadas en el primer semestre del afio 2015.

Tabla 6. Tabla de retencién documental para el Centro de Consultorio Empresarial.

Tabla 7. Tabla de retencién documental Consultorio Empresarial.



Lista de figuras

Figura 1. Participacion de los estudiantes de los programas de la Facultad de Ciencias

Econdmicas en el Centro de Consultorio Empresarial.

Figura 2. Modalidad con maés viabilidad para los estudiantes a la hora de ejecutar la opcion

de grado.



Introduccion

El presente informe describe la pasantia en proyeccion social y/o extension
realizada en el Centro de Consultorio Empresarial adscrito a Proyeccién Social de la
Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad de los Llanos perteneciente a la
Universidad de los Llanos, la cual tuvo como objetivo, estructurar el centro de
documentacion especializado, mediante la recopilacion, clasificacion y organizacion de la

gestion documental y disefiar un manual de servicio al cliente.

El problema que suscito dicha necesidad, fueron las debilidades encontradas en
procesos como atencion al cliente y manejo de archivo documental, como soporte a la
estructura actual del Centro de Consultorio Empresarial y desde una perspectiva integral
hacia los usuarios, que pretende desarrollar correctivos del mejoramiento en la
trazabilidad de los procesos por medio de estrategias, en donde se aplicaron herramientas
con una perspectiva mixta, teniendo en cuenta que el desarrollo del proyecto, debia vincular
dos perspectivas de investigaciones que involucrara aspectos cualitativos y cuantitativos; en
la cual se modelaron y reestructuraron los procesos que se determinaron como aspectos

criticos para el buen desarrollo de sus actividades.

El desarrollo del proyecto dio como resultado la organizacion y trato correcto de la
documentacién fisica, con la creacion de un respaldo magnético de informacion y el disefio
del manual de atencién al cliente soportado en la norma ISO 9001:2008, estableciendo
parametros para que sea aplicado por las personas que conforman el equipo de trabajo del

Centro de Consultorio Empresarial, en aras de apostar a la calidad.



1. Planteamiento del problema

Teniendo en cuenta, que la Universidad de los Llanos posee un sistema integrado de
gestion de calidad y es su preocupacion que todas las dependencias que coexisten en la
institucion deben integrarse a procesos de calidad, se exige que la documentacion como un
aspecto importante en la comunicacion y las evidencias que deben existir en las compafiias,
requieren de un manejo y soporte para este sistema integrado de gestion, se ve la necesidad
que el Centro de Consultorio Empresarial estructure un centro de documentacion para dar
cuenta de la preocupacion antes expuesta. Ademas, su naturaleza y responsabilidad con los
usuarios internos y externos que demandan servicios de asesoria y consultoria en areas de
Mercadeo, Contabilidad, Administracién, Economia y emprendimiento, requieren que
exista una informacion objetiva y fidedigna para orientar los procesos, procedimientos

relacionados con los clientes y partes interesadas.

Al iniciar el proyecto en el Centro, se identifican algunas debilidades en el
funcionamiento y ejecucion del mismo, entre ellas la carencia de un centro de
documentacién, detallado, organizado y objetivo, que sirva al cumplimiento del objetivo
del mismo, adicionalmente, facilitar la busqueda de informacion sobre proyectos ejecutados
en convenio con empresas privadas y publicas, otro vacio hallado es la falta de un personal
de apoyo o en su defecto un pasante, el cual tenga conocimiento pleno de la dependencia y

pueda ofrecer un servicio de calidad a los usuarios tanto internos como externos.

Asi mismo, surge la necesidad de disefiar un manual de atencion al cliente que este
soportado en la norma ISO 9001:2008, estructurado con los requisitos de un manual de

calidad, por otro lado, la participacion en este proyecto se efectiia como opcién de grado de
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los autores, siendo estudiantes pasantes en proyectos de proyeccién social y/o extension,
profundizando en temas de gestion documental y servicio al cliente, factores relevantes en

el desarrollo de la formacién en Mercadeo.
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2. Justificacion

La normatividad y sistemas de gestién nos habla de documentacion, lo que hace que
las empresas o instituciones deban tener estructurada toda la informacion, esto se constituye
en un aspecto relevante para este proyecto, todo ello se constituye en informacion,
seguridad de la informacion y en evidencias. Se considera importante que las
organizaciones inicien y mantengan procesos de administracion de la informacion, asi los
beneficios que se generan a través del centro de documentacion especializado, implican un
fortalecimiento a nivel interno y externo del mismo, por lo anterior, el Centro de
Consultorio Empresarial desarroll6 la propuesta denominada “Centro de documentacion
especializada y manual de atencion al cliente”, teniendo en cuenta que en esta se refleja el

manejo de informacidn, atencion y seguimiento al cliente.

Por esta la razon, la estructuracion de un centro de documentacion especializado
estructurado y organizado para el Centro de Consultorio Empresarial, es indispensable,
teniendo en cuenta que por medio de este se podra llevar a cabo la administracion,
recoleccion, almacenamiento y difusién de informacién, a su vez este proceso de
documentacién sirve de herramienta para el disefio del manual de atencion al cliente, el
cual tiene como proposito constituirse como marco de referencia para la atencion y servicio

al cliente interno, externo y partes interesadas del Centro.

Otra razdn para justificar la elaboracion de este proyecto como opcidn de grado, es
de tipo académico, que permitié en su desarrollo incorporar y validar los conocimientos
adquiridos en el proceso formativo de los autores, consolidar experiencia en cuanto a la

gestion documental y atencion al cliente, aplicado en un caso real.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo General

Estructurar el centro de documentacion especializado y manual de atencion al

cliente para el Centro de Consultorio Empresarial de la Universidad de los Llanos.

3.2 Objetivos Especificos

e Crear una base de datos de estudiantes que hayan realizado su opcién de grado
mediante la vinculacion al Centro, desde el afio 2010 al primer semestre del afio
2015.

e Recopilar la informacion de las actividades realizadas por el proyecto Consultorio
Empresarial adscrito a proyeccion social de la Facultad de Ciencias Econémicas de
la Universidad de los Llanos en el afio 2010 al primer semestre del afio 2014.

e Registrar la informacion de las actividades realizadas por el Centro de Consultorio
Empresarial de la Facultad de Ciencias Econdémicas de la Universidad de los Llanos
en el segundo semestre del afio 2014 al primer semestre del afio 2015.

e Clasificar los documentos teniendo en cuenta su descripcion gréfica (identificacion
unica) y contenido (temas del documento).

e Disefiar el manual de atencién al cliente de acuerdo a la Norma 1SO 9001:2008.
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4. Marco de Referencia

4.1 Marco Teorico

Con relacion a factores como calidad, que influyen en el crecimiento y
fortalecimiento de las empresas e instituciones actuales, y para este caso se hace necesaria
la vinculacion y el compromiso de todos los actores pertenecientes al Centro. En este caso,

se tienen en cuenta las siguientes teorias y conceptos:

¢Qué es la calidad?
Para responder a esta cuestion es necesario abordar el tema con los postulados de

los siguientes autores: Philip B. Crosby, Edward Deming y Kaoru Ishikawa.

Para Crosby (1979)

El primer supuesto erroneo es que calidad significa bueno, lujoso, brillo o peso. La palabra
"calidad" es usada para darle el significado relativo a frases como "buena calidad"”, "mala
calidad" y ahora a "calidad de vida". Calidad de vida es un cliché porque cada receptor asume
que el orador dice exactamente lo que él (ella) "el receptor"”, quiere decir. Esa es precisamente la
razon por la que definimos calidad como "Conformidad con requerimientos. (pag. 2)

La anterior definicion, deja explicito que la palabra calidad es utilizada como un
cliché, restdndole importancia al verdadero valor de esta, en donde toda la cadena
empresarial debe trabajar en unisono para que los clientes perciban la conformidad que

estos requieren.

