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Resumen

El presente trabajo de grado se enfoco en desarrollar una propuesta de optimizacion del
proceso de gestion de PQRSDF en ECREDIT S.A.S., una entidad financiera que enfrenta
desafios en la atencion de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones de sus
usuarios. Es a través de las tecnologias de la informacién como se ha transformado la gestion
de PQRSDF, brindando una contribucioén esencial a la mejora continua de las interacciones
entre empresas y clientes. Estas mejoras posibilitan la automatizacion eficiente de procesos,
abarcando desde la captura hasta la respuesta, lo que resulta en una optimizacion de los tiempos
y garantiza una atencion precisa. Ademas, estas tecnologias permiten la clasificacion y analisis
de datos, la personalizacion de servicios, la retroalimentacion instantanea y la escalabilidad,
generando beneficios significativos tanto para las empresas en términos de eficiencia operativa,
como para los clientes en términos de accesibilidad y satisfaccion personalizada.

Esta investigacion se fundamentd en un enfoque mixto. Se realizaron encuestas a los
usuarios con el objetivo de evaluar su nivel de satisfaccion actual y entender sus expectativas
futuras. El estudio, de caracter exploratorio y descriptivo, busco profundizar en la comprension
de los problemas y realiz6 un anélisis exhaustivo de la situacion actual de la empresa. En el
diagndstico organizacional, se utilizaron las matrices EFE y EFI, asi como el anélisis PESTEL,
para evaluar los factores internos y externos. Esto proporcioné una base s6lida para el desarrollo
de estrategias efectivas que promovieron la mejora y el crecimiento empresarial.

Ademas, se aplicaron las 5 fuerzas de Porter para analizar la competencia en el sector

financiero. La propuesta para mejorar la gestion de PQRSDF en ECREDIT S.A.S. contemplo
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la adopcion de un Balanced Scorecard (BSC) como una herramienta estratégica central. Este
enfoque se aline6 estrechamente con los objetivos organizacionales y ofrecié indicadores clave
de desempefio (KPI) que permitieron una evaluacion precisa del éxito en areas criticas. Es decir,
la propuesta de optimizar el proceso de gestion y la introduccion de un software especializado
en gestion documental se presentaron como una solucion integral para mejorar la atencion de
PQRSDF. Este enfoque no solo tuvo como objetivo principal potenciar la satisfaccion del
cliente y fortalecer su lealtad, sino que también busc6 mitigar posibles riesgos legales. De esta
manera, se esperaba que la empresa pudiera ofrecer un servicio mas eficiente y seguro, lo que a

su vez contribuiria a su crecimiento y éxito en el mercado.

Palabras clave: Optimizacion, PQRSDF, ECREDIT S.A.S., Finanzas, Software,

Balanced Scorecard
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Abstract

This degree work focused on developing a proposal to optimize the PQRSDF
management process at ECREDIT S.A.S., a financial entity facing challenges in handling
petitions, complaints, claims, suggestions, and congratulations from its users. It is through
information technologies that the management of PQRSDF has been transformed, providing an
essential contribution to the continuous improvement of interactions between companies and
customers. These improvements enable efficient process automation, ranging from capture to
response, resulting in time optimization and ensuring precise attention. In addition, these
technologies allow for data classification and analysis, service personalization, instant feedback,
and scalability, generating significant benefits for both companies in terms of operational
efficiency and customers in terms of accessibility and personalized satisfaction.

This research was based on a mixed approach. Surveys were conducted with users with
the aim of assessing their current satisfaction level and understanding their future expectations.
The study, of an exploratory and descriptive nature, sought to deepen the understanding of the
problems and carried out an exhaustive analysis of the current situation of the company. In the
organizational diagnosis, the EFE and EFI matrices were used, as well as the PESTEL analysis,
to evaluate internal and external factors. This provided a solid basis for the development of
effective strategies that promoted improvement and business growth.

In addition, Porter’s 5 forces were applied to analyze competition in the financial sector.
The proposal to improve the management of PQRSDF at ECREDIT S.A.S. contemplated the
adoption of a Balanced Scorecard (BSC) as a central strategic tool. This approach closely

aligned with organizational objectives and offered key performance indicators (KPI) that
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allowed for an accurate assessment of success in critical areas. That is, the proposal to optimize
the management process and the introduction of a specialized document management software
were presented as a comprehensive solution to improve the attention of PQRSDF. This approach
not only aimed to enhance customer satisfaction and strengthen their loyalty, but also sought to
mitigate potential legal risks. In this way, it was expected that the company could offer a more
efficient and secure service, which in turn would contribute to its growth and success in the
market.

Keywords: Optimization, PQRSDF, ECREDIT S.A.S., Finance, Software, Balanced

Scorecard.
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4. INTRODUCCION

Las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF)
juegan un papel fundamental en la gestion dentro de las organizaciones, siendo un indicador
crucial de la calidad del servicio y la satisfaccion de los clientes. En este contexto, el presente
trabajo de grado se adentra exhaustivamente en el andlisis de ECREDIT S.A.S., abordando
aspectos que van desde su estructura organizativa hasta propuestas estratégicas destinadas a
mejorar la gestion de PQRSDF, dado que la empresa actualmente presenta deficiencias en su
proceso, generando demoras al cliente lo que se traduce en baja satisfacciéon y menor
probabilidad de fidelizacidn, asi como la posibilidad de incurrir en multas legales por la mala
gestion de este proceso.

El problema central de la investigacion se identifica a partir del anteproyecto y se
ajusta a través de una revision exhaustiva de la empresa ECREDIT S.A.S. Este incluye un
analisis de su trayectoria, servicios financieros, alianzas estratégicas y estructura
organizacional. A partir de esta revision, se plantea la pregunta de investigacion: ;Cual es la
mejor solucion para optimizar la gestion de PQRSDF en ECREDIT S.A.S.?

El estudio se apoya en métodos de analisis estratégicos rigurosos para abordar esta
pregunta, utilizando herramientas como el Andlisis de Factores Externos (EFE), Analisis de
Factores Internos (EFI), el analisis PESTEL y el modelo de las 5 fuerzas de Porter. Estos
métodos proporcionan una evaluacion exhaustiva tanto del entorno interno como externo de
ECREDIT S.A.S., revelando cémo las fuerzas del mercado y los cambios regulatorios
impactan la empresa. Se presta especial atencion al proceso de gestion de PQRSDF,

proponiendo un procedimiento refinado que integra tecnologias de vanguardia como
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Salesforce y Zendesk. Ademas, se sugiere la implementacion de un Balanced Scorecard, una
herramienta estratégica que facilita la alineacion de los objetivos organizacionales con las
operaciones cotidianas y la gestion de PQRSDF, promoviendo asi una mejor toma de
decisiones y un seguimiento efectivo del rendimiento.

Este trabajo se divide en dos secciones clave para una exploracion sistematica de estos
temas. La primera seccion se dedica al establecimiento de objetivos claros y a un analisis
organizacional profundo, estableciendo un marco tedrico robusto que guia toda la
investigacion. Esta seccion también detalla la metodologia empleada, describiendo los
enfoques cualitativos y cuantitativos utilizados para recopilar y analizar datos. La segunda
seccion del trabajo se enfoca en el andlisis practico del entorno operativo y competitivo de
ECREDIT S.A.S. Aqui se presentan propuestas estratégicas disefiadas para mejorar la
eficiencia en la gestion de PQRSDF, basadas en evidencia empirica obtenida a través de
encuestas y estudios de campo. Estas propuestas estan disefiadas para ser implementadas a
corto y largo plazo, buscando optimizar las operaciones internas y mejorar la respuesta a las

necesidades de los clientes.



17
¥ ean Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico
Wt el para la Satisfaccion del Cliente

5. OBJETIVOS
5.1.0BJETIVO GENERAL

Proponer un plan de mejora estratégica para la gestion de PQRSDF en la empresa
ECREDIT S.A.S., abarcando desde su recepcion hasta su resolucion, para incrementar la
satisfaccion y lealtad de los clientes.

5.2.0BJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar el marco referencial y legal para la gestion de PQRSDF en el sector financiero.
Diagnosticar el estado actual del proceso de gestion de PQRSDF en la empresa ECREDIT
S.A.S., identificando sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas.

Disefiar los planes y acciones necesarios para llevar a cabo la implementacion del proceso
de gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF) en la empresa ECREDIT S.A.S.

Elaborar una estrategia integral que incluya los cambios requeridos en los procesos, los
recursos, la tecnologia y las métricas para mejorar la eficiencia y la calidad de la gestion de

PQRSDF en la empresa ECREDIT S.A.S.



18
¥ ean Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico
Wt el para la Satisfaccion del Cliente

6. JUSTIFICACION

En el contexto especifico de ECREDIT S.A.S, una destacada empresa del sector
financiero, se ha identificado una dificultad en la gestion eficiente de las PQRSDF (Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones). Esta falencia en la entidad
brinda la oportunidad de proponer un plan de mejora estratégica para la gestion de las
PQRSDF y contribuir al fortalecimiento de ECREDIT S.A.S en el mercado financiero.

La prioridad principal serd mejorar la experiencia del cliente por medio de una
propuesta que corrija las deficiencias estructurales de la gestion de las PQRSDF en la entidad.
En este sentido, al brindar una alternativa especifica para implementar sistemas mas agiles y
canales de comunicacion efectivos, ECREDIT S.A.S podré atender rapidamente las
solicitudes y preocupaciones de los clientes. Esto promovera la retencion de usuarios y
reforzara su reputacion como una entidad comprometida con la satisfaccion del cliente.

Ademas, identificar areas de mejora contribuye para ajustar estratégicamente los
procesos internos de la empresa. Mediante un analisis exhaustivo del proceso de gestion de
PQRSDF se identificaran patrones recurrentes, facilitando la toma de decisiones informadas
para optimizar la eficiencia operativa y elevar la calidad de sus servicios. La retroalimentacion
de esta intervencion se convierte en un recurso valioso empleado para perfeccionar productos
y servicios, adaptandolos a las cambiantes expectativas del mercado.

En términos de cumplimiento normativo y regulatorio, la gestion efectiva de PQRSDF
ofrece a ECREDIT S.A.S una herramienta estratégica para alinear sus procesos con las
normativas del sector financiero. La implementacion de protocolos de respuesta especificos no

solo facilitara el cumplimiento de los requisitos regulatorios, evitando sanciones, sino que
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también fortalecera la integridad legal de la empresa. Esta actitud proactiva no solo satisface
los requisitos legales, sino que también contribuye a prevenir problemas a gran escala como
tutelas, demandas y sanciones, asegurando la sostenibilidad de la empresa y la confianza del
cliente.

La mejora de la experiencia del cliente en ECREDIT S.A.S es crucial debido a la alta
competitividad del sector financiero, especialmente en crédito de consumo. Seguin datos de la
Superfinanciera (2022), empresas como Giros y Finanzas, Tuya, Dann Regional y RCI
Colombia lideran en el desembolso de créditos de consumo. En este contexto, una excelente
experiencia del cliente puede ser un diferenciador clave que atraiga y retenga a los clientes,
resultando en una mayor rentabilidad para la organizacion.

Por otro lado, el trabajo de grado para mejorar la gestion de PQRSDF en ECREDIT
S.A.S. tiene un valor significativo tanto para otras empresas como para futuros trabajos
académicos.

Para otras empresas, especialmente aquellas en el sector financiero, este proyecto
ofrece una hoja de ruta para abordar desafios similares en la gestion de PQRSDF. Las
estrategias y tacticas desarrolladas pueden ser adaptadas y aplicadas en otros contextos
empresariales para mejorar la eficiencia operativa, reducir el riesgo legal, y aumentar la
retencion de clientes y talento. Ademas, la implementacion de tecnologia avanzada en la
gestion de PQRSDF puede servir como un modelo para otras empresas que buscan digitalizar
y optimizar sus propios procesos.

Para futuros trabajos académicos, este proyecto proporciona un caso de estudio

valioso sobre como una empresa puede abordar de manera integral las deficiencias operativas
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y estratégicas, y como la implementacion de tecnologia avanzada puede impulsar la
competitividad y la reputacion en el mercado. Los hallazgos y conclusiones de este proyecto
pueden informar y enriquecer futuras investigaciones en areas relacionadas, como la gestion
de relaciones con los clientes, la transformacion digital, y la gestion de riesgos empresariales.
Ademas, este proyecto destaca la importancia de adaptarse proactivamente a las demandas del
mercado financiero, lo cual es un tema relevante para los trabajos de grado en el campo de la
administracién de empresas y la economia.

Dicho de otra forma, ECREDIT S.A.S enfrenta obstaculos importantes, como la
demora en la atencion, la escasez de personal especializado y una plataforma en linea poco
intuitiva. Abordar estas deficiencias de manera integral, junto con la propuesta de
implementacion de tecnologia avanzada en la gestion de PQRSDF, fortalecera su
competitividad y reputacion en el mercado. El proyecto de investigacion destinado a mejorar
la gestion de PQRSDF no solo asegurara el cumplimiento normativo y fortalecera la
reputacion de la empresa, sino que también proporcionara conocimientos estratégicos para
optimizar los procesos internos y adaptarse proactivamente a las demandas del mercado
financiero, posicionandola como lider en satisfaccion del cliente e innovadora dentro del

sector.
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7. MARCO INSTITUCIONAL
7.1.PRESENTACION GENERAL LA EMPRESA

La empresa ECREDIT S.A.S fue fundada el 24 de diciembre de 2010 y cuenta con un
solido patrimonio de $82.070.663.000. Su sede, segtn el Registro Mercantil, se ubica en la CL
79 #8-38, en la ciudad de Bogotd, D.C, con nimero Nit 900097463 y telefénico 601 7944004.
Constituida como Sociedad por Acciones Simplificada, pertenece al sector econdmico
identificado con el codigo CIIU 6619, correspondiente a Otras Actividades Auxiliares de las
Actividades de Servicios Financieros N.C.P. Con un total de 255 empleados, ECREDIT S.A.S
ha alcanzado ventas significativas, alcanzando la cifra de $14.551.740.000, lo que la clasifica
como una empresa de tamafio grande en el panorama empresarial actual. (Datacrédito
Empresas, 2023).

A principios de 2010, ECREDIT S.A.S. comenz6 a operar en Bogotd, ofreciendo
servicios como préstamos por libranza y préstamos para la compra de motocicletas. Tenia
varios puntos de atencion en las principales ciudades. En 2013, la empresa expandid sus
operaciones a ciudades intermedias y comenzé a ganar reconocimiento en el sector financiero
debido a un alto volumen de aprobaciones y desembolsos de créditos. Para 2015, ECREDIT
S.A.S. ampli6 su gama de servicios para incluir préstamos para la adquisicion de vehiculos
tipo taxi, lo que fortalecid su presencia en el mercado financiero.

Durante el periodo de 2020 y 2021, nacié Cash 24-7 como una marca comercial de
ECREDIT S.A.S., que actualmente ofrece servicios adicionales como saneamiento de cartera.
Para poder ofrecer estos nuevos servicios y fortalecer los ya existentes, Cash 24-7 establecid

alianzas estratégicas con importantes entidades financieras como Financiera Juriscoop,
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Coltefinanciera y Banco Pichincha. También estableci6 alianzas comerciales con Honda,
Auteco y Yamaha para su producto de motos.