Otro aporte a esta teoria se le concede a Deming (1982, citado en Hernandez de
Velasco, 2009), “sefiala a la calidad como la produccion eficiente que el mercado estd
demandando, siendo la base de esto la productividad y la competitividad; lo que se puede
resumir en la basqueda del mejoramiento continuo”. (pdg. 176). En cuanto a Ishikawa

(1986, citado en Céardenas y Gonzalez, 2007), define calidad como: “calidad significa
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calidad del producto, pero en su interpretacion mas amplia significa calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad del proceso, calidad de la direccion,

calidad de la empresa”. (pag. 174)

Se puede sefialar que Deming e Ishikawa acentGan el concepto holisticamente,
incluyendo en este los procesos desde el inicio de la fabricacién de producto hasta su
comercializacion, en donde intervienen todas las areas de la empresa y asi satisfacer el

mercado que demanda dicho bien o servicio.

¢ QUE es un sistema de gestion de calidad?

Principalmente, se debe definir el significado de sistema, se entiende que es un
conjunto de partes o elementos organizados y relacionados que interactian entre si para

lograr un objetivo. Es decir, cuando se trabaja en equipo.

Segun Yafiez (2008) un sistema de gestion de la calidad es

Una estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los procedimientos
técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, y
la informacion de la organizacion de manera practica y coordinada y que asegure la satisfaccion
del cliente y bajos costos para la calidad. (pag. 1)

Por su parte la NTC-1SO 9001 (2009) define el sistema de gestion de calidad (SGC)
como “aquella parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de
resultados en relacion con los objetivos de calidad, para satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de las partes interesadas, segin corresponda”. (pag. 8). Entonces,
los sistemas de gestion de calidad son una parte de la organizacion que se enfoca en lograr

resultados que van de la mano a los objetivos, sin dejar de lado la satisfaccion del cliente.
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4.2 Marco Conceptual

Para el desarrollo del proyecto, se soportd en los siguientes conceptos:

¢ Qué es la gestion documental?

Entendida como un conjunto de actividades administrativas y técnicas tendientes a
la planificacién, manejo y organizacién de la documentacion producida y recibida por las
entidades, desde su origen hasta su destino final, con el objeto de facilitar su utilizacion y
conservacion. Autores como Cruz (2006) define “el conjunto de tareas y procedimientos
orientados a lograr una mayor eficacia y economia en la explotacién de los documentos por

parte de las organizaciones”. (pag. 311). La Norma Espafiola (2006) manifiesta que es

El &rea de gestion responsable de un control eficaz y sistémico, de la creacion, la recepcion, el
mantenimiento, el uso y la disposicién de documentos, incluidos los procesos para incorporar y
mantener en forma de documentos, la informacion y prueba de las actividades y operaciones de
la organizacion. (pag. 7)

Entonces, la gestion documental es una actividad que inicia desde el surgimiento del
documento, en donde se realizan procedimientos de recoleccion, recepcion, utilizacion y

conserva, siendo parte de la evidencia, por ende es relevante que las empresas o

instituciones implementen esta gestion.

¢ Qué es la documentacion?

Se define como la ciencia del procesamiento de informacion, que proporciona un
compendio de datos con un fin determinado, de &mbito multidisciplinar o interdisciplinar.

Autores como Ramo, NUfez, Nafiez y Pertusa (2009) consideran la documentacion como:

18



Un elemento del sistema de informacién o como un sistema en si mismo. En el primer caso, la
documentacion alarga o prolonga el sistema de informacion en cuanto recoge, ordena, clasifica,
analiza y conserva los documentos en los que se contienen informaciones, con el fin de ofrecer a
las personas interesadas una informacion determinada: informacion sobre los documentos que la
contienen, con o sin resumen, o incluso mediante el documento mismo. (pag. 4)

Para Merlo (2010) la documentacion es “suma de disciplinas que estudian el

documento como una fuente de informacion para obtener datos o para tomar decisiones”

(pag. 2).

De esta manera, se entiende que la documentacion se puede considerar como un
sistema de informacién, en donde la informacion tiene toda la atencién, debido al grado de

valor gue esta brinda tanto a la empresa como a los clientes externos.

¢ Qué es un centro de documentacion?

Se conoce como una unidad de informacion que reune, gestiona y difunde la
documentacion de un &rea del conocimiento determinado o la producida por un organismo
0 institucién a la que se circunscribe. Segun Ferreira (2011) son “centros especializados que
tienen como funcion principal crear, desarrollar planes y programas para los servicios que
permitan tener acceso a la informacioén académica almacenada”. (parr. 1). Para Del Valle

(2004) los centros tienen un objetivo esencial consistente en:

Ofrecer al colectivo de usuarios para el que trabajan la informacion que necesiten, bien sea de
forma puntual o de forma permanente, en respuesta a una demanda concreta 0 bien
anticipandose a sus deseos Yy, todo ello, con la mejor relacion calidad-precio posible. Para ello
deberan articular una serie de operaciones que, en conjunto, constituyen la cadena documental,
integrada por operaciones de entrada y tratamiento, operaciones de salida y difusion y
operaciones de mantenimiento. (parr.1)

Se deduce que el centro de documentacion es la recopilacion y almacenamiento de

todo tipo de informacion, teniendo como fin, satisfacer a los usuarios que soliciten dicha
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informacidn, por esto es importante estructurar la documentacion y para que sea posible

brindar una experiencia y aprendizaje fidedigno.

Como el trabajo propuesto y desarrollado, no solamente incluia un centro de
documentacién, sino que en los compromisos a entregar, se encuentra un manual de
atencion al cliente. Para comprender ¢Qué es un manual? se requiere su concepto el cual se
descifra como un instrumento administrativo que contiene en forma explicita, ordenada y
sistematica informacion sobre objetivos, politicas, atribuciones, organizacion y
procedimientos de los 6rganos de una institucion; asi como las instrucciones o acuerdos que
se consideren necesarios para la ejecucion del trabajo asignado al personal, teniendo como

marco de referencia los objetivos de la institucion.

Autores como Munch (2005) define que los manuales son “documentos detallados
gue contienen en forma ordenada y sistematica informacion acerca de la organizacion de la
empresa”. (pag. 123). Un afio después Chiavenato (2006) connota que el manual es “un
conjunto de instrucciones, debidamente ordenadas y clasificadas, que proporciona
informacion rapida y organizada sobre las practicas organizativas”. (pag. 494). Los autores
concuerdan en que el manual contiene informacion relevante sobre la empresa, en donde se

detallan los aspectos de la misma.

Para este caso, se trabajo un manual de atencion al cliente, teniendo en cuenta los
siguientes conceptos que la Norma ISO 9001:2008 Requisitos, cuyo objetivo es promover
un enfoque basado en procesos al ser implementado, desarrollado con el fin de mejorar la
eficacia de un sistema de gestion orientado a la satisfaccion del cliente y partes interesadas.

Los requisitos que debe incluir el manual de calidad son
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a) El alcance del sistema de gestion de calidad, incluyendo detalles y la
justificacion de cualquier exclusion,

b) Los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de la
calidad, o referencia a los mismos, y

¢) Una descripcion de la interaccion entre los procesos del sistema de gestion de la

calidad.

¢ Qué es cliente?