ECREDIT S.A.S. cuenta directamente con 255 colaboradores, de los cuales 53 ocupan
cargos administrativos y 202 son comerciales que gestionan los diferentes productos dentro de
las agencias de aliados financieros ubicadas en las principales ciudades. Ademas, ECREDIT
S.A.S. tiene 14 sucursales multiproducto que conforman la marca Cash 24-7.

Igualmente, de su equipo comercial interno, ECREDIT S.A.S. también cuenta con 620
asesores adicionales que trabajan de manera independiente, cubriendo las regiones intermedias
donde no hay presencia directa.

En la estructura organizativa de ECREDIT S.A.S., de los 53 colaboradores en cargos
administrativos, solo diez estan dedicados a gestionar las PQRSDF. Esta limitacion, junto con
la ausencia de una herramienta tecnoldgica adecuada, provoca retrasos en la respuesta a las
solicitudes de los clientes. Ademas, los 202 colaboradores comerciales y los 620 asesores
externos se orientan a la gestion de productos financieros, dejando en segundo lugar el manejo
adecuado de las inquietudes de los clientes. Esta situacion contribuye a una experiencia
negativa para el cliente, afectando su satisfaccion y percepcion de la empresa.

7.2.REFERENTES ESTRATEGICOS

En este apartado estan los referentes estratégicos de la empresa ECREDIT S.A.S., que
se detallan en su pagina web. Estos elementos fundamentales, que incluyen la mision, vision,
oferta de valor y enfoque en los clientes, no solo definen la identidad y direccion de la
empresa, sino que también sirven como guia para sus operaciones diarias y decisiones

estratégicas a largo plazo. La mision, como expresion del propoésito central, establece el
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compromiso de ECREDIT S.A.S de acompaiiar a sus clientes con servicios financieros para
mejorar su bienestar econémico y lograr sus sueflos. La vision, por su parte, proyecta
aspiraciones ambiciosas, posiciondndose entre las principales companias del sector y
liderando en rentabilidad, mientras se enfoca en el desarrollo del talento humano con un
impacto social significativo. La oferta de valor destaca la disposicion de ECREDIT S.A.S a
proporcionar herramientas y plataformas innovadoras que aseguran respuestas agiles y un
seguimiento completo, diferenciandose por la calidad y eficiencia de sus servicios. Ademas, el
enfoque en los clientes refleja la dedicacion de la empresa al bienestar financiero de sus
clientes mediante servicios de financiamiento, respaldados por modelos de calificacion
personalizados y desarrollos internos, siempre pensando en las necesidades y metas del
cliente. Estos referentes estratégicos no solo delinean la posicion de ECREDIT S.A.S en el
mercado financiero, sino que también demuestran su compromiso con la excelencia y el
servicio centrado en el cliente.

MISION

“Acompafiar a nuestros clientes con servicios financieros contribuyendo a mejorar el
bienestar econdmico y el logro de sus suefos” (cash24-7, 2022).

VISION

“Estar entre las cinco primeras compaiiias entre sus pares, por volumen de activos.

* Ser lider en rentabilidad.

* Lograr clientes satisfechos.

* Desarrollar talento humano motivado causando alto impacto social.” (cash24-7,

2022).
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OFERTA DE VALOR

“Nuestra oferta valor a cada uno de nuestros aliados y colaboradores es disponer de
herramientas y plataformas estructuradas, intuitivas y de facil uso con un robusto motor de
decision que permitan tener respuesta agiles a sus clientes; asi mismo controlar y tener un
seguimiento completo” (cash24-7, 2022).

ENFOQUE EN LOS CLIENTES

La compaiiia busca el bienestar financiero de sus clientes mediante los servicios de
financiamiento, para que asi puedan tener una tranquilidad econémica y apoyar la consecucion
de sus metas. Esto apalancado por modelos de calificacion personalizados, alimentados por
informacion financiera del usuario, historica, del sector, financiera del usuario y geografica,
que son posibles gracias a los desarrollos unicos realizados in-house pensando siempre en el
cliente.

A pesar de los referentes estratégicos detallados en su pagina web, parece que
ECREDIT S.A.S. no cumple con los lineamientos establecidos para una planificacion
estratégica bien estructurada. Aunque la empresa ha definido su mision, vision, oferta de valor
y enfoque en los clientes, estos elementos no parecen estar alineados de manera efectiva para
guiar sus operaciones diarias y decisiones estratégicas a largo plazo.

Por ejemplo, la mision de ECREDIT S.A.S. de acompaiar a sus clientes con servicios
financieros para mejorar su bienestar econémico y lograr sus suefios es noble, pero no esta
claro como se traduce esto en acciones concretas. La vision de la empresa de estar entre las
cinco primeras compailias por volumen de activos y ser lider en rentabilidad es ambiciosa,

pero no se proporcionan detalles sobre como planea alcanzar estos objetivos.
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Ademas, aunque la oferta de valor de ECREDIT S.A.S. destaca la disposicion de la
empresa a proporcionar herramientas y plataformas innovadoras que aseguran respuestas
agiles y un seguimiento completo, no esta claro coémo se implementan estas herramientas y
plataformas en la practica. Finalmente, el enfoque en los clientes de la empresa, que refleja su
dedicacion al bienestar financiero de sus clientes mediante servicios de financiamiento, parece
carecer de una estrategia clara para satisfacer las necesidades y metas del cliente.

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

El organigrama de ECREDIT S.A.S. estd compuesto de la siguiente manera:

[lustracion 1 Organigrama ECREDIT S.A.S

Gerente General

Nota: Nota: Fuente - Empresa ECREDIT S.A.S
En el complejo entramado de una organizacion, el organigrama surge como un
elemento fundamental, trazando las lineas de comunicacion, jerarquia y responsabilidades que
sustentan su estructura. Este diagrama visual no solo representa la disposicion formal de roles
y funciones, sino que también se erige como un mapa que guia el flujo de trabajo y la toma de
decisiones. La importancia del organigrama radica en su capacidad para proporcionar claridad
y cohesion en un ambiente empresarial, sirviendo como una herramienta esencial para

comprender la distribucion de autoridad, fomentar la colaboracion y establecer una base
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organizativa sélida. El organigrama se erige como un instrumento vital que visualiza la
anatomia de una empresa y contribuye significativamente a su eficiencia, coordinacion y éxito
a largo plazo. (Fonseca, 2010).

En este sentido el diagrama visual, al representar la disposicion formal de roles y
funciones, proporciona una comprension clara de la estructura organizativa, facilitando la
comunicacion, la jerarquia y las responsabilidades dentro de la empresa. Al servir como un
mapa que guia el flujo de trabajo y la toma de decisiones, el organigrama contribuye a la
eficiencia y coordinacion de una empresa.

En el caso de la empresa ECREDIT S.A.S, no cumple con las condiciones descritas en
el texto de Fonseca (2010). Su diagrama visual no representa adecuadamente la disposicion
formal de roles y funciones, lo que dificulta la guia del flujo de trabajo y la toma de
decisiones. La falta de claridad y cohesion en su ambiente empresarial indica que su
organigrama no sirve para comprender la distribucion de autoridad, fomentar la colaboracion
y establecer una base organizativa solida.

PRODUCTOS O SERVICIOS OFERTADOS

ECREDIT S.A.S. se presenta como una empresa destacada en el panorama financiero al
ofrecer una extensa variedad de servicios disefiados para atender las diversas necesidades de
sus clientes. Desde créditos de consumo por modalidad de libranza dirigidos a empleados
privados y publicos, pensionados, y fuerzas militares, hasta soluciones especializadas como el
saneamiento de cartera, la empresa se propone proporcionar opciones financieras flexibles y
accesibles. Ademas, con su linea de crédito de financiacion de motos, ECREDIT S.A.S.

facilita el acceso a la adquisicion de vehiculos de dos ruedas y se destaca por su compromiso
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con la mejora continua de la situacion crediticia de sus clientes. Con acuerdos estratégicos con

diversas pagadurias y un enfoque centrado en el cliente, ECREDIT S.A.S. consolida su

posicién como un socio confiable en el ambito financiero.

Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico

Tabla 11 Servicios ofrecidos de la organizacion

Producto

Descripcion

Créditos de

consumo por

Ofrece servicios financieros de colocacion
de créditos a través de la libranza para
empleados privados y publicos,
pensionados, fuerzas militares, profesores,

entre otros. La empresa ha establecido

financieras, ofreciendo soluciones de
saneamiento de cartera para mejorar su

situacion crediticia.

libranza. Crédito de libranza libre
convenios con diversas pagadurias como inversion parda pensionados.
Nueva EPS, FOPEP, PONAL, entre otras,
para facilitar el acceso a estos servicios.
Brinda servicio a clientes que se
encuentran en mora por la linea de crédito
de libranza con alguna entidad bancaria.

Saneamiento | El objetivo es ayudar a estos clientes a

de Cartera ponerse al dia con sus obligaciones
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Producto Descripcion

Dirigido a personas interesadas en adquirir

vehiculos de dos ruedas, ofrece

financiamiento al 100%, poliza de seguros

Crédito de

y un plazo maximo de 60 meses para el
Financiacion

pago. Este producto busca facilitar el
de Motos

acceso a la adquisicion de motos,

brindando beneficios financieros y

opciones flexibles de pago.

Nota: Fuente - Empresa ECREDIT S.A.S.

7.3.ANALISIS DEL SECTOR

Para identificar el sector al que pertenece la empresa ECREDIT S.A.S, se analizan sus
actividades y su objeto social. Como se ha mencionado previamente, la empresa se especializa
en ofrecer servicios financieros a diversos sectores de la poblacion, tales como ciudadanos
pensionados, militares, profesores y empleados, a través de la modalidad de libranza. En
concordancia con esto, al proporcionar servicios financieros, la empresa se encuentra en el
sector econdmico terciario y, especificamente, en su actividad econémica.

La empresa ECREDIT S.A.S, asi como varias entidades del sector, son
establecimientos de crédito que otorgan préstamos y captan dinero de sus clientes. En
términos econdmicos, segun datos de la Superfinanciera (2022) las compaiiias de
financiamiento desembolsaron 23.231 créditos de consumo en enero del 2022 un total de

379.703 millones de ddlares, seglin la siguiente figura.
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Tabla 22 Lideres de créditos de consumo entre las compaiiias de financiamiento

DESEMBOLSOS DE COMPANIAS DE FINANCIAMIENTO ENCREDITO DE

CONSUMO

* Cifras en millones de pesos y tasas efectivas anuales promedio ponderadas.

NUMERO DE
ENTIDAD TASA MONTO CREDITOS
DESEMBOLSADOS

CREZCAMOS 26,13 43 1142
TUYA 23,83 39591 4896
GIROS Y FINANZAS 21,01 35830 6124
COLTEFINANCIERA 21,00 12400 797
LA HIPOTECARIA 18,26 905 35
FINANCIERA

17,40 71787 2044
JURISCOOP
GMAC DE COLOMBIA 15,81 75507 1700
FINANCIERA DANN

15,16 18455 4221
REGIONAL
RCI COLOMBIA 14,50 125185 3300

Nota: Fuente - Adaptado de Superfinanciera (2022)
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Liderando en el desembolso de créditos de consumo, las compatfiias segun el informe de

la Superfinanciera (2022) son Giros y Finanzas con 6124, Tuya con 4996, Dann Regional con

4.221 y RCI Colombia con 3.300.

De acuerdo con lo anterior, a nivel financiero la empresa ECREDIT S.A.S cuenta con

una amplia gama de competidores en el mercado que a su vez presentan una ventaja

competitiva en cuanto a la experiencia en la atencion a los clientes.

Por otro lado, a pesar de las elevadas tasas de interés, se observa un aumento en la

demanda de créditos en el sector financiero. Esta tendencia se respalda con datos

proporcionados por la (Superfinanciera, 2023), que revelan un marcado interés por parte de

los consumidores financieros en la obtencion de créditos de consumo.

Las siguientes graficas, con informacion del 8 de julio de 2022 y del 4 de agosto de

2023 segln la (Superfinanciera, 2023), ilustran el comportamiento al alza de los créditos de

consumao.

Ilustracion 2 Reporte de tasas y desembolsos por modalidad de crédito 2022

Fecha 1

Numero de semanas

m Personas @é Empresas

Valores $3,63 bill. 7.638.489 Valores $4,80 bill. 344,533
totales Monto desembolsado Numero de desembolsos totales Monto desembolsado  Niimero de desen
22,06 19,29
Tasa promedio ponderada (E.A.) Tasa promedio ponderada (E.A.)

$8,43 bill. 7.983.022 20,48

Total (Personas + Empresas) i i
Monto desembolsado Numero de desembolsos Tasa promedio ponderada (E.A.)

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia - SFC a través del Formato 414 “Tasas de interés activas por tipo de crédito” reportade por establecimientos de crédito

Nota: Fuente - Superintendencia Financiera de Colombia (2023)
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Ilustracion 3 Reporte de tasas y desembolsos por modalidad de crédito 2023

1

Fecha
Numero de semanas

04/08/2023
% Personas @ Empresas
550.704

$7,80 bill.

Valores $4,18 bill. 8.423.963 Valores
totales Monto desembolsado  Nimero de desembolsos totales Monto desembolsado  Niimero de desen
24,81 23,53
Tasa promedio ponderada (E.A.) Tasa promedio ponderada (E.A.)
$11,98 bill. 8.974.667 23,98
Numero de desembolsos Tasa promedio ponderada (E.A.)

Total (Personas + Empresas)
Monto desembolsado

Fuente: Superintendencia Financiera de Colombia - SFC a través del Formato 414 “Tasas de interés activas por tipo de crédito” reportado por establecimientos de crédito

Nota: Fuente - Superintendencia Financiera de Colombia (2023)

Asi mismo, lo créditos otorgados por las entidades del sector financiero apuntan a

generar mas apertura a los créditos de consumo que a los de vivienda como muestra en la
ilustracion de la Superfinanciera. Superintendencia Financiera de Colombia (2023)

[lustraciéon 4 Distribucion de montos por tipo de crédito para hogares en el sector

Consumo
$1.41 bill.
@ Nc binari

@ Masculine

@®Femenino

Nota: Fuente - Superintendencia Financiera de Colombia (2023)



32
¥ ean Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico
Wt el para la Satisfaccion del Cliente

Las graficas evidencian la creciente demanda de créditos por parte de los
consumidores financieros, proporcionando a ECREDIT S.A.S. participar activamente con la
inclusion financiera con nuevas lineas de crédito. Este enfoque solo puede materializarse si la
empresa participa de manera competitiva, mejorando la experiencia del usuario mediante un
servicio excepcional que atienda eficazmente todas sus necesidades y requerimientos.

El comportamiento del sector financiero siempre cambiante y en particular el de
Colombia, ha presentado variaciones importantes los ultimos afios por varios factores
internacionales, como lo menciona el ultimo reporte del cuarto trimestre del 2022 del Banco
de la Republica:

“Durante el 2022 los mercados financieros se vieron influenciados por las mayores
presiones inflacionarias, las cuales venian desde 2021 y se vieron acentuadas durante 2022
con el fuerte aumento de los precios de la mayoria de los comoditos, principalmente los
energéticos, tras la invasion de Rusia a Ucrania desde finales de febrero... estos temores
también se vieron intensificados por la crisis del sector inmobiliario en China, y por la
politica de COVID Cero adoptada por las autoridades chinas para contener las infecciones
de COVID-19 en ese pais” (Banco de la Republica, 2023, p.13)

Esto trajo consigo cambios drasticos en la economia por el incremento de las tasas de
interés a nivel global, que afecto directamente la adquisicion de productos financieros en
Colombia.