Corresponde a la persona natural o juridica que realiza la transaccion comercial
denominada compra. Segun Barquero, Rodriguez y Huertas (2007) mencionan lo siguiente:
"la palabra cliente proviene del griego antiguo y hace referencia a la «persona que depende
de». Es decir, mis clientes son aquellas personas que tienen cierta necesidad de un producto
0 servicio que mi empresa puede satisfacer” (pag. 1). Segun esta definicidn todos los seres
humanos estamos en la busqueda de satisfacer necesidades, siendo estas pilares de

realizacién en cada ser.

4.3 Marco normativo y legal

Para el desarrollo de este proyecto se tuvieron en cuenta la siguiente normativa.

Tabla 1. Marco Normativo y Legal.

Norma Objetivo de la norma

Resolucién 1908 de 2014 Por el cual se implementan dos nuevas unidades
académicas a la Facultad de Ciencias Econdmicas
de la Universidad de los Llanos, Centro de
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Consultorio Empresarial y Centro de Disefios y
Desarrollo de Medios.

Ley 594 del 14 de julio de 2000 “Ley
General de Archivos”

La presente ley tiene por objeto establecer las
reglas y principios generales que regulan la
funcion archivistica del Estado.

Articulo 6° del Acuerdo 005 del 2013

Por el cual se establecen los criterios basicos para
la clasificacion, ordenacion y descripcion de los
archivos en las entidades publicas y privadas que
cumplen funciones publicas y se dictan otras
disposiciones.

ISO 9000:2005

Describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia
para los sistemas de gestion de la calidad.

I1SO 9001:2008

4.4 Marco Institucional

Especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda
organizacion que necesite demostrar su capacidad
para proporcionar productos que cumplan los
requisitos de sus clientes y los reglamentarios que
le sean de aplicacion, y su objetivo es aumentar la
satisfaccion del cliente.

4.4.1 Centro de Consultorio Empresarial de la Universidad de los Llanos.

Es una actividad académica adscrita a la Facultad de Ciencias Econdmicas a través

de procesos realizados por EPS especializada en la prestacion de servicios de orientacion y

sensibilizacion en emprendimiento y empresarismo a miembros de la comunidad

universitariay empresarial, desde el afio 2010 viene operando a través de proyeccion social

de la Facultad y ha adelantado diversas acciones de apoyo a iniciativas empresariales de la

comunidad como de los estudiantes y egresados.
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Para orientar este proposito se establecieron los siguientes objetivos:

4.4.2 Objetivo general.

Renovar el proyecto de Consultorio Empresarial en la Facultad de Ciencias

Econdmicas de la Universidad de los Llanos.

4.4.3 Objetivos especificos.

e Establecer las lineas generales de funcionamiento del Consultorio Empresarial.

e Propender que el proyecto Consultorio Empresarial se convierta en una unidad
académica de la Facultad de Ciencias Econdmicas.

e Establecer al Consultorio Empresarial como gestor empresarial, ya que desarrolla y
administra proyectos y sus recursos.

e Prestar apoyo a los programas de la Facultad de Ciencias Econdmicas en cuanto a
extension y proyeccion social para un mejor desempefio del curriculo.

e Generar sostenibilidad econémica del Consultorio Empresarial al segundo afio de
renovacion.

e Convertirse en agente econémico activo de la Facultad de Ciencias Econdmicas de

la Universidad de los Llanos.

4.4.4 Filosofia.
El ejercicio del Centro de Consultorio Empresarial de la Facultad de Ciencias
Econdmicas de la Universidad de los Llanos, pretende cooperar de manera participativa en

el incremento de la competitividad del sector productivo de la amazorinoquia, a través del
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apoyo de estudiantes y docentes, en la resolucion de la problematica socio-econdmica de la

region.

4.4.5 Principios y valores.

El Centro de Consultorio Empresarial se regird bajo los lineamientos éticos

establecidos de:

Responsabilidad social: compromiso con la region en la solucion de problematicas
en aspectos sociales, empresariales y ambientales.
Trabajo en equipo: integracion de cada una de las areas pertenecientes al

consultorio.

Calidad en el servicio: asegurar que el servicio logre la satisfaccion total del

interesado.
Respeto: con nuestros usuarios, colaboradores y medio ambiente.

Honestidad: corresponder con veracidad a la confianza que el usuario ha depositado

en los consultores.

Confidencialidad: guardar estricto secreto de la problematica socio-econémica que

es conferida para la realizacion de la consultoria.
Transparencia: libre disposicion para hacer publicas las actuaciones de la unidad, y

mostrar con claridad los resultados.

24



5. Disefio Metodoldgico

Para el desarrollo del proyecto se emple6 una perspectiva mixta, donde se
vincularon los paradigmas cuantitativo y cualitativo. La perspectiva cuantitativa, busca
determinar los datos con relacion a proyectos de pasantias desarrolladas en el Centro de
Consultorio Empresarial, para su clasificacion y andlisis; ademds, la acentuacion vy
organizacion de documentacion existente para la sistematizacion en los medios requeridos

para su visualizacion.

Con relacion al perspectiva cualitativa, se remite a la aproximacion (atencién al
publico y la interaccidén que se tiene con los clientes en la busqueda de informacion post
uso del servicio), con los clientes del Centro de Consultorio Empresarial identificando y

comprendiendo las necesidades intereses y vinculos que se establezcan en la interaccion.

En este orden, el proyecto se desarrollé teniendo en cuenta la estructuracion del
centro de documentacién y el disefio del manual de atencidn al cliente, en donde se tuvieron

en cuenta las siguientes fases:

Estructuracion del centro de documentacion:

e Observacion, clasificacion y andlisis de la documentacion.
e Sistematizacion en los medios requeridos.
e Analisis del uso de instrumentacion requerida.

e Identificacion y compresion de las necesidades, intereses y vinculos.
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Disefio del manual de atencion al cliente:

e Recoleccion de la informacion.

e Elaboracién de formatos de procesos.

e Vinculacion de los formatos institucionalizados por el Sistema Integral de Gestion
(SIG) de la Universidad de los Llanos.

e Elaboracién del manual de atencién al cliente.

6. Resultado y analisis de resultado

Para el desarrollo de la base de datos y la gestion documental, se tuvo en cuenta los
parametros implementados por el Sistema Integral de Gestion (SIG) de la Universidad de

los Llanos.

6.1 Base de datos 2010 al periodo A del 2015

La informacion recopilada para la base de datos, pertenece a los estudiantes de la
Facultad de Ciencias Econdmicas, registrados a los programas de Administracion de
Empresas, Contaduria Pablica, Economia y Mercadeo, cuya caracteristica especifica es la
realizacion de su opcion de grado mediante la modalidad de pasantia o estudiante
participante de proyeccién social, del mismo modo, acatando las modificaciones efectuadas
en la resolucion N° 007 de Abril de 2014, capitulo Il, de las pasantias, en donde esta opcion
de grado se clasifican asi: pasantia profesional, pasantia en proyectos de investigacion y

pasantias en proyectos de proyeccion social y/o extension.
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Respecto a la recoleccion de informacion, se realizdé mediante visitas a cada
programa de la Facultad de Ciencias Econdmicas sede San Antonio, se solicito las bases de
datos que se tienen de estudiantes que hayan realizado su opcién de grado por medio del
Centro de Consultorio Empresarial desde el afio 2010 al 2015, adicionalmente se visitd la
Biblioteca Estanislao Zuleta ubicada en la sede antes mencionada. Para corroborar la
informacion, y asi llevar a cabo las tareas de la cadena documental, tales como: seleccionar,

recoger, analizar, almacenar, recuperar y difundir la informacion.