No obstante, la economia colombiana experimentd una disminucion significativa en su
endeudamiento neto de -53,6% entre 2022 y 2023, pasando de -$91,1 billones a -$42,3

billones. Esto se puede evidenciar, en la grafica que se muestra a continuacion:



33
“ % ean Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico
Wt el para la Satisfaccion del Cliente

[lustracién 5 Endeudamiento neto trimestral por sector institucional y nacional 2019-

2023.

Tasa de endeudamiento neto trimestral por sector institucional y nacional, 2019-1 - 20231V

-44 -25
-46 o

1 n m w 1 n m w 1 n m w 1 n m w I I m w

2019 2020 2021p 2022p 2023pr

W Sociedades No Financieras W Sociedades Financieras Gobierno General
*provisional Hogares mem ISFLSH - —eee Economia total
*preliminar Fuente: DANE

Nota: Fuente - (DANE, 2023)

Segiin DANE (2023), en el 2023, el sector hogar registrd un préstamo neto de $5.9
billones, en comparacion con un endeudamiento de -$31.0 billones en 2022. Este cambio se
debi6 a un aumento en los ingresos por concepto de remuneraciones y la renta de la propiedad,
aunque fue compensado por un mayor gasto de consumo final e impuestos pagados.

A su vez, las sociedades financieras presentaron un endeudamiento neto de -$11.3
billones, lo que representa un crecimiento del 135,3% en comparacion con los -$4.8 billones
de 2022. Segun lo mencionado, ECREDIT S.A.S, al pertenecer al sector financiero y
especializarse en la prestacion de servicios financieros a diversos segmentos de la poblacion
mediante créditos de consumo por modalidad de libranza, estd en una posicion estratégica
para capitalizar las oportunidades del mercado. A pesar de la competencia intensa en el sector,

la empresa puede destacarse mediante la mejora continua de la experiencia del cliente.
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Las tendencias del mercado, evidenciadas por el aumento en la demanda de créditos de
consumo, sugieren una oportunidad para ECREDIT S.A.S de ampliar su oferta de productos
financieros y fomentar la inclusion financiera. Para aprovechar esta coyuntura, la empresa

debe concentrarse en ofrecer un servicio eficiente y centrado en el cliente, diferenciandose de

la competencia.
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8. MARCO DE REFERENCIA

Para ECREDIT S.A.S, una empresa centrada en la interaccion con los clientes, la
gestion efectiva de PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones) se ha convertido en un factor critico para su éxito y desarrollo. La satisfaccion
del cliente y la reputacion de la organizacion dependen de la identificacion y resolucion
oportuna de sus inquietudes y comentarios. En este contexto, se analizan diversos aspectos
clave que influyen en la gestion de PQRSDF en la organizacion. Esto incluye la integracion
estratégica de sistemas de informacion para la atencion al cliente y la aplicacion de modelos
analiticos en la formulacion estratégica de la empresa.

En la era digital, la efectividad de los sistemas de informacion disefiados para la
atencion al cliente es decisiva. La capacidad de capturar, analizar y responder rapidamente a
las PQRSDF mejora la eficiencia operativa y moldea la experiencia del cliente, ademas, los
modelos analiticos solidos son herramientas valiosas para evaluar el rendimiento del proceso,
identificar patrones y tendencias, y guiar la toma de decisiones estratégicas con relacion a las
PQRSDF mejorando la capacidad de respuesta de la organizacion ante un requerimiento.

8.1.DEFINICIONES CONTEXTUALES, MARCO LEGAL O NORMATIVO PARA

EL MANEJO DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SOLICITUDES,

DENUNCIAS Y FELICITACIONES (PQRSDF) EN COLOMBIA

En los ultimos afios, el énfasis en la implementacion de mejoras sostenibles en los
procesos y servicios de atencion al cliente ha estado respaldado por diversas normativas, leyes
y decretos. Estas medidas han facilitado una mejora continua en la calidad con la que se

ofrecen bienes y servicios, un factor que ejerce una influencia significativa en la percepcion
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del consumidor. La generacion de confianza y credibilidad mediante la calidad contribuye a
fomentar la lealtad, tanto en entidades publicas como privadas, impulsando su crecimiento en
términos de rentabilidad y prestigio. Este enfoque destaca la importancia de cultivar una
cultura organizacional que promueva un servicio excepcional y una recepcion de calidad,
tanto para clientes externos como internos.

Segun Seth Godin (1999), una figura prominente en el mundo del marketing, un
cliente se caracteriza por ser una persona, empresa u organizacion que adquiere bienes o
servicios mediante una transaccion econdmica con un vendedor. En el contexto de los
negocios, los clientes representan un pilar crucial para el triunfo de cualquier compaiiia, ya
que forman el ntcleo de la base de consumidores que se involucra en la utilizacion de los
productos o servicios proporcionados por la empresa.

Los servicios, segun las perspectivas de los reconocidos autores (Lovelock y Wirtz,
2009) se definen como actividades econdmicas que se ofrecen de una parte a otra. Estas
actividades suelen involucrar desempenos basados en el tiempo para lograr los resultados
deseados en los receptores, objetos o bienes de los cuales los compradores son responsables.
En contraprestacion por su inversion en dinero, tiempo y esfuerzo, los clientes de servicios
tienen la expectativa de obtener un valor significativo al acceder a bienes, trabajo, habilidades
profesionales, instalaciones, redes y sistemas. Es esencial destacar que, por lo general, los
clientes de servicios no adquieren la propiedad de ninguno de los elementos fisicos
involucrados en el proceso.

Segun Kotler y Keller (2015), la satisfaccion del cliente es "la sensacion de placer o

decepcion de una persona que resulta de comparar el rendimiento o resultado percibido de un
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producto frente a sus expectativas". De acuerdo con lo anterior, se destaca la importancia de la

gestion efectiva de las expectativas del cliente en la experiencia comercial. La brecha entre las

expectativas y la realidad percibida determina la satisfaccion del cliente, influyendo
directamente en la reputacion y la retencion de clientes para la empresa. La capacidad de
superar expectativas puede generar lealtad y recomendaciones positivas, mientras que no
cumplirlas puede resultar en pérdida de clientes y dafio a la imagen de la marca. En un entorno
empresarial competitivo, entender y gestionar las expectativas se convierte en una habilidad
estratégica clave para lograr el éxito sostenible. La reflexion invita a considerar la
transparencia, la consistencia y la mejora continua en la calidad del servicio como elementos
fundamentales para equilibrar expectativas y realidad.

Siguiendo con la tematica, se procede con la definicion de algunos términos esenciales

para comprender la intervencion legal en la gestion de PQRSDF en la empresa. A

continuacion, se presentan los conceptos mas pertinentes:

e Peticion: seglin la Constitucion Politica de Colombia, (1991, Articulo 23) se menciona que
toda persona tiene derecho a presentar presencial o escrita una peticion respetuosa ante
cualquier entidad del orden territorial de caracter general o particular, y a recibir una pronta
respuesta. Estas peticiones pueden ser de interés general o particular y tienen un término de
15 dias habiles para proporcionar una respuesta después de su recepcion.

¢ Queja: De acuerdo con el (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023) la queja es una
expresion de protesta, descontento o inconformidad con las irregularidades presentes en el

gjercicio de las funciones de un servidor publico o contratista, o en sus obligaciones
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contractuales y funcionales. Las quejas tienen un término de 15 dias habiles para
proporcionar una respuesta después de su recepcion.

Reclamo: Segtn el (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023) un reclamo hace referencia
a la ausencia de respuesta ante una solicitud o la deficiencia en el servicio prestado. Los
reclamos tienen un término de 15 dias habiles para proporcionar una respuesta después de
su recepcion.

Solicitudes: Como sefala el (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023) las solicitudes de
informacion y consultas hacen referencia al derecho que tiene toda persona a acceder a bases
de datos, informes, circulares o resoluciones, registros, documentos producidos o en
posesion. Las solicitudes de informacion tienen un término de 10 dias hébiles para
proporcionar una respuesta después de su recepcion.

Denuncia: Tal como menciona el (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023) es una
declaracion que puede ser presentada de forma verbal o escrita sobre alguna irregularidad o
delito que esté realizando una entidad particular o del estado. Las denuncias tienen un
término de 15 dias habiles para proporcionar una respuesta después de su recepcion.
Felicitacion: como lo manifiesta el (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023) es una
expresion de satisfaccion y agradecimiento que resalta el buen trabajo y motiva a seguir en
la misma direccion, esta como tal no requiere respuesta por parte de la entidad que la reciba.

Por ello, se puede deducir de las definiciones mencionadas, que la gestion oportuna de

esta informacion es muy importante porque garantiza el ejercicio de estos derechos de los
ciudadanos para presentar peticiones, quejas, reclamos, solicitudes de informacion denuncias

y felicitaciones ante una entidad del orden territorial, ya sea de caracter general o particular,



5 Gean

oo e para la Satisfaccion del Cliente

Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico

considerando los plazos establecidos. Esto contribuye consecuentemente a asegurar una

gestion eficiente y transparente, ademas de contribuir al desarrollo de la propuesta de

intervencion para la ECREDIT S.A.S.

En el cuadro que se muestra a continuacion, se relaciona la normativa que se debe

tener en cuenta para la gestion de PQRSDF en Colombia.

Ilustracioén 6 Referencias normativas para atencion de PQRSDF

ITEM
Constitucion
Politica de

Colombia, 1991

Ley 1755 de 2015

ARTICULO
Articulo 13
Articulo 23.

Articulo 74.

Articulo 13.
Articulo 14.
Articulo 15.
Articulo 17.

Articulo 18.

SINOPSIS
Se garantiza el derecho de toda persona a
presentar peticiones respetuosas a las autoridades,
ya sea por motivos de interés general o particular,
con el derecho a obtener una pronta solucion. El
legislador tiene la facultad de regular el ejercicio
de este derecho frente a organizaciones privadas,
con el objetivo de garantizar el respeto a los
derechos fundamentales.
Se reconoce el derecho de todas las personas a
acceder a los documentos publicos, salvo las
excepciones establecidas por la ley.
Propésito y diferencias del derecho de peticion.
Términos para resolver las peticiones.
Presentacion y radicacion de peticiones.
Informa sobre las peticiones incompletas y el

desistimiento.

39
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ITEM

Ley 962 del 2005

Ley 1437 de 2011

ARTICULO
Articulo 19.
Articulo 20.
Articulo 21.
Articulo 22.
Articulo 24.
Articulo 25.
Articulo 26.
Articulo 27.
Articulo 29.

Articulo 30.

Articulo 15.

Articulo 59.

Capitulos [ y II

Articulo 5.

Articulo 7.

Articulo 8.

Articulo 17.

Articulo 20.

SINOPSIS
Restringe el uso de peticiones irrespetuosas.
Reglamenta la atencion prioritaria de las
peticiones.
Organiza el tramite interno y la presunta decision
de las peticiones.
Informaciones y documentos reservados.
Reglamenta el rechazo de las peticiones de
informacion por motivo de reserva.
Inaplicabilidad de las excepciones.
Garantiza la reproduccion de documentos.
Reglamenta las peticiones entre autoridades.
Esta ley establece las orientaciones para la
racionalizacion de tramites, para el ejercicio de
actividades, derechos o cumplimiento de
obligaciones.
Reglamenta el derecho a presentar peticiones
respetuosas a las autoridades por parte de los
ciudadanos, por motivos de interés general o

particular y a obtener pronta resolucion.




I hean o .
oot e para la Satisfaccion del Cliente

41

Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico

ITEM ARTICULO

Ley 1474 de 2011  Art. 76.

Decreto 1166 de

2016

ISO 10001 de

2018

ISO 10002 de

2014

SINOPSIS
Toda entidad debe contar con una oficina
encargada de recibir, tramitar y gestionar las
PQRSDF.
Presenta los lineamientos para presentar
verbalmente las peticiones de forma presencial,
por via telefonica o medios electronicos.
Gestion de la calidad
Satisfaccion del cliente
Directrices para los codigos de conducta de las
organizaciones
Gestion de Reclamaciones

Satisfaccion del Cliente.

Nota: Estas referencias normativas representan los lineamientos y requisitos para la

gestion de PQRSDF en el territorio nacional colombiano. Fuente - elaboracion propia.

La normativa colombiana anterior, establece un marco legal para la gestion eficiente de

las PQRSDF en el sector financiero y para la propuesta de intervencion. Este conjunto de

regulaciones tiene un impacto significativo en la mejora de la atencion al cliente en las

empresas de servicios financieros. En primer lugar, garantiza la transparencia al establecer

procedimientos claros para la presentacion y seguimiento de las PQRSD. Los usuarios tienen

acceso a informacion relevante y pueden presentar sus solicitudes o quejas de manera directa.

Ademas, la normativa protege los derechos de los usuarios, asegurando que reciban respuestas

oportunas y que su privacidad sea respetada. Las empresas deben seguir procesos especificos
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para recibir, tramitar y responder a las PQRSDF de manera agil. Cumplir con estas
regulaciones no solo protege a los usuarios, sino que también contribuye a una cultura de
servicio al cliente mas efectiva y orientada a la satisfaccion.

Teniendo en cuenta los lineamientos normativos relacionados en el cuadro anterior, se
pueden establecer procedimientos y protocolos para la atenciéon de PQRSDF interpuestas por
los usuarios de los servicios ofrecidos por la empresa, ya que permiten mayor organizacion en
la recepcion, registro y gestion de la informacion, que facilitan su oportuna gestion. Al ser
eficientes en el tratamiento de estas inconformidades se cumple con las normas establecidas
por el estado, evitando asi posibles inconvenientes legales para la empresa. De acuerdo con lo
anterior, al proporcionar una eficiente gestion de las inconformidades se puede garantizar la
calidad en el servicio, mejorar la satisfaccion del cliente y fortalecer la imagen de la empresa.
Con un software que permita controlar estas inconformidades, se pueden identificar problemas
recurrentes y oportunidades de mejora en productos y servicios mediante acciones correctivas
basadas en decisiones informadas.

8.2.SISTEMAS DE INFORMACION PARA LA ATENCION AL CLIENTE, SU
PAPEL EN LA EXPERIENCIA DEL CLIENTE Y RELACION CON LAS

PQRSDF

En el entorno empresarial y organizacional actual, resulta evidente como los sistemas
de informacion han adquirido una importancia fundamental en la gestion de datos y en el
desarrollo de actividades internas. Segun Rainer, Prince y Cegielski (2017), la tecnologia de la
informacion abarca cualquier herramienta informatica utilizada por personas u organizaciones

para trabajar con informacion y satisfacer las necesidades de procesamiento y gestion de datos
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de una entidad. Esta nocion se relaciona con el concepto de sistemas de informacion, definido
por Laudon y Laudon (2016) como un conjunto de componentes interrelacionados empleados
para recopilar, procesar, almacenar y distribuir informacion con el propoésito de respaldar la
toma de decisiones, la coordinacion y el control organizacional. El autor proporciona un claro
entendimiento de estos conceptos:
Recolectar informacién hace referencia al proceso de recopilar datos o informacion relevante
para una determinada actividad, proceso o drea de una organizacion. Esto puede involucrar el
uso de herramientas y técnicas, como encuestas, entrevistas, investigaciones de mercado, entre
otros.
Procesar informacion se refiere al conjunto de actividades que se llevan a cabo para
convertir los datos recopilados en informacion util y relevante para la organizacion. Esto
implica el uso de herramientas y tecnologias de procesamiento de datos, como software de
andlisis estadistico o de mineria de datos.
Almacenar informacién implica la creacion de un sistema para guardar la informacion
recopilada y procesada de manera ordenada y accesible. Esto puede incluir usar bases de
datos, servidores, discos duros o cualquier medio tecnoldgico que permita guardar la
informacion segura y organizada.
Distribuir informacion se refiere a la accion de compartir la informacion recolectada y
procesada con aquellos que la necesitan dentro de la organizacion. Esto puede involucrar la
utilizacion de diferentes medios de comunicacion y tecnologias, como correo electronico,

software de mensajeria instantanea, intranet, entre otros. La distribucion efectiva de la
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informacion es esencial para apoyar la toma de decisiones, la coordinacion y el control de una
organizacion.

Segun Bocij, Chaffey y Greasley (2014), los sistemas de informacion permiten a las
organizaciones recopilar informacién de diversas fuentes, como clientes, proveedores,
empleados y sistemas externos, y almacenarla en bases de datos centralizadas a las que pueden
acceder los usuarios autorizados. Los datos recopilados se pueden procesar y analizar
utilizando herramientas de software especiales, lo que permite a los gerentes tomar decisiones
rapidas y efectivas. Cuando se utilizan con eficacia, los sistemas de informacion pueden
mejorar la productividad y la eficiencia de las organizaciones. Por ejemplo, los sistemas de
informacion pueden automatizar tareas que antes se hacian manualmente, reduciendo el
tiempo y el costo asociado con esas tareas. También pueden mejorar la precision y
confiabilidad de la informacién procesada, lo que a su vez puede mejorar la calidad de las
decisiones que se tomen. Ademas, los sistemas de informacion permiten a las organizaciones
compartir informacion de manera efectiva. Esto significa que la informacion se puede
compartir de forma rapida y precisa dentro de la organizacion y con los usuarios finales que
asi lo requieran.

Por estos beneficios, cada vez mas las empresas invierten en sistemas de informacion
con el objetivo de ganar capacidades en “excelencia operacional; nuevos productos, servicios
y modelos de negocios; intimidad con el cliente y con el proveedor; toma de decisiones
mejorada; ventaja competitiva, y sobrevivencia” (Laudon y Laudon,2016); puntualmente la
capacidad de intimidad con el cliente se puede llevar a mejorar la experiencia de los cliente en

forma de resolver sus solicitudes de cualquier indole de forma eficaz, con los sistemas de
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informacion se pueden automatizar la captura de datos del cliente, optimizar los
procesamientos de esta informacién y brindar una respuesta de forma eficiente (O'brien y
Marakas, 2006).

La experiencia del cliente se refiere a la impresion general que un cliente tiene de una
organizacion o marca basada en todas las interacciones que ha tenido con ella. La experiencia
del cliente es un aspecto critico del éxito de una organizacion, ya que puede influir en la
fidelidad del cliente y la satisfaccion, lo que puede tener un impacto directo en los ingresos y
la reputacion de la marca. En su libro "Reinventar la empresa en la era digital", Carles Rua-
Canela y Xavier Ferras definen la experiencia del cliente como "la suma total de los
sentimientos, pensamientos, percepciones, comportamientos y decisiones que resultan de
todas las interacciones que un cliente tiene con una empresa y sus productos y servicios en el
tiempo" (Rua-Canela y Ferras, 2019).

Las organizaciones pueden mejorar la experiencia del cliente entregando experiencias
personalizadas y relevantes en cada punto de contacto con el cliente. Segun Verhoef, Lemon y
Parasuraman (2017), la entrega de experiencias al cliente requiere una combinacion de
estrategias orientadas al cliente, como el analisis de datos de clientes y la personalizacion de
los mensajes y ofertas. Estos puntos de contacto incluyen:

e Sitio web de la empresa

e Redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram, LinkedlIn, etc.)

e Publicidad en linea (anuncios en Google, banners en sitios web, etc.)
e Atencion al cliente por teléfono o correo electronico

e Tienda fisica o establecimiento comercial
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Publicidad impresa (folletos, revistas, periddicos, etc.)

Eventos y ferias comerciales

Experiencia de compra en linea (tienda en linea, aplicaciones moviles, etc.)
Embalaje y envio de productos

Servicios postventa (soporte técnico, devoluciones, garantias, etc.)

En este ultimo punto se puede incluir la atencion de PQRSDF, que normalmente son

realizadas ya por clientes que adquirieron uno o mas productos, por lo que una adecuada

gestion puede mejorar la satisfaccion del cliente y fomentar la lealtad, ya que demuestra una

actitud de atencion y respuesta a las necesidades del cliente.

El uso de sistemas de informacion y de tecnologias innovadoras que brinden atencion al

cliente rapida y personalizada son estrategias que estan al alcance de las organizaciones para

mejorar su experiencia siempre con vision de servicio y excelencia. Segun Berry, Carbone y

Haeckel (2019), las estrategias basadas en la tecnologia para mejorar la experiencia del cliente

incluyen:

Chatbots: son programas informaticos que utilizan inteligencia artificial y lenguaje natural
para interactuar con los usuarios de manera automatizada, simulando una conversacion
humana. Los chatbots pueden ser utilizados para responder preguntas frecuentes, realizar
transacciones, brindar soporte técnico y muchas otras tareas.

Aplicaciones mdviles: son programas informaticos disefiados para ser utilizados en
dispositivos moéviles, como teléfonos inteligentes y tabletas. Estas aplicaciones pueden tener
diferentes funciones, como juegos, redes sociales, herramientas de productividad y muchas

otras.
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e Analisis de datos: es el proceso de examinar grandes conjuntos de datos para descubrir
patrones, tendencias y relaciones que puedan ser utilizadas para mejorar el rendimiento de
una organizacidon o para tomar decisiones informadas. El andlisis de datos puede incluir
técnicas como mineria de datos, inteligencia artificial, estadisticas y visualizacion de datos.

e CRM (Customer Relationship Management): es un enfoque empresarial centrado en el
cliente que se utiliza para gestionar las interacciones de una organizacion con sus clientes y
mejorar la satisfaccion del cliente. EI CRM implica usar tecnologias y procesos para
recopilar, almacenar y analizar informacion de los clientes, para mejorar la relacién con
ellos, ofrecer un mejor servicio y aumentar la lealtad y la retencion de clientes.

Esta tltima herramienta de CRM, vemos que se alinea con mejorar la satisfaccion del
cliente, pero normalmente aborda la experiencia del cliente en etapas tempranas de contacto,
asi como en seguimiento a temas relacionados principalmente de ventas y facturacion, dejando
muchas veces de lado los procesos de atencion de PQRSDF, dejando un vacio en el viaje
completo del cliente que debemos cuidar (Arriaga,2016).

Por eso desde la organizacion se debe brindar una solucién tecnoldgica para la atencion
de PQRSDF, un sistema de informacion idealmente integrado con el CRM, para facilitar el
intercambio de informacion de los clientes, que cubra todas las necesidades de los usuarios y
que le brinde capacidades suficientes para mejorar la experiencia del cliente desde este frente.
Es por ello y de acuerdo con el marco normativo, los conceptos de sistemas de informacion y
la importancia de la experiencia del cliente, presentados anteriormente, las funciones y

caracteristicas que debe tener el sistema de informacion de PQRSDF son las siguientes:
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Modulo de radicacion de PQRSDF: De acuerdo con el (Articulo 16 de la Ley 1755 de
2015) el software debe tener la capacidad de incorporar toda la informacion de forma precisa
del remitente, como nombres y apellidos del usuario, representante o apoderado, nimero de
documento de identificacion, nimero de teléfono o correo electronico, direccion fisica de
recepcion de correspondencia, espacio para incluir los anexos de la peticion.

Moédulo de gestion y seguimiento de PQRSDF: De acuerdo con el (Articulo 22 de la Ley
1755 de 2015) las entidades privadas deberan atender estas inconformidades de acuerdo con
la normativa interna de la empresa garantizando el buen servicio. De modo que, una vez
recibida la inconformidad por parte del remitente, el software debe contar con la capacidad
de asignar un responsable para gestionar dicha informacién, ademas de realizar seguimiento
al estado del proceso.

Moédulo de control de plazos para PQRSDF: De acuerdo con el (Articulo 22 de la Ley
1755 de 2015) la gestion de las solicitudes de los usuarios debe ser oportuna so pena de
sanciones disciplinarias por las autoridades competentes. Asi que, el software debe
establecer términos definidos para la recepcion, gestion, seguimiento y respuesta segun los
tiempos establecidos por la ley. En virtud de ello, las peticiones deben resolverse dentro de
los 15 dias siguientes a su recepcion, la peticion de informacion o documentos a los 10 dias
siguientes a su recepcion.

Moédulo de gestion de respuestas para PQRSDF: De acuerdo con el (Articulo 33 de la
Ley 1474 de 2011), las entidades que pertenecen al sistema financiero se les aplicaran las
disposiciones sobre el derecho de peticion previstos en los capitulos anteriores de la

mencionada ley, es decir, se debe dar tramite y respuesta a todas las solitudes por parte de
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los usuarios en los términos legales establecidos. Por consiguiente, el software debe contar
con la capacidad de remitir oportunamente las respuestas a las inconformidades por medios
electronicos o fisicos a los usuarios, con el fin de evitar problemas legales a la empresa.
Moédulo de reportes de PQRSDF: Para mejorar los productos y servicios, el modulo
permitird sustraer informacion clave para tomar decisiones, ya que permite el monitoreo de
la atencidon del servicio, recolectar informacion sobre los tiempos de gestion de las

inconformidades y los motivos recurrentes de inconformidad de los usuarios.

Modelos Analiticos en la Formulacion Estratégica: Para poder realizar una adecuada
estrategia, David y David (2017) indican que es necesario identificar las acciones mas
adecuadas para que la empresa cumpla con sus metas, lo que implica considerar la mision,
vision y objetivos existentes, junto con las auditorias internas y externas. Debido a que
existen una buena cantidad de acciones y enfoques potenciales, es importante el priorizar y
el elegir un conjunto manejable de alternativas de estrategias que sean mas atractivas, asi
como el evaluar constantemente sus ventajas, desventajas, costos y beneficios para la
organizacion. Para poder conseguir esto se debe involucrar a directivos y a los colaboradores
que participaron en la formulacion de las declaraciones de mision y vision de la

organizacion.

Para la generacion de la estrategia se recomienda incentivar la creatividad durante este

proceso, examinando todas las estrategias que surjan por los participantes en reuniones. Las
estrategias viables se presentaran por escrito y cada participante debe evaluar su nivel de
impacto en la organizacion, lo que permitird obtener una lista jerarquizada de las mejores

estrategias que refleje el sentir de lo que piensa el grupo.
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Para el modelo analitico de formulacion de estrategias, este se divide en tres etapas, en

la primera etapa, conocida como la etapa de adquisicion, se extractan los datos fundamentales
para la creacion de estrategias mediante el uso de matrices EFE, EFI y el perfil competitivo
(MPC). La segunda etapa, llamada etapa de alineacion, se enfoca en la generacion de
estrategias alternativas viables mediante la relacion de factores claves internos y externos,
utilizando técnicas como el analisis FODA, la matriz PEYEA, la matriz BCG, la matriz [E y la
matriz de estrategia principal. La tercera etapa, llamada etapa de toma de decisiones, se basa
en una unica técnica: la matriz cuantitativa de planificacion estratégica (MCPE). Esta
herramienta utiliza la informacion recopilada en la primera etapa para evaluar de manera
objetiva las estrategias alternativas viables identificadas en la segunda etapa. Esto permite
visualizar el atractivo relativo de cada una de estas estrategias proporcionando una base
equitativa para la eleccion de estrategias especificas. En comparacion con otros métodos,
como el método de jerarquizacion o el método de comparacion entre la clasificacion
individual y la clasificacion grupal, la MCPE se considera la herramienta principal para
determinar el atractivo relativo de las estrategias.

Cuando se habla de analisis del entorno en la planificacion estratégica Armas y
Rodriguez (2012) manifiestan que es primordial crear escenarios que permitan prever el
rendimiento futuro de la empresa en diferentes situaciones. Comprender el entorno es crucial
por dos razones principales: en primer lugar, facilita la descripcion del contexto en el que se
llevaran a cabo las actividades organizacionales, lo que simplifica la definicion de estrategias
y comportamientos innovadores por parte de la gerencia. En segundo lugar, contribuye a la

creacion de enfoques futuros que dirigen hacia un mejor desempefio organizacional.
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El entorno externo influye en la accion estratégica, ya que lo componen muchos
factores, algunos controlables y otros no tanto. Estos factores pueden influir en la accion
estratégica y determinar su €xito o fracaso. El proceso de analisis del entorno es complejo y
cambiante, lo que requiere un constante monitoreo de variables y factores. Esto conduce a una
revision y reevaluacion frecuente de la vision estratégica para adaptarse a los cambios y
desafios que surjan. Un analisis completo de la realidad permite la formulacion de estrategias
objetivas y mas innovadoras, la comprension de los cambios en el entorno, la adaptacion y
redefinicion de proyectos, asi como la identificacion de obstaculos que puedan detener el éxito
de la organizacion.
8.3.LA ESTRATEGIA Y SU IMPORTANCIA DENTRO DE LAS

ORGANIZACIONES

(Qué es la estrategia?, “la estrategia se refiere a la combinacion de medios a emplear
para alcanzar los objetivos, en presencia de incertidumbre”. Francés, A. (2006).

Como lo indican Lopez Navaza, C. y Soteras, A. M. (2013), el propésito de la
estrategia es lograr ventajas competitivas para una empresa o sector, garantizando que estas
ventajas sean sostenibles a lo largo del tiempo. En este sentido, la estrategia puede definirse
como las medidas que se deben tomar para mejorar o reforzar las habilidades y recursos de la
empresa, identificando y aprovechando las oportunidades que se presentan en el mercado.

En si, la estrategia es como un faro que dirige las acciones y decisiones de una
organizacion hacia la consecucion de sus metas a largo plazo. Al proporcionar una vision clara
del camino a seguir, la estrategia guia la asignacion de recursos y la adaptacion al cambio. A

su vez, actiia como marco conceptual que permite a la organizacion anticipar y responder
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proactivamente a las dinamicas del entorno, y coordina y alinea los esfuerzos de todos los
miembros para lograr el objetivo de la organizacion.

“La implementacion de estrategias es la tarea de poner en accion las estrategias, lo que
incluye disenar, distribuir y apoyar productos; mejorar la eficiencia y efectividad de las
operaciones, y disefiar la estructura organizacional, los sistemas de control y la cultura de una
compaiiia”. Hill, C. W. L., Schilling, M. A., Jones, G. R. (2019), por lo cual una estrategia que
no se implemente, haré que la organizacion pueda enfrentar desafios y consecuencias
negativas, incluyendo la desconexion entre la mision y vision, las acciones, el desperdicio de
recursos, la falta de direccion y enfoque, asi como la pérdida de capacidad y dificultades para
adaptarse al cambio en el entorno empresarial.