Cabe sefialar, que para el desarrollo de la base de datos, se utiliz6 un formato
disefiado por el director actual del programa de Administracion de Empresas, mediante el
programa Microsoft Access, el cual es un sistema de gestion de bases de datos
perteneciente a los programas de Microsoft Office®. Hay que mencionar que este programa
es un gestor de datos que recopila informacion relativa a un asunto o propoésito particular,
por esta razon se utiliza en este proyecto. En la base de datos se encuentran las siguientes

tablas de registro:

Estado en el que se encuentra el proyecto.
e Informacion sobre el o los estudiantes.

e Modalidad de la pasantia.

e Proceso del trabajo grado.

e Informacion sobre docentes.

e Trabajos de grado.

Como resultado de la base de datos, se revelaron datos interesantes, como la

participacion de los estudiantes de cada programa pertenecientes a la Facultad de Ciencias
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Econdmicas en el Centro de Consultorio Empresarial, a su vez, se percibe la modalidad que

cuenta con mas viabilidad para los estudiantes a la hora de ejecutar su opcion de grado.

m Administracion = Contaduria = Economia = Mercadeo

Figura 1. Participacién de los estudiantes de cada programa de la Facultad de Ciencias
Econdmicas en el Centro Consultorio Empresarial. (Herndndez & Monje, 2015)

En esta gréfica, se observa la demanda en los servicios de proyectos
interinstitucionales por parte de la comunidad universitaria, en donde los estudiantes del
programa de Contaduria Publica, (creado el afio 2006) son los que prefieren esta opcion de
grado, reflejandose con la mayor participacién correspondiente al 31%, Economia y
Administracion de Empresas son los programas mas antiguos (1999-2001, afios de creacion
respectivamente), con un 27% cada uno y en Ultima instancia, mercadeo (creado el afio

2006) con un 15%.

La participacion de estos programas se debe en primera instancia, porque son
profesiones de caracter administrativo, las cuales tienen su razén de ser en la vinculacion

con una empresa 0 en la creacion de una, por ello al vincularse con el Centro, sus
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oportunidades de crecer profesional y laboralmente aumenta, ademéas de poner a prueba
todo lo capturado en las jornadas de estudio, y asi poder reafirmar lo aprendido. Del mismo
modo, para el Centro es gratificante contribuir al desarrollo de los estudiantes de la
Facultad, trabajando de la mano para resolver dudas y tener una retroalimentacion que

contribuya al mejoramiento continuo.

m Pasantia

m Estudiante Proyeccion
Social EPS

m Pasantia Profesional

m Pasantia en Proyectos de
Investigacion

m Pasantia en Proyectos de
Proyeccidn Social y/o
Extension

Figura 2. Modalidad con mas viabilidad para los estudiantes a la hora de ejecutar la
opcion de grado. (Hernandez & Monije, 2015)

El 60% de los estudiantes que han realizado la opcion de grado vinculados al
Centro, han realizado pasantia, el 38% como estudiante de proyeccién social o EPS,
teniendo en cuenta que desde la creacion del mismo, las opciones con las que se contaban
eran las nombradas anteriormente. En cuanto a la notoria participacion de estudiantes

pasantes se debe a que este, mediante la vinculacion con una empresa publica o privada,
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puede aplicar todo lo aprendido en la formacion, y asi experimentar el medio en el que se

van a desenvolver, pero en especial por tener una oportunidad de trabajar con la empresa.

Otro factor en la preferencia por esta modalidad, se debe a lo complicado que esta
actualmente conseguir un empleo, refiriéndose especialmente al tema de la experiencia
laboral, por ello las pasantias se convierten en el primer encuentro que tienen los
estudiantes con el mundo empresarial, y es alli donde pueden reafirmar sus conocimientos y
explorar sus cualidades en el ambito profesional y laboral. Asi, se resaltan dos aspectos
sobre las practicas profesionales, primero estar en una empresa aunque solo sea de paso,
sirve para conocer coOmo es una empresa, su funcionamiento y organizacion, y en segunda
instancia esta experiencia se debe involucrar en el curriculo como una experiencia

profesional (Arifio, 2012).

En cuanto a la participacion de estudiantes de proyeccion social (EPS), se toma
como referencia, proyectos interinstitucionales que se han otorgado al Centro, uno de estos,
proyecto Vichituni, en donde se solicitan estudiantes de todas las areas para realizar
asesorias empresariales. También se encuentran los grupos de investigacion, liderados por
docentes, los cuales vinculan a estudiantes que estén interesados en proyectos de

investigacion, sirviéndoles como opcion de grado.

Actualmente con la resolucién 007 de Abril 30 de 2014, capitulo Il de las pasantias,
se modifican las opciones de pasantia, clasificandolas como: pasantia profesional, pasantia
en proyectos de investigacion y pasantias en proyeccion social y/o extension. Al entrar en
vigencia la resolucién, se obtiene un 2% segun la grafica, en donde toma la iniciativa la

pasantia en proyectos de proyeccién social o extension.
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6.2 Actividades realizadas por los directores del Consultorio Empresarial en el afio
2010 al primer semestre del afio 2013

Se recopild las actividades realizadas por los anteriores directores del Centro, dicha
informacion se obtiene mediante una entrevista, con el fin de evidenciar las labores

ejecutadas en cada periodo de direccion.

Tabla 2. Actividades realizadas por los directores del Consultorio Empresarial y
actualmente Centro Consultorio Empresarial.

Director Periodo Actividades

Jenny Milena Riveros 2010 — 2011 Estructura del Consultorio Empresarial
Estudio de oferta y demanda del Consultorio
Empresarial
Construccion del portafolio del Consultorio
Participacion en el manual de funciones y
procedimiento del Consultorio
Lanzamiento del Consultorio
Convenio con Céamara de Comercio de

Villavicencio
Programa de fortalecimiento local y municipio
de Cabuyaro

Hernando Castro 2011 -2012 Asesorias a 1120 Mipymes

Garzon Identificacion institucional escuela 7 de agosto

Proyecto Fundacién Vichituni
Jorge Garcia Alvarez 2012 — 2013 Plaza de Mercado Central de Abastos
Tenderos Cofenalco
Muestra Fortalecer 2013
Fuente: Elaboracion propia de los autores

6.3 Actividades realizadas por el Centro de Consultorio Empresarial en el segundo
semestre del afio 2014 al primer semestre del afio 2015

Se evidencié y registro las actividades realizadas por la directora actual del Centro,
la recoleccion de la informacion se hace en el transcurso del desarrollo del proyecto, en la
Tabla 4, se detallo las actividades en las cuales se brinddo acompafiamiento y apoyo

logistico.
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Tabla 3. Actividades realizadas por el Centro de Consultorio Empresarial.

Director

Actividades

Sofia Gonzalez Pulido

Evento de lanzamiento del Doctorado en Ciencias Agrarias
de la Universidad de los Llanos.

Convocatoria a empresarios proyecto Universidad de los
Proveedores, Unillanos y Universidad Jorge Tadeo Lozano.
Convocatoria a empresarios proyecto Liga de Lucha contra
el Céancer.

Capacitacion a mujeres mastectomizadas de la Liga de
Lucha contra el Céncer.

Evento proyecto Liga de Lucha contra el Cancer.

Primera Campafia de Responsabilidad Social Interna - Dia
de los Nifios Sede San Antonio.

Capacitacion a comerciantes de la Central de Abastos de
Villavicencio.

Segunda Campafia de Responsabilidad Social Interna -
Navidad es Armonia Laboral en la Sede San Antonio.
Congreso internacional de ciencias econdmicas. "un camino
a la investigacion, innovacion y el emprendimiento™.
Convocatoria de inscripcion congreso internacional de
ciencias economicas.

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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Tabla 4. Acompafiamiento de los pasantes a las actividades realizadas en el segundo semestres del afio 2014 y primer semestre del

afo 2015.