En resumen, la estrategia es una herramienta esencial para el éxito organizacional que,
una vez definida, debe implementarse para no perder el esfuerzo econdémico, ya que facilita la
toma de decisiones informadas y coherentes. Esta se convierte en un elemento fundamental
para mantener la competitividad y el crecimiento sostenible en un mundo empresarial cada

vez mas evolucionado.

8.4IMPACTO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION PQRSDF

Los sistemas de informacion de PQRSDF permiten a los clientes de las organizaciones
de crédito presentar sus quejas y reclamos eficazmente, mejorando su grado de satisfaccion al
sentir que sus inquietudes se atienden, a su vez, es primordial saber que estas empresas estan
obligadas a cumplir con requisitos normativos, en este caso tener un sistema de atencion al
cliente y evitar posibles sanciones. Otro dato importante de los sistemas de PQRSDF en las

organizaciones, es que permite la recopilacion de la informacion sobre las quejas y reclamos
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de los clientes lo cual mediante el uso de herramientas de tipo analitico poder identificar las
falencias y convertirlas en oportunidades de mejora en la prestacion del servicio.

La evolucidn de los sistemas de informacion a herramientas interactivas se ha vuelto
crucial para las operaciones diarias y para la toma de decisiones en las grandes
organizaciones. El avance de los tltimos afios ha hecho que estos sistemas transformen
fundamentalmente la economia de las empresas y aumenten significativamente la capacidad
de organizar el trabajo. Dentro de los impactos mas relevantes encontramos el econdmico que
no es mas que la reduccion de los costos de personal en todos los niveles sustituidos por la
tecnologia y el impacto organizacional y de comportamiento que basicamente es el
mejoramiento y rapidez en la obtencion de la informacion lo que permite que los altos mandos
tomen decisiones mas acertadas y que puedan controlar a sus colaboradores de forma remota y
se le da al colaborador la confianza de auto gestionarse reduciendo el nimero de jefes por
areas dentro de la organizacion, también cambia la mentalidad hacia la resistencia al cambio al
ver los beneficios con el uso de la tecnologia (Laudon y Laudon, 2016).

Este marco de referencia destaca la importancia de los sistemas de informacién en la
formulacion de estrategias empresariales. Estos sistemas no solo automatizan procesos, sino
que también influyen en la toma de decisiones estratégicas al proporcionar informacion clave
para la planificacion y el andlisis del entorno. A su vez se resalta la relacion directa entre los
sistemas de informacion y la experiencia del cliente. La automatizacion y personalizacion de
la atencidn al cliente mediante tecnologias como CRM, Sistemas de Informacién de Atencion
al Cliente y chatbots, entre otros, contribuyen significativamente a la mejora de la satisfaccion

del cliente y la fidelizacion. El marco también resalta la eficacia de los sistemas de
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informacion en la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), proporcionando un enfoque estructurado para el disefio de sistemas
que facilitan la atencion y resolucién eficiente de los requerimientos, cumpliendo con los
requisitos normativos y permitiendo la recopilacion de datos para la mejora continua. También
con el uso de modelos analiticos en la formulacion estratégica se destaca la necesidad de un
enfoque informado y basado en datos. La aplicacion de herramientas como analisis DOFA y
matrices proporciona una base so6lida para la toma de decisiones importantes, permitiendo la
identificacion de oportunidades y amenazas en el entorno organizacional. Basados en este
concepto los sistemas de informacion van mas alla de la eficiencia operativa; representa una
transformacion organizacional con la reduccion de costos, la mejora en la toma de decisiones
y el cambio en la mentalidad hacia la tecnologia que son aspectos claves que resaltan como

estos sistemas han evolucionado ayudando a la economia y las operaciones dentro de las

organizaciones.
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9. DISENO METODOLOGICO
9.1.TIPO DE INVESTIGACION

Para abordar las oportunidades de mejora en la gestion de PQRSDF en ECREDIT
S.A.S se plantea una investigacion descriptiva de tipo mixta. En este sentido, seglin la
profundidad de la investigacion, por medio del estudio descriptivo, como menciona
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2014) “son ttiles para mostrar con
precision los angulos o dimensiones de un fenémeno, suceso, comunidad, contexto o
situacion.” Es decir, proporcionara una imagen clara y detallada de la realidad de la
investigacion, a través de la recopilacion de datos y su andlisis descriptivo.
Consecuentemente, por medio del analisis cuantitativo y como menciona Hernandez Sampieri,
Fernandez Collado, y Baptista Lucio (2014) se pretende “acotar” intencionalmente la
informacion (medir con precision las variables del estudio, tener “foco”). Es por esto por lo
que, se realizara una recoleccion de datos en una muestra poblacional, por medio de
instrumentos estandarizados, con el fin de determinar objetivamente los insumos necesarios
para abordar nuestra problematica de investigacion. Por medio de los datos arrojados en los
instrumentos estandarizados se podra llegar a realizar una seria de inferencias que
determinaran el curso de la investigacion, es decir, por medio del enfoque 16gico deductivo, se
obtendran de una serie de principios generales para generar conclusiones particulares.
Adicionalmente, la recoleccion de estos datos se realizara en un unico momento por medio del
disefio de investigacion transversal, como menciona Herndndez Sampieri, Fernandez Collado,
y Baptista Lucio (2014) “Su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado. Es como “tomar una fotografia” de algo que sucede”.
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9.2.ANALISIS EXTERNO

El analisis externo se va a realizar a través de la metodologia PESTEL, y la matriz
EFE, o Matriz de Evaluacion de Factores Externos, que es una herramienta crucial para
evaluar los factores externos que podrian afectar el éxito en el desarrollo de un sistema de
informacion para PQRSDF. Esta matriz complementa el analisis PESTEL, permitiendo una
evaluacion mas especifica y detallada de los factores clave que influyen en el entorno
empresarial de ECREDIT S.A.S.

En el marco de este analisis PESTEL, se examinan detenidamente las fuerzas que
modelan el entorno, abordando aspectos socioculturales, tecnologicos, econdmicos,
ecoldgicos y politico-legales. Una version mas completa de este enfoque se denomina analisis
PESTEL, que agrega a la evaluacion inicial factores politicos, econdmicos, socioculturales,
tecnologicos, ecologicos y legales (Wheelen y Hunger, 2013) Este enfoque estratégico integral
no solo permite identificar las influencias clave en el entorno empresarial, sino que también
facilita la comprension profunda de la interrelacion y la complejidad de estos factores.

La Matriz EFE se convierte asi en una extension logica del analisis PESTEL,
proporcionando una vision cuantitativa de la importancia y el impacto de cada factor externo
identificado. Al integrar la informacion recopilada a través del analisis PESTEL en la Matriz
EFE, se logra una sintesis que resalta los factores criticos y facilita la toma de decisiones
estratégicas.

Esta combinacion de analisis PESTEL y la Matriz EFE proporciona a ECREDIT
S.A.S. una vision holistica y detallada del entorno externo, permitiendo identificar areas

criticas para enfocar esfuerzos estratégicos. La estrategia resultante estard respaldada por una
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comprension profunda de los desafios y oportunidades que presenta el entorno externo, lo que
contribuird directamente al éxito en el desarrollo del sistema de informacion para PQRSDF vy,

en ultima instancia, a la mejora de la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

9.3.ANALISIS INTERNO

Para llevar a cabo un analisis interno exhaustivo, se han identificado dos grupos de
interés que desempefaran un papel crucial en el desarrollo de esta intervencion empresarial.
En primer lugar, se ha elegido el grupo de interés que comprende a los clientes actuales y
potenciales en el pais. Seglin la revista especializada ( Portafolio, 2023) el 92,1% de los
adultos colombianos poseen productos crediticios, lo que equivale a una cifra considerable de
34°500.000 colombianos. Como complemento, se ha seleccionado el grupo de interés
conformado por directivos internos y colaboradores de la compafiia que tienen alguna relacion
directa o indirecta con los servicios de PQRSDF.

Estos dos grupos de interés han dado lugar a la creacion de dos instrumentos
especificos, cada uno disefiado para abordar las perspectivas unicas de cada grupo:

9.4.INSTRUMENTO 1: ENCUESTA USUARIOS ECREDIT S.A.S (GRUPO

CLIENTE)

El uso de encuestas como instrumento se respalda sélidamente en la investigacion
cientifica debido a su eficiencia y confiabilidad en la recopilacion de datos. Conforme a
Dillman, Smyth y Christian (2014), las encuestas ofrecen una herramienta valiosa para
recopilar informacion sistematica sobre actitudes, opiniones y caracteristicas demograficas de

una poblacion objetivo. Estas permiten la obtencion de datos cuantitativos y cualitativos,
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brindando flexibilidad en términos de modos de administracion, como Internet, teléfono,
correo y encuestas mixtas.

9.5.INSTRUMENTO 2: ENCUESTA FUNCIONARIOS ECREDIT S.A.S (GRUPO

COLABORADORES)

El instrumento de encuesta también se selecciona para este grupo, respaldado por sus
ventajas unicas en la recopilacion de datos. Siguiendo la perspectiva de Fontana y Frey
(2005), la encuesta proporciona informacion detallada y en profundidad sobre las
experiencias, percepciones y significados construidos por los participantes. Este enfoque es
particularmente valioso al aplicarse a colaboradores directos de la empresa, quienes poseen un
conocimiento detallado del funcionamiento actual de PQRSDF.

Ambas encuestas constan de 20 preguntas, formuladas en formato de respuesta inica
de opcion multiple en una escala de Likert de 1 a 5. La estructuracion de las preguntas en esta
forma busca mantener la concentracion del encuestado, evitando la pérdida de atencion ante
una extension mayor y asegurando resultados con un alto nivel de confianza. La encuesta
funcionarios ECREDIT S.A.S, disefiada para una duracién no mayor a 20 minutos, se realizd
por un investigador y la persona encuestada ya sea personalmente o mediante una herramienta
tecnoldgica como es Google Forms, con el objetivo de clarificar las preguntas y obtener
informacion de calidad de manera efectiva. Estos instrumentos se presentan detalladamente en
el Anexol Instrumentos.xlsx, proporcionando una vision clara y transparente de la

metodologia implementada en esta intervencién empresarial.
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9.6.POBLACION, MUESTRA Y FICHA TECNICA

Poblacion: La poblacion en el contexto de la investigacion se refiere al grupo total de
individuos que comparten caracteristicas especificas y son objeto de estudio. En la primera
encuesta, la poblacion estd compuesta por clientes preferenciales de la entidad con registro
activo en los ultimos 6 meses, segun la definicion de PQRSDF. En la segunda encuesta, la
poblacion se limita a los colaboradores de ECREDIT S.A.S que intervienen directamente
en el proceso de gestion de PQRSDF. En la entrevista, la poblacion abarca directivos y
colaboradores de la compaiiia que tienen alguna relacion directa o indirecta con los
servicios de PQRSDF. Es esencial definir claramente la poblacion para garantizar la

representatividad y relevancia de los resultados obtenidos.

Muestra: La muestra se refiere a una porcion seleccionada de la poblacion que participa
activamente en la investigacion. En la primera encuesta, la muestra consiste en 77
ciudadanos colombianos que cumplen con los criterios establecidos. En la segunda
encuesta, la poblacion de colaboradores que intervienen en el proceso de PQRSDF es de
10, por lo que la muestra son los mismos 10 colaboradores de ECREDIT S.A.S que
desempefian un papel clave en el proceso de gestion de PQRSDF. La seleccion de una
muestra adecuada es crucial para obtener resultados que sean representativos y
generalizables a la poblacion total. En la entrevista, la muestra abarca 4 directivos y
colaboradores de la compaiiia, permitiendo una exploracion en profundidad de sus
percepciones y sugerencias para mejorar el proceso de PQRSDF.

Ficha Técnica: La ficha técnica proporciona detalles esenciales sobre la metodologia y

disefio de la investigacion. En este caso, se especifica que las encuestas las realizaron los
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investigadores. Se detallan aspectos como el nombre de la encuesta, el tipo de poblacion,

el tamafo de la muestra, el periodo de recoleccion de datos, el area de cobertura, la técnica

de recoleccion de datos, el objetivo de la encuesta, el numero de preguntas formuladas y el

tipo de preguntas aplicadas. La ficha técnica garantiza la transparencia y replicabilidad de

la investigacion al proporcionar informacion detallada sobre su ejecucion.

Instrumento 1: Encuesta usuarios de ECREDIT S.A.S

Tabla 33 Ficha técnica encuesta

Realizada por:

William Manuel Arturo Fonseca Guerrero
William Yair Mayorga Rozo

Luis Alfonso Cabezas Useche

Nombre de la encuesta:

Encuesta de percepcion sobre los sistemas de PQRSDF.

Clientes preferenciales de la entidad con registro activo en los

Tipo de poblacion:
ultimos 6 meses
Cantidad de poblacion 95 personas
Muestra: 77 personas
Nivel de confianza: 95%
Margen de error: 5%
Periodo de recoleccion de datos: De junio a julio de 2023
Area de cobertura: Colombia.

Técnica de recoleccion de datos:

Encuesta online disponible en Google Forms.

Objetivo de la encuesta:

Conocer la percepcion de los usuarios frente a los servicios

ofrecidos por las entidades financieras para gestionar sus PQRSDF,
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midiendo la diferencia entre la calidad percibida y la calidad

esperada.

N.° de preguntas formuladas:

20

Tipo de preguntas aplicadas:

Seleccion multiple con escalamiento tipo Likert

Escala empleada para medicion:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Indiferente o neutral

4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo

Nota: Fuente - elaboracion propia.

Instrumento 2: Encuesta funcionarios ECREDIT S.A.S

Tabla 4 Ficha técnica encuesta

Realizada por:

William Manuel Arturo Fonseca Guerrero
William Yair Mayorga Rozo

Luis Alfonso Cabezas Useche

Nombre de la encuesta:

Encuesta De Percepcion Sobre El Proceso De PQRSDEF.

Tipo de poblacion: Colaboradores De ECREDIT S.A.S Que Intervengan Directamente
En El Proceso De Gestion De PQRSDF

Poblacion 10

Muestra: 10

Periodo de Recoleccion De Datos:  [Octubre De 2023

Area de Cobertura: Colombia.
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Técnica de recoleccion De Datos:

Encuesta Online Disponible En Google Forms.

Objetivo de La Encuesta:

Conocer La Percepcion De Los Colaboradores De ECREDIT S.A.S

Frente A Los Procesos Para Gestionar Sus PQRSDF.

N.° de Preguntas Formuladas:

30

Tipo de preguntas aplicadas:

Seleccion Multiple Con Escalamiento Tipo Likert

Nota: Fuente - elaboracion propia.

9.7.IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

Dentro de la propuesta se identifican cuatro variables para cada instrumento, las cuales

ayudaran a definir aspectos especificos para que sean medidos y analizados por la poblacion

identificada. Las variables contienen caracteristicas, atributos y propiedades, estan basadas

dentro del marco conceptual, garantizando con esto la validez y confiabilidad de los resultados

de la encuesta, permitiendo enfocar la investigacion en los aspectos mas relevantes.

e Instrumento 1: Encuesta usuarios de ECREDIT S.A.S

Tabla 55 Identificacion de variables encuesta 1

Encuesta Usuarios

Variables Descripcion
de ECREDIT S.A.S
Variable 1: Conocimiento general del
Referente al entendimiento general de las
Conocimiento de término PQRSDF (Peticion,

los Usuarios Frente | Queja, Reclamo, Sugerencia,

a las PQRSDF. Denuncia y Felicitacion).

personas encuestadas acerca del concepto

PQRSDF.
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Variable 2:

Satisfaccion del

Percepcion de satisfaccion con

el proceso de PQRSDF

Evalua la satisfaccion de los encuestados

en relacion con el proceso de PQRSDF

Proceso de (Peticion, Queja, Reclamo,
que han experimentado con las entidades
PQRSDF Para el Sugerencia, Denuncia y
donde realizaron un requerimiento.
Cliente. Felicitacion).
Mide la experiencia tecnologica que los
Variable 3: encuestados han experimentado al hacer
Experiencia ante un
Experiencia un requerimiento de PQRSDF, destacando
requerimiento de PQRSDF.
Tecnologica. la interaccion con la tecnologia durante
este proceso.
Evalua la sensacion de seguridad que los
Variable 4: encuestados experimentan al realizar un
Sensacion de seguridad al hacer
Seguridad de la requerimiento de PQRSDF, destacando la
un requerimiento de PQRSDF.
Informacion. confianza en la proteccion de su

informacién durante este proceso.

Nota: Fuente - elaboracion propia

e Instrumento 2: Encuesta funcionarios ECREDIT S.A.S.

Tabla 66 Identificacion de variables encuesta 2

ENCUESTA

FUNCIONARIOS

ECREDIT S.A.S.

Variables

Descripcion
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Variable 1: Conocimiento de
los funcionarios frente a las

PQRSDF.

Conocimiento de los
funcionarios sobre las

PQRSDF.

Busca determinar el nivel de conocimiento
que los funcionarios de ECREDIT S.A.S
tienen sobre las PQRSDF, enfocandose en
su capacidad para atender los

requerimientos de los usuarios.

Variable 2: Satisfaccion del
proceso de PQRSDF para el

cliente.

Percepcion de la
importancia de la
satisfaccion del

cliente.

Evaltia la percepcion de los funcionarios de
ECREDIT S.A.S sobre la relevancia de la
satisfaccion del cliente en la atencion de los
PQRSDF, destacando su conciencia sobre
la importancia de la satisfaccion del

usuario.

Variable 3: Proceso de
recepcion y atencion de las

PQRSDF

Evaluacion del
proceso interno sobre

las PQRSDF

Evalua el desempefio del proceso de gestion

de las PQRSDF

Variable 4: Planeacion
estratégica dentro del

proceso de PQRSDF

Evaluacion de la
estrategia de la
compaiiia y su
relacion con el

proceso de PQRSDF

Evalua la alineacion de la estrategia de la
compaiiia con el desempeiio del proceso de
gestion de las PQRSDF, resaltando la
efectividad de la planificacion estratégica

en este contexto.

Nota: Fuente - elaboracion propia

9.8.INSTRUMENTO DE MEDICION

Para evaluar minuciosamente las variables identificadas, se han disefiado cuestionarios que

incluyen una serie de preguntas estratégicas, utilizando la reconocida escala Likert para
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cuantificar las respuestas. La implementacion de estas encuestas se llevara a cabo de manera
eficiente a través de la plataforma Google Forms.

Una vez recopilados los datos, se realizara un andlisis detallado utilizando la versatilidad
de Excel. La descarga de los resultados permitira la visualizacion de respuestas individuales
para su posterior analisis. Esta tabulacion se convertird en herramientas valiosas para agrupar
y comparar minuciosamente los datos de cada variable, facilitando asi la interpretacion
detallada y la identificacion de patrones significativos.

Este enfoque no solo apunta a la tabulacion superficial, sino a una exploracion profunda de
los datos mediante técnicas estadisticas. El archivo adjunto "Anexol Instrumentos.xIsx"
proporciona un acceso directo al registro completo de ambos instrumentos, brindando
transparencia y posibilitando una revision detallada de la metodologia y los resultados

obtenidos.

9.9.VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE MEDICION

La encuesta se valido bajo el método Coeficiente V de Aiken con evaluadores que
tienen un enfoque de expertos en PQRSDF y/o directivos de TI. En el “Anexo
2 validacion_V_de Aiken.xlsx” Se encuentra las evaluaciones realizadas por cada evaluador.

A continuacion, el perfil de los evaluadores:
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Tabla 77 Evaluadores
Evaluador Nombre Entidad Cargo
Superintendencia Asesor - Delegatura
1 Tatiana Santos Luna Financiera de para el Consumidor
Colombia Financiero
Fredy Alexander Velasquez
2 ECREDIT S.A.S. Director IT
Ramirez
Gerente — PQRS Claro
3 Ayadeisi Martinez Rueda Claro Colombia
Colombia
Gerente Flujo de Valor
4 Carlos Julio Cuevas Isaza Claro Colombia

— Canales Digitales

Con el resultado de los evaluadores se aplica la formula:

Nota: Fuente - elaboracion propia.

Donde

V = Coeficiente V de Aiken

X1

Tk

X=promedio de las calificaciones de todos los jueces.

|= Calificacion minima (0)

k = es la resta de la calificacion maxima menos la calificacion minima (3-0)

Instrumento 1: Encuesta usuarios de ECREDIT S.A.S

Aplicando la féormula obtenemos los siguientes resultados por pregunta:
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Tabla 88 V de Aiken Instrumento 1
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1 (Conoce el término PQRSDF? 0,91666667
(Considera que tengo el conocimiento para presentar una

2 1
PQRSDE?
(Considera que conozco mis derechos como usuario al presentar

3 0,91666667
una PQRSDF ante mi entidad?
(Ha tenido alguna experiencia negativa al presentar una PQRSDF

4 0,83333333
ante su entidad?
(Qué tan de acuerdo estd en que las entidades deberian mejorar la

5 divulgacion, comunicacion de los derechos y procesos 1
relacionados con las PQRSDF?

6 (Fue clara la informacion entregada en la respuesta a su PQRSDF? 1

7 (Es facil consultar el estado de su PQRSDF en su entidad? 0,91666667
(Recibe usted una respuesta o solucion satisfactoria a su PQRSDF

8 0,75
dentro de un tiempo razonable?
(Fue satisfactorio el servicio brindado durante el proceso de

9 0,75
PQRSDF en su entidad?
(Su entidad financiera proporcion6 informacion oportuna durante

10 1
todo el proceso de resolucion de su PQRSDF?
(La informacion encontrada sobre PQRSDF en la pagina de

11 1
internet fue clara y comprensible?
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(Considera que el sistema de informacién de PQRSDF de su

12 1
entidad es facil de usar e intuitivo?
(Ha experimentado problemas técnicos o fallos al utilizar el

13 0,83333333
aplicativo de PQRSDF de su entidad de forma frecuente?
(Las aplicaciones para presentar su PQRSDF son funcionales en

14 0,83333333
diferentes dispositivos (Celular, computador, Tablet)?

15 (Prefiere presentar su PQRSDF por medios digitales? 0,75
(Considera que la seguridad de su informacidn personal es una

16 preocupacion importante al utilizar el sistema de informacion de 1
PQRSDF de su entidad?
(Se siente seguro/a al proporcionar informacion personal a través

17 1
de la aplicacion de PQRSDF de su entidad?
(Considera que la entidad financiera brinda suficiente informacion

18 sobre las medidas de seguridad implementadas en el sistema de 1
PQRSDE?
(Considera que la aplicaciéon de PQRSDF de su entidad cumple

19 0,75
con los estandares de seguridad y proteccion de datos?
(Confia en que su entidad toma las medidas adecuadas para

20 0,83333333

proteger su informacion personal en el sistema de PQRSDF?

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de las preguntas tienen valores
cercanos a 1 en la escala de 0 a 1. Esto indica que los participantes perciben que las preguntas
del instrumento son relevantes y adecuadas para medir la variable que se pretende evaluar. En
otras palabras, valores mas cercanos a 1 sugieren que las preguntas del cuestionario son
vélidas y estan bien formuladas, lo que respalda la confiabilidad del instrumento.

Particularmente, se destaca que las preguntas relacionadas con el conocimiento de los
términos y derechos asociados a las PQRSDF, asi como la claridad de la informacion
proporcionada, obtuvieron puntajes cercanos a 1, indicando que los participantes consideran
que el contenido del instrumento es claro y pertinente.

e Instrumento 2: Encuesta funcionarios ECREDIT S.A.S

Aplicando la féormula obtenemos los siguientes resultados por pregunta:

Tabla 99 V de Aiken Instrumento 2

(Conoce el significado de cada uno de los términos de la sigla
PQRSDF (peticién, queja, reclamo, sugerencia, denuncia, 1

felicitacion) y su propodsito?

(Conoce el procedimiento para recopilar y registrar las PQRSDF

2 | cuando los clientes las presentan? 1
(Conoce los derechos que tienen los usuarios para presentar una
3 | PQRSDF? 1
(Comprende la diferencia entre peticion, queja, reclamo, sugerencia,
0,916666667

4 | denuncia y felicitacion para dar la respuesta correcta al cliente?
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(Conoce el término legal para dar respuesta (Limite del plazo en que

tiene que realizarse un acto procesal) a una peticion, una queja, un 1
’ reclamo, una sugerencia y una denuncia?
Facilidad para gestionar y procesar una PQRSDF recibida 1
6
Claridad en las directrices y protocolos para gestionar las PQRSDF 1
7
Tiempo suficiente asignado para gestionar adecuadamente una
8 | PQRSDF 1
Recursos y herramientas disponibles para gestionar eficientemente
9 las PQRSDF 1
Capacitacion y formacion recibida para gestionar adecuadamente las
10 | PQRSDF 1
En su opinioén, ;coOmo considera la eficiencia del proceso de
0,91666667
11 | PQRSDF para atender las solicitudes de los clientes?
Segun su experiencia, ;qué tan bien estructurado esté el proceso de
12 | PQRSDF para garantizar una pronta respuesta al cliente? 1
(Como evaluaria la efectividad de las soluciones proporcionadas a
13 | los clientes a través del proceso de PQRSDF? 1
Basandose en su experiencia, considera que la empresa tiene un
14 | compromiso claro con la mejora continua en el proceso de PQRSDF? 1




oo universidad

Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico

71

i, ean

para la Satisfaccion del Cliente

15

(Qué tan adecuados son, en su opinidn, los recursos y herramientas
proporcionados por la empresa para gestionar las PQRSDF de los

clientes?

0,916666667

16

Desde su perspectiva, ;/qué tan prioritario es el proceso de PQRSDF

en la planeacion estratégica global de la empresa?

17

(Cree que la alta direccion considera el proceso de PQRSDF como

una parte fundamental de la estrategia de la empresa?

18

(Qué tan bien se integran los resultados y feedback del proceso de
PQRSDEF en la definicion de objetivos y acciones estratégicas de la

empresa?

19

En las reuniones o comunicaciones estratégicas, ;qué tan
frecuentemente se menciona o destaca la importancia del proceso de

PQRSDF?

20

(Considera que la empresa asigna los recursos adecuados
(financieros, humanos, tecnoldgicos) para asegurar que el proceso de

PQRSDF se desarrolle alineado a la vision y misiéon empresarial?

21

Basado en su experiencia, ;jconsidera que la empresa tiene metas
claras relacionadas con el proceso de PQRSDF en su plan

estratégico?

22

(Siente que las iniciativas o proyectos estratégicos de la empresa

incorporan consideraciones del proceso de PQRSDF?
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23

(Qué tan frecuentemente cree que la direccion revisa y ajusta la
estrategia de la empresa basandose en los resultados del proceso de

PQRSDF?

24 | estratégicas de la empresa a corto, medio y largo plazo?

(Piensa que el proceso de PQRSDF influye en las decisiones

25

(Considera que el proceso de PQRSDF recibe la misma atencion y
prioridad que otros procesos en las discusiones estratégicas de la

empresa?

26 | el impacto del proceso de PQRSDF en el éxito general de la empresa?

(Qué tan bien cree que los lideres de la empresa entienden y valoran

En su opinién, ;jla empresa utiliza eficientemente la informacion

recopilada a través del proceso de PQRSDF para guiar su planeacion

27

estratégica?

(Cree que la empresa tiene una vision a futuro sobre coémo el proceso

de PQRSDF puede evolucionar y adaptarse a las necesidades
28

cambiantes del mercado o de los clientes?

Desde su punto de vista, ;la empresa reconoce y celebra los logros

relacionados con el proceso de PQRSDF como parte de su éxito
29

estratégico?

30 | de PQRSDF se alinea con la direccion estratégica de la empresa?

(Siente que la capacitacion y formacion relacionada con el proceso

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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Los resultados obtenidos muestran que la mayoria de las preguntas tienen valores
cercanos a 1 en la escala de 0 a 1. Con solo 3 preguntas en 0,91 principalmente por
redundancia, a lo cual se aclara que se abordan desde diferentes perspectivas para realizar una
validacion imparcial. Estos resultados muestran la pertinencia, claridad y relevancia de las

preguntas del instrumento, lo que respalda la confiabilidad del instrumento, asi como las

variables que se van a medir.
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10. DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL

Actualmente, ECREDIT S.A.S. enfrenta una significativa limitacion en la gestion de
sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), ya que
no dispone de una base de datos centralizada para este propdsito. En su lugar, las PQRSDF se
manejan de forma manual mediante hojas de calculo en Excel, en las cuales solo se registran
las PQRSDF que estan en tramite, perdiendo informacion valiosa sobre cantidades y tipos de
radicaciones, lo que dificulta el seguimiento eficiente, la clasificacion adecuada y el analisis
de tendencias. Esta metodologia no solo incrementa el riesgo de errores y retrasos en la
respuesta de las solicitudes de los clientes, sino que también impide una vision integral y
estratégica de la retroalimentacion recibida, limitando la capacidad de la empresa para
implementar mejoras basadas en datos y optimizar la satisfaccion del cliente. Esta situacion
también genera demoras al tener registro de las respuestas brindadas ya que las mismas solo

quedan en los correos de respuesta enviados a los clientes.

Para obtener una comprension profunda del diagndstico organizacional, es esencial
comenzar con su definicion, segiin diversas voces expertas en la materia. Desde la perspectiva
de francés (2001), el diagndstico organizacional implica llevar a cabo un analisis del entorno
para identificar oportunidades y amenazas, asi como un andlisis interno para descubrir
fortalezas y debilidades. En un enfoque complementario, Thompson (2004) sugieren que el
diagnéstico implica tener en cuenta dos conjuntos de factores: las condiciones competitivas y
de la industria, y las capacidades competitivas, recursos, fortalezas, debilidades internas, y la

posicion en el mercado que ocupa la organizacion.
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Realizar un diagnostico integral de la situacion de una empresa, con el objetivo de
generar una evaluacion precisa y oportuna, conlleva un proceso complejo que abarca factores
externos e internos que inciden en la toma de decisiones de la organizacion. En esta linea,
David (2003) aboga por una auditoria integral de la organizacién, que comprenda tanto la
evaluacion del entorno (factores externos) como la evaluacion de las fortalezas y debilidades
internas de la empresa.