Actividad Objetivo Responsable Lugar Fecha

Apoyo al DPS con el Desarrollar alianzas que permitan la Centro de Consultorio Coliseo de la Sept 23/24 de
stand para ofrecer presencia el consultorio en los Empresarial Grama 2014

asesoria y consultoria a diferentes escenarios empresariales. Villavicencio

las personas que

recibieron el auxilio.

Convocatoria de Recepcionar e informar sobre el Centro de Consultorio Centro de Octubre 1 al 24 de
inscripcién 11 Congreso proceso de inscripciones digitales y Empresarial Consultorio 2014
Internacional de Ciencias manuales. Empresarial

Econdmicas.

Primera Campafia de
Responsabilidad  Social
Interna - Dia de los Nifios
Sede San Antonio

Evento proyecto Liga de
Lucha contra el Cancer

Congreso internacional
de ciencias econodmicas.
"un camino a la
investigacion, innovacion
y el emprendimiento™.

Desarrollar actividades ludicas a mas
de 100 nifios como apuesta por la
Responsabilidad  Social 'y el
Fortalecimiento Institucional.

Desarrollar actividades como apoyo
logistico para méas de 500 asistentes
sensibilizados con esta causa social.

Convocar, reunir 'y capacitara
estudiantes universitarios. Por medio
ponentes nacionales e internacionales
mediante la exposicion de trabajos
de investigacion.

Centro de Consultorio
Empresarial -
Estudiantess 2 y 8
Semestre Programa de
Mercadeo

Centro de Consultorio
Empresarial -
Estudiantes 8
Semestre Programa de
Mercadeo

Centro de Consultorio
Empresarial -
Estudiantes 8vo
Semestre Programa de
Mercadeo

Universidad de
los Llanos - Sede
San Antonio

Club Meta de la

Ciudad de
Villavicencio
Centro de

Convenciones
GHL Grand Hotel
Villavicencio

Octubre 30 de

2014

Noviembre 5 de
2014

Noviembre 13/14
de 2014
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Segundo encuentro de
egresado de la Facultad
de Ciencias Economicas

Capacitacion a
comerciantes de la
Central de Abastos de

Villavicencio

Segunda Campafia de
Responsabilidad  Social
Interna - Navidad es
Armonia Laboral en la
Sede San Antonio

Convocar y reunir a los egresados de
las carreras pertenecientes a la
Facultad de Ciencias Econdmicas.

Capacitar a Comerciantes en servicio
al cliente como estrategia de
posicionamiento y mejora continua.

Proyeccién Social -
Centro  Consultorio
Empresarial

Centro de Consultorio
Empresarial

Centro de Consultorio
Empresarial -
Estudiantes 2
Semestre Programa de
Mercadeo

Acompafamiento a las actividades realizadas en el primer semestre del afio 2015.

Apoyo en stand para
ofrecer asesoria y
consultoria a los
asistentes de expomalocas
2015

Desarrollar  alianzas  que
permitan la presencia el consultorio
en los diferentes  escenarios

empresariales.

Centro de Consultorio
Empresarial

Bar - Restaurante

Ranchdn del
Maporal

Central de
Abastos de

Villavicencio

Universidad de
los Llanos - Sede
San Antonio

Catama —

Malocas

Noviembre 28 de
2014

Diciembre 02 de
2013

Diciembre 04 de
2014

Enero 28 a 1
Febrero de 2015

Fuente: Elaboracion propia de los autores
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6.4 Gestion documental 2010 al periodo A del 2015

El Sistema Integral de Gestion (SIG) de la Universidad de los Llanos utiliza los
archivos de oficina, en donde reposan los documentos generados en los procesos de gestion
administrativa. EIl tiempo de permanencia de la documentacion en este y su disposicion
final, dependen fundamentalmente del tramite y de las normas indicadas en las Tablas de

Retencion Documental (TRD) de la Universidad.

Todos los archivos de la Universidad estan codificados con base en la estructura
organica, de esta manera se ha asignado a cada una de ellas un codigo, el cual es de uso

obligatorio, asi mismo deben organizarse teniendo en cuenta los siguientes criterios:

e Todos los archivos de la Universidad deben organizarse de conformidad con la TRD
vigente.
e EIl jefe de cada oficina sera responsable de velar por la organizacion, consulta,

conservacion, custodia y seguridad del archivo de gestion de su dependencia.

En cuanto a los archivos se deben organizar siguiendo los siguientes procesos:

Clasificacion:

e Con fundamento en el cuadro de clasificacion documental y en las TRD, se deberan
clasificar los documentos que conforman los archivos de gestion, mediante la
identificacion de los tipos documentales producidos en desarrollo de la gestion
administrativa, la agrupacion de los mismo en expedientes, subsidies y series,

atendiendo a los principios de procedencia, orden original y demas requisitos
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exigidos en la normatividad que sobre esta materia expida el Archivo General de la
Nacion, en el Articulo 6° del Acuerdo 005 del 2013.
La apertura e identificacion de las carpetas debe reflejar las series y subseries

correspondientes a cada unidad administrativa.

Ordenacion:

La ordenacién fisica de los documentos responderd a la conformacion de los
expedientes, los tipos documentales se ordenaran de tal manera que se pueda
evidenciar el desarrollo de los tramites, asi el documento con la fecha méas antigua
de produccion o tramite, sera el primer documento que se encontrara al abrir la

carpeta y el de la fecha mas reciente se encontrara al final de la misma.

Los tipos documentales que integran las unidades documentales de las serias y
subseries, estaran debidamente foliados con el fin de facilitar su ordenacion,
consulta y control.

Cuando el tipo de archivador sea folderama, estanteria abierta o archivo rodante, se
deben utilizar cajas de archivo, las cuales se organizaran de arriba hacia abajo en

forma de Z.

Descripcion:

Las carpetas y deméas unidades de conservacion se deben identificar, marcar y
rotular de tal forma que permita su ubicacion y recuperacién, dicha informacion
general sera: fondo, seccién y/o subseccion, proceso, serie, subserie, asunto, fechas

extremas, consecutivos, numero de carpetas y/o tomos, numero de folios, numero de
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orden segun inventario, tipo de archivo (gestion, central y/o histérico), ubicacion y
numero de caja. (FO — GDO — 12 Formato Rotulo para Carpetas).

e Por cada unidad de conservacion, se debera efectuar registro en el inventario Unico
documental, a efectos de controlar la produccion documental, y la fecha de cierre de

los expedientes. (FO-GDO-04 Formato Unico de Inventario Documental).

Por altimo, la disposicion fisica de los documentos a de realizarse en los elementos,
muebles y depdsitos apropiados a la frecuencia del uso y en atencion a las diferentes fases
del ciclo vital, procurando en todos los casos su conservacion fisica, con el fin de

mantenerlos integros tanto en su estructura fisica como en su contenido.

Teniendo en cuenta lo anterior, se llevan a cabo los parametros exigidos por el SIG
en el &mbito de la documentacion del Centro, organizando los archivos en los siguientes

procesos:
Clasificacion:

e Segun la TRD, el cadigo para el Centro es 45540, clasificando los documentos con

las siguientes series, subseries y tipos documentales.

Tabla 6. Tabla de Retencion Documental para el Centro de Consultorio Empresarial.

Cddigo Series, Subseries y Tipos Documentales
45540-42 Informes
45540-42.35 Informes de Gestion
- Informe
- Soportes
45540-70 Programas
45540-70.06 Programa de Asesorias Empresariales
- Programa

- Cronograma de Actividades
- Registro de Estudiantes
- Horarios
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- Informes de Actividades
- Informes de Ejecucion

45540-80 Registros
45540-80.40 Registro de Consultas y Asesorias
- Libro

Fuente: Elaboracion propia de los autores
Todas las carpetas estan identificadas con las series y subseries correspondientes a

los documentos.