Finalmente, para ejecutar los planes, se torna imperativo llevar a cabo un analisis
estratégico interno y externo en las organizaciones desde el inicio del desarrollo
organizacional. Este analisis puede estructurarse mediante el modelo de las 5 fuerzas de Porter
(1999), una metodologia frecuentemente empleada en el &mbito de la gerencia. Detalles
adicionales sobre este modelo se proporcionardn mas adelante. (Bravo, Valenzuela, Ramos y
Tejada, 2019)

10.1. PESTEL

Las grandes organizaciones dividen el entorno social de una region geografica en
cuatro categorias y se enfocan en monitorear las preferencias relevantes para sus intereses
gremiales. Este proceso de monitoreo, que también incluye las tendencias ambientales, se
conoce como analisis PEST. En este analisis se examinan las fuerzas socioculturales,
tecnologicas, econdmicas, ecoldgicas y politico-legales del entorno. Este enfoque también es
conocido como analisis PESTEL, que incluye el analisis de factores politicos, econdmicos,
socioculturales, tecnologicos, ecoldgicos y legales. (Wheelen y Hunger, 2013). A

continuacion, se ilustra el desarrollo del modelo:
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Tlustracidén 7 Analisis Externo PESTEL.

« Cambio de las condiciones politicas actuales en materia normativa,
incluyendo regulaciones especificas sobre tasas de interés que
impactan directamente en el sector financiero.

» La estabilidad politica del pais puede afectar las inversiones y la
devaluacion de la moneda local, lo que influye en las operaciones
financieras.

)

Factores
Politicos

El incremento sostenido de la tasa de interés, que afecta la capacidad de los
clientes para interactuar con la empresa y expresar sus PQRSDF, asi como su
disponibilidad de financiamiento para invertir en tecnologia.

Desarrollar o mantener un sistema de informacion de PQRSDF que se ajuste a
las condiciones econémicas cambiantes y que sea financieramente viable para
la empresa.

Factores
Econdmicos

.

« La cultura de los clientes influye en codmo solicitan o utilizan las PQRSDF, lo que

requiere un enfoque adaptable por parte de las entidades financieras.. Factores

« Es necesario desarrollar soluciones mas personalizadas segun el tipo de negocio Sociales
y los diferentes segmentos de clientes, considerando sus necesidades y
preferencias sociales.

®

« La implementacién de nuevas herramientas de Inteligencia Artificial (IA) para
mejorar la eficiencia y la calidad de los sistemas de informacion de PQRSDF.

« La experiencia tecnoldgica interna de la organizacion influye en su capacidad para
desarrollar y mantener sistemas de informacion a medida que se adapten a las
necesidades cambiantes del mercado y del entorno tecnolégico.

La adopcion de sistemas de informacion que reduzcan el uso de papel para la

presentacion y gestion de PQRSDF, alineandose con practicas ambientalmente

sostenibles. Factores
La consideracion de los objetivos de la Agenda 2030, especificamente el Objetivo ECO|OgICOS

»

ANALISIS PESTEL

13 - Accién por el clima, que promueve la responsabilidad ambiental en las
operaciones de la empresa.

Factores
Legales

cuenta regulaciones especificas como la Constitucién Politica de Colombia
(Articulo 23), la Politica de Proteccion de Datos (Ley 1581 de 2012) y la Ley 1755 de
2015 que regula la presentacion de PQRSDF, para asegurar el cumplimiento legal
y evitar posibles sanciones.

« Ademas de las normativas gubernamentales generales, es necesario tener en E

Nota: Fuente - elaboracion propia.

El analisis del entorno externo mediante la metodologia PESTEL para ECREDIT
S.A.S. revela aspectos cruciales que impactaran directamente en la optimizacion del proceso
de gestion de PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones). Este andlisis exhaustivo permite identificar factores clave que pueden influir
en la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Desde la perspectiva politica, es imperativo considerar la posibilidad de cambios en
regulaciones y politicas gubernamentales relacionadas con la gestion de PQRSDF y los
derechos del consumidor. Estos cambios podrian afectar directamente la operacion de

ECREDIT S.A.S.
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En el ambito econdmico, se destaca la necesidad de evaluar las condiciones
econdmicas actuales y futuras que podrian influir en la capacidad de los clientes para
interactuar con la empresa y expresar sus PQRSDF. Factores econémicos como incremento de
las tasas de interés, niveles de ingresos y tendencias globales pueden ser determinantes.

Los aspectos socioculturales deben ser cuidadosamente analizados para comprender
las preferencias cambiantes de los clientes, sus expectativas y valores. Esto permitird a
ECREDIT S.A.S. adaptar su enfoque para satisfacer las necesidades al brindar soluciones mas
personalizadas segun el tipo de negocio y los diferentes segmentos de clientes, esto se torna
crucial para mantener la competitividad en un mercado diverso y dinamico.

Desde la perspectiva tecnoldgica, la empresa debe mantenerse al tanto de innovaciones
que puedan mejorar o transformar el proceso de gestion de PQRSDF. La implementacion de
tecnologias emergentes, como inteligencia artificial, puede agilizar la resolucién de problemas
y mejorar la experiencia del cliente. Los factores ecoldgicos deben ser considerados en el
contexto de la responsabilidad ambiental de la empresa. El uso de un sistema de informacion
de PQRSDF podria contribuir a la sostenibilidad al disminuir el consumo de energia y
recursos.

Finalmente, en el ambito legal, ECREDIT S.A.S. enfrenta el desafio de cumplir con
las normativas vigentes, especialmente aquellas relacionadas con la proteccion de datos y la
presentacion de PQRSDF. La empresa debe garantizar el cumplimiento de la Constitucion
Politica de Colombia y otras regulaciones pertinentes para mantener la confianza del cliente y

evitar posibles sanciones legales que podrian afectar su reputacion y operaciones.
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En aras de una evaluacion completa y estratégica, se ha optado por enriquecer nuestro

analisis con la Matriz EFE (Evaluacion de Factores Externos). Esta matriz, una extension del

andlisis PESTEL, constituye una herramienta esencial que nos capacita para evaluar los

factores externos derivados de nuestro analisis del entorno, especificamente en el contexto del

desarrollo de un sistema de informacién para PQRSDF. Para brindar una vision clara y

detallada, a continuacion, compartimos la matriz correspondiente:

Tabla 1010 Matriz EFE.

gestion y finalizacion de

PQRSDF.

FACTORES EXTERNOS
Puntuacion
ftem Factores Externos Ponderacion Calificacion
Ponderada
Oportunidades
Avances tecnologicos para
gestion y control de los
1 0,1 4 0,4
sistemas de informacién
de PQRSDF.
Mejora de procesos en la
organizacion a partir de la
2 0,1 3 0,3
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Incremento en la demanda
de servicios de atencion al 0,05 3 0,15

cliente.

Mejora la confianza en la

organizacion por gestion y
0,2 3 0,6
cumplimiento de

PQRSDF.

Reduccion de la huella de
carbono con el sistema de 0,05 2 0,1

informacion.

Amenazas

Cambio en la normativa
0,1 3 0,3
que regula las PQRSDF.

Afectacion sociopolitica
que disminuya la inversién 0,2 3 0,6

en tecnologia.

Evolucion en la
preferencia de los clientes
respecto a la gestion de

PQRSDF.

Baja aceptacion sobre el
0,05 3 0,15
uso del sistema de




80
“ % ean Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico
e e para |a Satisfaccion del Cliente

informacion para la

gestion de PQRSDF.

Cultura organizacional en

5 contra de los cambios 0,05 2 0,1
tecnologicos.
TOTAL 1 3,0

Nota: Fuente - elaboracion propia.

Este analisis demuestra que el desarrollo de un sistema de informacion para PQRSDF,
estd respondiendo de manera efectiva a los factores externos, es decir, que se puede
aprovechar las oportunidades y enfrentar las amenazas favorablemente, debido a que el
puntaje total se encuentra dentro del rango de 3.0 a 4.0.

El proceso de radicacion de PQRSDF en la compania ECREDIT S.A.S, es un aspecto
fundamental para garantizar la satisfaccion de los clientes, para esta radicacion de PQRSDF se
puede realizar de dos formas: en formato fisico (solicitud impresa) o a través de la pagina web
corporativa.

Cuando hablamos de radicacion fisica, los clientes tienen la opcion de presentar sus
PQRSDF de forma tradicional, entregando un documento fisico en las diferentes sucursales,
este método es adecuado para aquellos que prefieren una interaccion cara a cara y desean
entregar documentacion en papel y tener un recibido (sello) de su solicitud.

En cuanto a la radicacion en linea, que esta pensada para mayor comodidad y agilidad,
se ofrece a los clientes la opcion de radicar sus PQRSDF a través de la pagina web. Utilizando

esta plataforma, los clientes pueden presentar sus PQRSDF de manera rapida y sencilla desde
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cualquier lugar con acceso a Internet, también se envia una respuesta via email de su recibido
garantizando asi su atencion.

Una vez radicadas las solicitudes, para llevar un control de PQRSDF recibidas por los
distintos medios, estas son almacenadas en un archivo de Excel con los siguientes campos:
fecha de recibido, asunto, cliente, nivel donde se clasifican en dos categorias: basicas y
complejas.

Las PQRSDF baésicas, suelen incluir requerimientos simples, como la obtencion del
estado de cuenta, consulta de saldos, informacion sobre el nimero de cuotas faltantes, etc.
Estas PQRSDF son atendidas por un analista, quien se encarga de recopilar la informacion
solicitada y proporcionar una respuesta oportuna al cliente dentro de un plazo estipulado de 10
dias habiles maximo.

Ya las PQRSDF complejas, como los derechos de peticion, requieren un manejo
especializado. En estos casos, el abogado de la compaiiia se encarga directamente de la
gestion y respuesta a la PQRSDF. Dado su caracter legal y la importancia de su adecuado
manejo, el abogado se asegura de que todas las normativas, requerimientos y tiempos legales
sean cumplidos en el proceso de respuesta, evitando asi incurrir en posibles sanciones por no
responder dentro de los términos legales.

El compromiso de ECREDIT S.A.S, es brindar un servicio eficiente y de calidad en la
gestion de PQRSDF, garantizando que todas las solicitudes sean atendidas de manera
oportuna y satisfactoria, con el animo de mantener una relacion sélida y de confianza con los

clientes. La bondad en la radicacion ya sea en formato fisico o a través de la pagina web,
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demuestra compromiso y siempre pensando en la comodidad de los clientes de ECREDIT

S.A.S.

por medio de la Matriz de Evaluacion de Factores Internos EFI. Las variables que se

82

Continuando el diagnostico organizacional, se realiza el andlisis interno de la empresa

evaluaron fueron seleccionadas teniendo en cuenta diferentes aspectos de la organizacion pero

su ponderacion se enfoca en los objetivos mismos de esta intervencion.

Tabla 1111 Matriz EFI

FACTORES INTERNOS

Puntuacion
Factores Internos Ponderacion | Calificacion
Ponderada
ITEM FORTALEZAS
Amplia gama de productos
1 0,01 3 0,03
financieros.
Acceso a una red de sucursales
2 0,01 3 0,03
fisicas.
Alianzas estratégicas con otras
3 0,1 3 0,3
instituciones.
4 Amplia base de clientes. 0,2 3 0,6
Ofertas de productos financieros
5 0,01 3 0,03
personalizados.
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Procesos de aprobacion de

6 0,01 0,03
préstamos agiles.

7 Baja rotacion de personal. 0,01 0,03
Acceso a multiples fuentes de

8 0,01 0,03
financiamiento.
Buena relacion con aliados

9 0,1 0,3
estratégicos.
Estrategias de marketing bien

10 0,01 0,03
disefiadas.
Equipo interno de ingenieros

11 0,1 0,4
para desarrollo de software
Innovacion en el desarrollo de

12 0,01 0,03
nuevos productos financieros.

DEBILIDADES

1 Demora en la respuesta a las 0,1 0,1
PQRSDF.

2 Falta de personal dedicado al 0,03 0,03
manejo de PQRSDF.

3 Plataforma en linea poco 0,01 0,02

intuitiva.
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4 Falta de capacitacion en el 0,1 1 0,1
manejo de PQRSDF.

5 | No se realizan seguimientos 0,02 1 0,02
efectivos de PQRSDF.

6 Falta de canales de 0,03 1 0,03

comunicacién efectivos.

7 | Escasa resolucion de PQRSDF 0,01 2 0,02

en primera instancia.

8 Falta de actualizacion en 0,02 2 0,04

politicas internas.

9 | No existen estrategias de 0,01 1 0,01

retencion de clientes.

10 | Ausencia de programas de 0,04 1 0,04

capacitacion y desarrollo.

11 | Cultura organizacional débil. 0,01 1 0,01

12 | Falta de cumplimiento 0,04 1 0,04

regulatorio y legal.

TOTAL 1 Valor 2,3

Ponderado

Nota: Fuente - elaboracion propia.
Como se puede observar en la grafica anterior, ECREDIT S.A.S obtuvo un valor

ponderado de 2,3, lo que sugiere un espacio para la mejora y la necesidad de un anélisis. La
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empresa de servicios financieros cuenta con una serie de fortalezas que la posicionan
favorablemente en el mercado. Su amplia gama de productos financieros y acceso a una red de
sucursales fisicas garantizan una atencion personalizada y accesible para sus clientes. Ademas,
ha establecido alianzas estratégicas con otras instituciones que permiten la adquisicion de
productos financieros con mayor facilidad, para mantener buenas relaciones con los aliados
estratégicos y para construir una base de clientes solida. Destaca por su capacidad para ofrecer
productos financieros personalizados y agilizar los procesos de aprobacion de préstamos. La
baja rotacion de personal contribuye al fortalecimiento de la cultura organizacional y de
calidad, que son caracteristicas ideales para la correcta atencion de los usuarios. Sus
estrategias de marketing bien disefiadas y una cultura de innovacion, le permiten estar a la
vanguardia en la creacion de nuevos productos financieros. Por otro lado, la mayor fortaleza
en comparacion con las demads, destaca en que, al contar con un equipo interno de ingenieros
para el desarrollo de software, se pueden ampliar las opciones de manera mas adecuada para
adaptarlas a las caracteristicas particulares de la empresa, en contraste con los diversos
programas estandar disponibles en el mercado.

En cuanto a sus debilidades, la empresa enfrenta varias debilidades significativas en su
manejo de PQRSDF. Uno de los principales problemas es la demora en la respuesta a las
PQRSDF, lo que puede generar insatisfaccion en los clientes. Ademas, la falta de personal
dedicado al manejo de PQRSDF vy la falta de capacitacion en este aspecto contribuyen a una
atencion deficiente. La plataforma en linea poco intuitiva dificulta la presentacion y
seguimiento de PQRSDF, y la falta de canales de comunicacion efectivos agrava el problema.

La baja resolucion de PQRSDF en primera instancia también afecta la satisfaccion del cliente.
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La ausencia de estrategias de retencion de clientes y programas de capacitacion y desarrollo,
junto con una cultura organizacional débil, contribuyen a la pérdida de clientes y talento
interno. Otro factor importante, es la falta de cumplimiento regulatorio y legal expone a la
empresa a riesgos legales que podrian traducirse en sanciones monetarias. Estas debilidades en

conjunto deben abordarse de manera integral para mejorar la gestion de PQRSDF y fortalecer

la posicion de la empresa en el mercado financiero.
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10.3. 5S FUERZAS DE PORTER

Ilustracion 8 Estrategia competitiva

PROVEEDORES (BAJO)

En el dmbito de tecnologia y servicios
asociados, la estandarizacion puede llevar
a un menor poder de negociacién por
parte de los proveedores. Sin embargo, es
esencial mantener relaciones sélidas con
ellos para garantizar la eficiencia y la
calidad en la gestidn de PQRSDF.