Ordenacion:

La ordenacidn fisica de los documentos se ordend por orden cronolégico, ubicando
la fecha mas antigua de primeras en la carpeta y el de la fecha mas reciente al final
de la misma, con el fin de seguir almacenando documentos. En cuanto a las carpetas
se realiz6 el mismo proceso, pero su ubicacién se baso en el orden e importancia de
uso.

Todos los documentos se encuentran foliados, escribiendo el nimero en la esquina
superior derecha y de manera consecutiva, teniendo en cuenta el limite que maneja
la Universidad, la cual es de 230 folios maximo por carpeta. Algunas carpetas
quedaron vigentes, por su poco nivel de folios, entonces se siguen alimentando.

El mueble para guardar las carpetas es un archivador de cuatro cajones, se utilizan
dos cajones de arriba para los documentos del Centro. Se implementa el siguiente

rotulo para el archivador:
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UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS

PROCESO DE GESTION DOCUMENTAL

UBICACION DE CARPETAS CAJON 2

CONTIENE:

SOPORTES FORMATOS DE ASISTENCIA A EVENTOS REALIZADOS
POR EL CENTRO CONSULTORIO EMPRESARIAL 2013
CORRESPONDENCIA ENVIADA Y RECIBIDA UNIDAD DE
EMPRENDIMIENTO 2013

CONVENIOS REALIZADOS CON EMPRESAS DE LA REGION PARA
OPCION DE PASANTIA 2013

EVIDENCIAS DEL SEGUNDO CONGRESO DE CIENCIAS
ECONOMCIAS 2014

SOPORTES ASESORIAS APROYECTOS DE FONDO EMPRENDER
2014

GRUPO DE ESTUDIO "APRENDER A EMPRENDER" 2014
SOPORTE HOJAS DE VIDA PASANTE B 2014

INFORME DE CAPACITACION EN LAMETODOLOGIAY LAS
ESTRATEGIAS DE EMPRENDIMIENTO 2015

CORRESPONDENCIA ENVIADA Y RECIBIDA 2015

Fuente: Elaboracion propia de los autores

Descripcion:

e Las carpetas se encuentran identificadas, marcadas y rotuladas de tal forma que

permita su ubicacion, en el rotulo se encuentra informacion detallada sobre esta.

e Se hace el registro de 29 carpetas pertenecientes al Centro y a la unidad de

emprendimiento. A continuacién se presenta el formato de inventario Unico

documental.
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UNIVERSIDAD DE

CODIGO: FO-GDO-12

UNIVERSIDAD DE

CODIGO: FO-GDO-12

LOS LLANOS VERSION: 02 |PAGINA: 1 de 1 LOS LLANOS VERSION: 02 |PAGINA: 1 de 1
- PROCESO DE GESTION FECHA: 03/03/2014 - PROCESO DE GESTION FECHA: 03/03/2014
DOCUMENTAL DOCUMENTAL
FORMATO DE ROTULO . FORMATO DE ROTULO X
PARA CARPETAS VIGENCIA: 2014 PARA CARPETAS VIGENCIA: 2014
FONDO: UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS FONDO: UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS
DEPENDENCIA:|CENTRO CONSULTORIO EMPRESARIAL DEPENDENCIA: |CENTRO CONSULTORIO EMPRESARIAL
PROCESO: APOYO A LA ACADEMIA PROCESO: APOYO A LA ACADEMIA
SERIE: 45540-42 INFORMES SERIE: 45540-70 PROGRAMAS
SUBSERIE: 45540-42.35 INFORMES DE GESTION SUBSERIE: 45540-70.06 PROGRAMAS DE ASESORIAS
EMPRESARIALES
CONTIENE: CONVENIOS REALIZADOS CON
ASUNTO: EMPRESAS DE LA REGION PARA LA OPCION DE ASUNTO: CONTIENE: SOPORTES DE ASESORIAS A
' PASANTIA EN PROYECCION SOCIAL Y/O ’ PROYETOS FONDO EMPRENDER
EXTENSION

Fecha inicial: 06/09/2013 Fecha final: Fechainicial: 30/12/2014 Fecha final:
Consecutivo inicial: 1 Consecutivo Final: 1 Consecutivo inicial: 1 Consecutivo Final: 1
N° Carpeta / Tomo: 1 N° Folios: 140 N° Carpeta / Tomo: 1 N° Folios: 63
N° Orden: 1 N° Orden: 1
ARCHIVO: Gestién: X Central:___ Histérico:____ ARCHIVO: Gestion: X Central:___ Histérico:____
UBICACION: CAJA: UBICACION: CAJA:

Archivador: X Gaweta:____ Folderama:___ Bandeja:____ Archivador: X Gaweta:____ Folderama:___ Bandeja:____

Isla:___ Lado:___ Estante:___ Bandeja:___ Otro:___ Isla:___Lado:___ Estante:___ Bandeja:___ Otro:___

A continuacion, se encuentra la Tabla de Retencion Documental del Consultorio
Empresarial del afio 2014, en donde se eliminan series como (informes de gestion,
inventario de bienes por dependencias, inventarios documentales archivos de gestion y
registro de consultas y asesorias), la razon de esta eliminacion, es porque:

e Han cumplido el tiempo maximo de permanencia en el archivo de gestion (archivo
de la oficina) y por consiguiente los documentos pasan al archivo central de la
Universidad.

e Los documentos desactualizados se eliminan del archivo de gestion transcurrida dos
(2) afios, toda vez que solo sustentan tramites administrativos de entregas de cargo
por novedades administrativas o por desvinculacion.
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OFICINA PRODUCTORA: 45710. CONSULTORIO EMPRESARIAL

Tabla 7. Tabla de Retencién Documental Consultorio Empresarial.

UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS
TABLAS DE RETENCION DOCUMENTAL

Paginalde1

RETENCION Disposicién final
cODIGO SERIES, SUBSERIES Y TIPOS DOCUMENTALES Archive [ Archive | [ _ o - PROCEDIMIENTOS
Gestidn | Central

45710-42 INFORMES

45710-42.35 | Informes de Gestion 5 o X Se eliminan porgue la informacidn se consolida en el expediente de
- Informe "Informe de Gestién Institucional”, a cargo de la Oficina Asesora de
- Soportes Planeacidn.

45710-43 INVENTARIOS

45710-43.01 | Inventario de Bienes por Dependencias 2 o X Son expedientes de constante actualizacidn, y la custodia de los
- Listado de Inventarios originales estd a cargo del Almacén. Las documentos
- Comprobantes de Salida desactualizados se eliminan en el Archivo de Gestién transcurridos
- Solicitudes de traslados dos (2) afios, toda vez que sélo sustentan tramites administrativos
- Comprobantes de Traslado de entregas de cargo por novedades administrativas o por
- Solicitud de devolucidn desvinculacidn.
- Comprobantes de reintegros
- Comunicaciones

45710-43.17 | Inventarios Documentales Archivos de Gestidn 2 o X Se eliminan porgue la informacion se consolida en los Inventarios
- Inventario Documental del Archivo de Gestidn Documentales a cargo de la Oficina de Correspondencia y Archivo.
- Inventario de Transferencias Primarias En el Archivo de gestidn, sdlo sustentan los tramites de entrega de
- Comunicaciones cargo por novedad administrativa o desvinculacidn.

45710-70 PROGRAMAS

45710-70.06 | Programa de Asesorias Empresariales 2 5 X | Seleccionar los informes finales de ejecucién por cada periodo
- Programa académico como testimonio de la gestidn empresarial de la
- Cronograma de actividades Universidad.
- Registro de estudiantes
- Horarios
- Informes de actividades
- Informes de ejecucidn

45710-80 REGISTROS

45710-80.40 | Registro de Consultas y Asesorias 5 o X Se eliminan porque la informacién se consolida en los informes de
- Libro ejecucidn del Programa de Asesorias Empresariales.

CONVENCIONES: Feche:

Fi ables:
(T: Consenvacidn Total E:Eliminacicn rmas respons :

D:Digitalizacidn §: Selecddn

Secretario General

P.G.l. Oficinade Correspondencia

v Archivo












6.5 Manual de atencién al cliente

Manual de atencidn al cliente segin norma 1SO 9001:2008 para el Centro de
Consultorio Empresarial de la Universidad de los Llanos

Elaborado por:
Daniel Eduardo Hernandez Izquierdo
Maira Alejandra Monje Farfan
Directora del Proyecto:
Angélica Sofia Gonzalez Pulido
Directora del Centro de Consultorio Empresarial
Asesoria por:

Lucila Perilla Ruiz
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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 atencién al cliente, que se encuentra organizado en su orden y con los formatos
correspondientes que estan avalados por el Sistema Integrado de Gestion, 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 opcidn 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 creacién 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 Econdmicas

de la Universidad de los Llanos, especializada en la prestacion de servicios de orientacion y
sensibilizacion en emprendimiento y empresarismo a miembros de la comunidad
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.
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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 algun tipo de convenio Yy a todos aquellos estudiantes que deseen

desarrollar su opcion de grado por medio de este.

1.3 Alcances del manual
o 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, econémica y de mercadeo, a los sectores productivos de la
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:
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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.

2. Caracterizacion del proceso direccion estratégica

2.1 Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
El Centro de Consultorio Empresarial, implementard algunos procesos y procedimientos de

Sistema Integrado de Gestidn (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 Comunicacién
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
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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.

e Autoevaluacion Permanente como fuente de Mejoramiento Continuo y busqueda de

la Excelencia. Acreditacion Institucional.

Tabla 1. Objetivos de calidad

OBJETIVO META INDICADOR RESPONSABLE ACCIONES PLAZOS RECURSO
MESES S
I= n° de clientes Direccion CCE. Registro de S Humanos,
Garantizar 100% atendidos Pasantes de servicio al ~ satisfaccion E Tecnoldgic
niveles  de Clientes satisfechos / n° de cliente. del cliente. M 0s
satisfaccion atendidos y clientes totales que Director (a) de Ila E
de los satisfechos han realizado al unidad de S
clientes menos una consulta.  emprendimiento. T
Profesional de apoyo R
unidad de A
emprendimiento. L
Garantizar Actualizaci6 1= Cantidad de Director de centro Seleccionar S
el n del personal que incide consultorio los perfilesdel E Humanos
mejoramient  personal que en la calidad del empresarial. personal que M
0 continuo incide en la servicio/actualizaci6 incide en la E
del talento calidad del n en perfiles calidad del S
humano servicio especificos *100 servicio. T
R
A
L

Fuente: propia de los autores
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3. Soporte normativo

El manual esta soportado en los requisitos de la norma de calidad 1SO 9001:2008.

3.1 Términos y definiciones
Para la planificacion 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 direccién.

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
evaluacion, con procesos y herramientas adaptadas a las necesidades concretas y con

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

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

pasantes.
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Identificacion del cargo

Nombre del Cargo: Director Centro de Consultorio Empresarial.

Area: Administrativa/Académico

Reporta a: Decanatura Facultad de Ciencias Econdmicas

Requisitos:

Ser docente ocasional y/o de planta.
Pertenecer a uno de los cuatro programas de la Facultad de Ciencias
Econdmicas (FCE).

Competencias:

Liderazgo.
Conocimientos técnicos y practicos de la normatividad vigente.
Trabajo en equipo y Relaciones interpersonales.

Comunicacion asertiva.

Funciones:

Las funciones enunciadas a continuacion 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.

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

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

Asistir a eventos de proyeccion social.

Apoyar a la unidad de emprendimiento.

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

Atender las visitas de auditorias internas.

NOTA: Es asignada al cargo por nombramiento.
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Fuente: propia de los autores

Identificacién 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
Econdmicas (FCE).
Competencias:
e Liderazgo.
e Conocimientos técnicos y préacticos de la normatividad vigente en
emprendimiento.
e Trabajo en equipoy 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.

<\

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

Identificacion del cargo

Nombre del Cargo: Profesional de Apoyo Unidad de Emprendimiento.
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Area: Administrativa/Académico

Reporta a: Unidad de Emprendimiento

Requisitos:

Se designa por medio de la necesidad del servicio.

Competencias:

Liderazgo.

Conocimientos técnicos y préacticos de la normatividad vigente.
Trabajo en equipo y Relaciones interpersonales.
Comunicacion asertiva.

Conocimiento acerca de fondo emprender.

Conocimiento pleno acerca de la formulacion de proyectos.

Funciones:

Guiar estudiantes con sus proyectos de emprendimiento para que concursen en
fondos publicos para la adquisicion de dinero que sirva como insumo para el

desarrollo de los proyectos.

Fuente: propia de los autores

Identificacién 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.

Redaccion de correspondencia general.
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Buena presentacion personal.

Formacion: Estudiante vigente universitario (Unillanos)

Competencias:

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

Preparar y archivar documentacion 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 documentacién 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.

Mantener discrecion sobre los asuntos confidenciales del Centro Consultorio
Empresarial.

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

Colaborar con otras funciones afines, como eventos y demas.

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 Universidad de los Llanos, en este sentido sus procesos
academico/administrativos se soportan en los linemientos del Sistema Integrago de Gestion
(SIG).

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS

===

PROCESOS MISIONALES

SATISFACCION DE LOS USUARIOS
USUARIOS Y PARTES INTERESADAS

I DOCENCIA I INVESTIGACION | SOCIAL

PROYECCION I

! BIENESTAR INSTITUCIONAL |

PROCESOS DE APOYO

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

USUARIOS Y PARTES INTERESADAS
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS

y
. rwmwonowm AUTOEVALUACION

i SEGUIMIENTO INSTITUCIONAL INSTITUCIONAL I -

kel i

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 gestién 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. Cédigo de tipo de documentos

Tabla de cdédigo de tipo de documentos

Tipo de documento Caodigo
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.

7.2 Recursos humanos
Para la seleccion del personal se utiliza de acuerdo al procedimiento, un formato de registro

de contratacién de personal asi es seleccionado por decanatura aprobado por el consejo de
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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, informaticos, tecnologicos, para una adecuada prestacion de los servicios y

para la satisfaccion del cliente, de acuerdo a los requisitos de la Norma 1SO 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 Planificacion de la Realizacién del servicio
El Centro de Consultorio Empresarial, asume en términos generales tres tipos de procesos:

estratégicos, misionales y de soporte, también 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.

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 aceptacidn 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.
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Tabla 4. Proceso de gestion de servicio al cliente

Proceso: Gestion de servicio al cliente Requisitos de la ISO
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: Ofrecer atencion | Responsable: funcionarios  y/o | Cddigo:

especializada a los clientes segun | contratistas del Centro  del | pendiente por

estandares de calidad Consultorio Empresarial el SIG

Entradas Actividades Salidas Clientes

P Programar y

Politica y actividades y

objetivos de recursos Todos los

calidad en la Anaélisis de la | procesos de

atencion al informacion de las | servicio  al

cliente. Realizar encuetas al cliente para | cliente.
cualificacion al | Implementar planes de | Recurso
equipo del | mejoramiento humano del

Documentacion consultorio Centro

aplicable al empresarial. Consultorio

proceso. empresarial.
Realizar ~ soportes
Solicitudes  de que permitan una
los clientes base de datos de
clientes.
Documentar las
quejas y reclamos
de los clientes
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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

los procedimientos

Recursos Documentos Indicadores Metas
Econdmicos: Pendientes por

Presupuesto anual | colocar (codigo | No. por
aprobado.  Humanos: | asignados por el | Servicio al cliente en | 100%
Personal  responsable | SIG). el mes/No. de quejas

de la ejecucion del

proceso.

Oficinas

Fisicos:

Satisfaccié | Cerradas

n. cliente: Norma
1ISO 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.
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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 institucion 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.

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

9.2 Identificacién y trazabilidad
Como parte del alcance del Sistema de Integrado de Gestién 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 informacion
recolectada se toman correctivos para mejorar en la presentacion del servicio. Como se
puede observar en la siguiente tabla.

Tabla 5. Cadigos 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
FOGCL

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

Proceso: Gestion de servicio

Requisitos de la ISO 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

Obijetivo: 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
Gestion de los campanas
Técnica clientes publicitarias.
operativa. direct
rices de Encuestas para
Gestion documentaci la atencion al
financiera. on, usuario. Encuesta al | Todos los
Indic cliente y | procesos
Gestidn adores y Hacer sistematizac | gestion del:
informatica. metas de los seguimiento de | ion
procesos. los servicios personal,
Clientes prestados a los | Estrategias | tecnoldgicay

clientes

Servicio al
cliente.

La aplicacion de
las  estrategias

publicitarias.

POP

conocimiento
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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, | NORMAS ISO | Satisfaccion vy
salones de | 9001:2008 tabulacion

capacitacion
Técnicos:
Computadores,

otros

Fuente: propia de los autores

10. Auditorias internas

Estas son planificadas y ejecutadas por el Sistema Integrado de Gestion de la Universidad.

11. Seguimiento y medicion de los procesos

El seguimiento al proceso de atencion 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.
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Este proceso permitira el control realizando un seguimiento y andlisis 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 Andlisis 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 Accion 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 coordinaciéon de la Unidad Emprendimiento. De igual manera con la
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
-
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¢ Recomendaciones

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.

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.

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.

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 atencion y servicio al
cliente.

Es importante tener en cuenta que nada se haria con tener servicios, los trdmites 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 esta 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

FORMATD DE PETICIONES, QUENAS, RECLAMOS O SUGERENCIAS

MODALIDAD DE CLIENTE

Estudiant= I:l Independi=nte I:l
Doc=nte l:l {Ortr I:l
Emipre saric l:l
TIFO DE PORS
Paticizn ] Soficitud de Informacion [
Oueja |:| Sugs=rencia I:l
Reclama |:|
| REGISTRO DE SOUCTANTE
=T
| momszss
| areinos |
| ceoue |
I INFORMACION DE CONTACTD
[ oz TeEFomo | DIRECCION
En |
[ewezeza | LAUKICIFID
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FORMATD DE PETICIONES, QUELAS, RECLAMOS O SUGERENCLAS

MODALIDAD DE CLIENTE

Estudiante I:l Independiente I:l
Docents |:| Otro |:|
Emiprasario |:|
TP DE PORS
Peticion ] Saficitud de Informacion ||
Ou=ja |:| Sum=rencia |:|
Reclamio |:|
[ REGISTRO DE SOUCTANTE
[Feces |
[ momEzes |
[ argiwmos |
[cEoue |
[ INFORMADION DE CONTACTO
IEEEEEEE | carecoon |
IEI I
[ Eemgza [ MLKICIFED
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Anexo 2

\/

UNIVERSIDAD DE LOS LLANOS

CODIGO: FO-PS0O-11

VERSION: 01 ‘ PAGINA: 1 de 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 que recibio por parte de los funcionarios durante su visita a |a entidad.

Bueno

| | Regular | | Malo

Si resolvio las dudas acerca del tramite y/o servicio que requirid, ;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 algln 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 SEEmEIR ()

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.

Elaboré: ANGELICA GONZALEZ PULIDO
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Conclusiones

Como finalizacion de este proyecto y teniendo en cuenta los objetivos planeados

anteriormente, se llego a las siguientes conclusiones:

Se entreg6 una base de datos magnética a la directora actual del Centro en donde se
encuentra la informacion detallada y completa de los estudiantes que realizaron su
opcion de grado mediante la modalidad de pasantia o estudiante de proyeccion
social, y actualmente acatando la Resolucion 007 de 30 de Abril de 2014, capitulo 11
de las pasantias.

La elaboracion de este proyecto permitid interactuar con el equipo del Centro y
apoyar las actividades realizadas en el trascurso del mismo, de igual manera, se tuvo
un acercamiento a los clientes (estudiantes, empresas, particulares), los cuales
sirvieron de fuente en la realizacion de los formatos de atencion.

Se estructurd el centro de documentacion con la informacion existente en el Centro,
teniendo como referencia los requerimientos solicitados por el Sistema Integral de
Gestion de la Universidad de los Llanos.

Se entrega al Centro de Consultorio Empresa un manual de atencién al cliente, en
donde se incluyen los formatos de atencion al usuario, peticiones, quejas, reclamos
0 sugerencias Yy evaluacion a la atencion del usuario, teniendo como fin, controlar,
evaluar, determinar y corregir  los resultados de los procedimientos e
inconformidades, de esta manera, tomar decisiones sobre ajustes correctivos o

acciones.



6. Recomendaciones

Con relacion a las conclusiones y resultados, se proponen las siguientes recomendaciones:

Seguir alimentando la base de datos de los estudiantes pasantes y el archivo
documental del Centro, teniendo en cuenta que dicha informacion beneficia tanto a
clientes internos como externos y a su vez a docentes.

Para que el desarrollo de este proyecto sea efectivo, la direccion del consultorio
empresarial debe propender por la conformacion y empoderamiento de un equipo de
trabajo, orientado al aprendizaje e implementacion de procesos de calidad. Estas
acciones redundan en el desarrollo de una cultura de calidad.

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.

Darle aplicabilidad al manual en su totalidad y a la gestiéon documental, esta accion
sirven como herramienta evaluativa para el mejoramiento continuo y la toma de
decisiones.

Finalmente, se resalta la importancia de mantener personal de apoyo (pasantes), en
su defecto que tenga conocimientos referentes al manejo documental y atencion al
usuario.

Socializar a toda la Facultad sobre los servicio que ofrece el Centro Consultorio

Empresarial, para que la informacion brindada a terceros sea clara y concisa.
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El Centro debe poseer instalaciones independientes, para el mejoramiento en la
atencion al usuario, teniendo en cuenta que este realiza asesorias y

acompariamientos a estudiantes y empresarios.
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8. Anexos

UNILLANOS

Apoyo al DPS con el stand para ofrecer asesoria y consultoria a las personas que recibieron
el auxilio.

Apoyo al proyecto de Lucha contra el Cancer (Bingo)
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Apoyo logistico en el 11 Congreso de Ciencias Econdmicas.

Marcacion de carpetas con rétulos del SIG.
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Yo, Maira Alejandra Monje Farfan mayor de edad, vecino de Villavicencio, Meta.
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responsabilidad, y saldra en defensa de los derechos aqui autorizados para todos los efectos
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la Universidad actia como un tercero de buena fe.

Para constancia, se firma el presente documento en dos (2) ejemplares del mismo valor y
tenor en Villavicencio, Meta: a los dias del mes de de Dos Mil
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