PRODUCTOS SUSTITUTOS
(MEDIO)

@ La amenaza de productos sustitutos se mantiene —

moderada, principalmente impulsada por la
evolucién en las preferencias de los clientes.
Adaptarse a estas preferencias y ofrecer soluciones
innovadoras sera esencial para mantener la
relevancia y mitigar esta amenaza.

AMENAZA DE NUEVOS
PARTICIPANTES(MODERADA)

Cambios en la normativa y condiciones
sociopoliticas pueden afectar la entrada
de nuevos participantes. No obstante, la

barrera de entrada tecnoldgica y la
confianza ya establecida de ECredit en el
mercado financiero actian como
elementos moderadores.

La inversién continua en tecnologia y la
respuesta dgil a los cambios normativos
seran cruciales para mantenerla
moderada

CLIENTES (ALTA)

El alto porcentaje de adultos colombianos con
productos crediticios indica una base de clientes
significativa. Sin embargo, este amplio acceso a
productos crediticios también implica que los clientes
tienen opciones, lo que eleva su poder de
negociacion.

La percepcién y satisfaccion del cliente con el
proceso de PQRSDF es crucial. Un mal manejo de
estas solicitudes puede llevar a la pérdida de clientes
0 a una disminucion en la confianza del servicio.

RIVALIDAD COMPETIDORES
(ALTa)

La alta demanda de servicios de atencién al
cliente en el sector financiero crea una
competencia intensa. La mejora continua en los
procesos y la satisfaccion del cliente se
convierten en factores clave para diferenciarse.
La adopcidn de tecnologias emergentes puede
ser un punto de ventaja competitiva, pero
también genera una carrera constante por la
innovacion.

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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El analisis de las 5 fuerzas de Porter para ECREDIT S.A.S. destaca un entorno
altamente competitivo en el sector financiero colombiano. El poder de negociacion de los
clientes es alto, dada la amplia base de adultos con productos crediticios y a las multiples
empresas que como ECREDIT S.A.S., ofrecen servicios financieros mas asequibles a los de la
banca tradicional, lo que subraya la importancia de gestionar eficazmente las PQRSDF para
mantener la satisfaccion y la lealtad del cliente.

En cuanto al poder de negociacion de los proveedores, se percibe como bajo debido a
la posible estandarizacion en tecnologia. Sin embargo, mantener relaciones sélidas con
proveedores es esencial para garantizar la eficiencia en la gestion de PQRSDF.

La rivalidad entre competidores es alta, impulsada por la creciente demanda de
servicios de atencion al cliente. La diferenciacion a través de mejoras continuas y la adopcion
de tecnologias emergentes son clave para destacarse en este entorno competitivo.

La amenaza de productos sustitutos se mantiene moderada, pero ECREDIT S.A.S.
debe adaptarse a las cambiantes preferencias del cliente para mitigar esta amenaza. Ademas, la
amenaza de nuevos participantes es moderada, con barreras tecnoldgicas y una reputacion
establecida actuando como factores limitantes.

El diagndstico organizacional de ECREDIT S.A.S revela una vision integral de la
empresa, destacando tanto sus fortalezas como sus areas de mejora en la gestion de Peticiones,
Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF). Se han utilizado
diversas herramientas y metodologias, como el analisis PESTEL, la Matriz EFE y EFI, para
evaluar factores externos e internos que impactan en la eficiencia operativa y la satisfaccion

del cliente.
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Desde el punto de vista externo, el analisis PESTEL ha identificado oportunidades y
amenazas cruciales para ECREDIT S.A.S. Las tendencias tecnoldgicas, cambios normativos y
preferencias de los clientes son aspectos clave que la empresa debe considerar al optimizar su
proceso de gestion de PQRSDF. Este analisis proporciona informacion valiosa para adaptarse
proactivamente a un entorno en constante evolucion.

La Matriz EFE destaca la capacidad de ECREDIT S.A.S para capitalizar
oportunidades, como los avances tecnoldgicos y la mejora de procesos a partir de la gestion de
PQRSDF. Sin embargo, también revela amenazas potenciales, como posibles cambios
normativos y la evolucion de las preferencias de los clientes. La empresa debe abordar estas
amenazas para mantener su posicion competitiva.

En el &mbito interno, la Matriz EFI muestra que ECREDIT S.A.S cuenta con diversas
fortalezas, como una amplia gama de productos financieros, alianzas estratégicas, y un equipo
interno de ingenieros para el desarrollo de software. Sin embargo, las debilidades
identificadas, como la demora en la respuesta a PQRSDF, falta de personal capacitado y
problemas en la plataforma en linea, requieren una atencion inmediata.

10.4. MATRIZ VRIO

La Matriz VRIO es una herramienta estratégica que evalta los recursos y capacidades de
una organizacion en términos de su Validez, Rareza, Imitabilidad y Organizacion para
Capturar Valor. En el caso de ECREDIT S.A.S., se han analizado cuatro componentes clave:

Tabla 12 Matriz12 VRIO ECREDIT S.A.S
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Organizado
para
Recurso / Capacidad | Tipo de Ventaja | Valioso Raro Inimitable
Capturar
Valor
Tecnologia de
Desventaja V4 X X X
Gestion de Créditos
Alianzas Estratégicas Temporal v/ / X
Base de Clientes v
Desventaja V4 X X
Leales
V4
Talento Humano
Sostenible
Especializado v v

Nota: Fuente - elaboracion propia.

TECNOLOGIA DE GESTION DE CREDITOS

Desventaja: La tecnologia de gestion de créditos se considera valiosa, pero es comun en

el sector, lo que la hace menos rara. Ademads, es imitable por competidores y la empresa

no demuestra una capacidad organizativa para capturar un valor diferenciado. En resumen,

no proporciona una ventaja sostenible.

ALIANZAS ESTRATEGICAS

Temporal: Las alianzas estratégicas son valiosas y raras, proporcionando una ventaja

temporal. Sin embargo, la capacidad de organizar y capturar valor de estas alianzas es

incierta, dependiendo de la gestion efectiva de las mismas.

BASE DE CLIENTES LEALES
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e Desventaja: La base de clientes leales es valiosa, pero no es rara y puede ser imitada. Sin
embargo, la empresa demuestra capacidad organizativa para capturar valor de esta base de
clientes, lo que podria generar una ventaja sostenible.

TALENTO HUMANO ESPECIALIZADO
e Sostenible: El talento humano especializado es valioso, raro y dificil de imitar. Ademas, la

empresa muestra una capacidad organizativa para capturar valor a través de este recurso, lo
que indica una ventaja sostenible.

Es fundamental destacar la relevancia de la matriz VRIO para ECREDIT S.A.S., ya
que proporciona una evaluacion detallada de los recursos y capacidades clave de la empresa.
Esta métrica es esencial porque permite identificar con precision aquellos elementos que
confieren ventajas competitivas significativas, asi como aquellos que podrian representar
desventajas o limitaciones. En el caso especifico de la tecnologia de gestion de créditos, la
matriz VRIO resalta la necesidad de explorar soluciones innovadoras y diferenciadoras para
ganar una posicion mas solida en el mercado. Las alianzas estratégicas, a pesar de ser
temporales, pueden ser aprovechadas estratégicamente para generar valor adicional, mientras
que la base de clientes leales destaca la importancia de fortalecer las relaciones con los
usuarios para convertirla en una ventaja sostenible. Finalmente, el talento humano
especializado se erige como un recurso de gran valor que, al ser sostenible y dificil de imitar,
subraya la necesidad de invertir en el desarrollo y retencion de este capital humano para

garantizar un diferencial competitivo a largo plazo.
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10.5. PROCESAMIENTO ESTADISTICO DE DATOS

ANALISIS DE LOS RESULTADOS ENCUESTA 1: EXPERIENCIA DE
PQRSDF EN ENTIDADES FINANCIERAS

La encuesta N° 1 se presenta como una herramienta crucial para abordar de manera
estratégica la optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT S.A.S., con un enfoque
centrado en la satisfaccion del cliente. Las respuestas recopiladas a través de este cuestionario
proporcionaran una vision integral de la percepcion y experiencia de los usuarios en relacion
con el manejo de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones. Desde la
conciencia sobre el término PQRSDF hasta la evaluacion de la seguridad de la informacion
proporcionada, cada pregunta se ha disefiado meticulosamente para comprender los distintos
aspectos del proceso.

El objetivo principal de esta encuesta es obtener informacion valiosa que oriente
estratégicamente la implementacién de mejoras en el proceso de PQRSDF. Al comprender las
necesidades, percepciones y expectativas de los usuarios, ECREDIT S.A.S. estard en una
posicion privilegiada para implementar cambios significativos que no solo cumplan con los
estandares de calidad, sino que también fortalezcan la relacion con sus clientes. Cada
respuesta contribuird a la creacién de un enfoque mas efectivo y centrado en el usuario,
consolidando la reputacion de ECREDIT S.A.S. como una entidad comprometida con la
excelencia en la atencion al cliente.

Es importante destacar que los datos recopilados en esta encuesta no deben
considerarse como una generalidad aplicable a todas las situaciones o contextos. Mas bien,

reflejan las opiniones y experiencias especificas de los participantes en el estudio realizado en
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ECREDIT S.A.S. Los resultados pueden variar segtin el contexto, la poblacion y las
condiciones particulares de la empresa. Por lo tanto, se recomienda interpretar estos datos

dentro del marco especifico de esta investigacion.

Ilustracion 9 Poblacion encuestada por género.

0%

51%

49%

=4

m Hombre Mujer m Otro
Nota: Fuente - elaboracion propia.

Con base en la equitativa distribucion de género revelada por los resultados de la
encuesta, donde un 50.6% de los participantes son identificados como hombres y un 49.4%
como mujeres, se destaca la importancia de considerar la equivalencia de género en las
experiencias y percepciones relacionadas con el proceso de PQRSDF.

De acuerdo con los datos especificos arrojados en este caso de estudio, este equilibrio
de participacion entre hombres y mujeres proporciona una representacion significativa para
explorar de manera exhaustiva las variadas perspectivas de ambos géneros en relacion con la
adquisicion de productos financieros. En este contexto, se evidencia que tanto hombres como

mujeres estan igualmente involucrados en la obtencion de productos crediticios, lo que sugiere
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que sus experiencias y opiniones en el proceso de PQRSDF pueden ser igualmente
influyentes. La inclusion de la opcion "Otro" refleja una sensibilidad hacia las identidades de
género no binarias, aunque en este caso no se registraron respuestas en esta categoria. Esta
inclusion demuestra el compromiso de la encuesta con la diversidad de identidades de género
y la importancia de ofrecer opciones inclusivas.

[lustracion 10 Rango de edad de la poblacion encuestada.
6,5 0

23,4
23,4

46,8

m18-25 26 - 35 36-45 46 - 55 mayor a 56
Nota: Fuente - elaboracion propia.

El analisis de los resultados por rango de edad muestra una distribucion diversa de
participantes en la encuesta sobre la optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT
S.A.S. La mayor proporcion de encuestados se encuentra en los grupos de edad de 36 a 45
afios, representando un 46.8% del total. Este rango demografico podria reflejar la
participacion de individuos en la etapa intermedia de sus carreras profesionales y vidas
personales, lo que puede influir en sus expectativas y experiencias con el proceso de

PQRSDF.
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Le sigue el grupo de 26 a 35 afos, representando el 23.4% de los encuestados, seguido

por el grupo de 46 a 55 afos, con una proporcion idéntica. Estos grupos de edad intermedios

indican una participacion significativa de individuos en diferentes etapas de sus vidas, lo que

ofrece una perspectiva variada sobre como diferentes cohortes perciben y experimentan el

proceso de PQRSDF.

Por otro lado, los grupos de edad extremos, de 18 a 25 afios y mayores de 56 afos,

tienen una representacion mas baja, con un 0% y un 6.5%, respectivamente. Aunque estos

grupos no son mayoritarios, sus perspectivas pueden ser valiosas para comprender las

experiencias de aquellos que estan en las etapas iniciales de su vida adulta o en las etapas mas

avanzadas.

Tlustracion 11 Nivel de escolaridad de la poblacion encuestada.

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%
= Nivel de Escolaridad

20,0%

10,0%

0,0%

0,0%

Primaria

2,6%

Secundaria

3,9%
|

Técnico

Nota: Fuente - elaboracion propia.

45,5% 48,1%
,270

Profesional Postgrado
Universitario

El anélisis del nivel de escolaridad de los participantes en la encuesta revela una

composicion diversa que refleja una representacion significativa de encuestados con

educacion universitaria y postgrados. La mayoria de los participantes, con un 48.1%, poseen
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un nivel educativo de postgrado, indicando una participacion activa de individuos con
formacion académica avanzada en la encuesta sobre la optimizacion del proceso de PQRSDF
en ECREDIT S.A.S.

El siguiente grupo més numeroso corresponde a profesionales universitarios, con un
45.5%. Esta alta proporcion de encuestados con educacidn universitaria sugiere que la
encuesta atrae principalmente a individuos con un nivel educativo mas avanzado, que podrian
tener expectativas y percepciones especificas sobre el proceso de PQRSDF basadas en su
formacion académica y experiencia laboral.

Los niveles de escolaridad técnica y secundaria tienen una representacion mas baja,
con un 3.9% y un 2.6%, respectivamente. La falta de participantes con educacion primaria
indica que la muestra esta compuesta principalmente por individuos con niveles educativos
mas elevados.

[lustracion 12 Percepcion de los Encuestados sobre las PQRSDF presentadas en las Entidades

Financieras. Preguntas del 1 al 4

45,0% 40,3%
40,0% 36,4%

35,0% 31,2% 23,4%
30,0%

9 9
25,0% 14,3% 23,4% 23,4%

9, 18,2% 18,2%
20,0% 15,6% 16,9% | oo Bl 5o is.6 I14,3% 15,6%

%44,3%
15,0% 10,4%
10,0% 6,5%
= An HEEN 0
0,0%

éConoce el término PQRSDF? é¢Considero que tengo el ¢Considero que conozco mis éHa tenido alguna experiencia
conocimiento para presentar una derechos como usuario al negativa al presentar una PQRSDF
PQRSDF? presentar una PQRSDF ante mi ante su entidad?
entidad?

33,8%

m 1. Totalmente En Desacuerdo m 2. En Desacuerdo 3. Indiferente o Neutral 4. De Acuerdo m 5. Totalmente de Acuerdo

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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Los resultados arrojados del 1 al 4 sugieren que, aunque la mayoria de las personas
conocen el término PQRSDF vy sienten que tienen el conocimiento para presentar una
PQRSDF, hay una division en cuanto a si conocen sus derechos como usuario y si han tenido
experiencias negativas al presentar una PQRSDF. Estos hallazgos subrayan la importancia de
la educacion del usuario y la mejora de la experiencia del usuario en el proceso de PQRSDF.
A continuacion, se presenta un andlisis de los resultados:

,Conoce el término PQRSDF? aunque la mayoria de las personas afirman conocer el
término PQRSDF, un 15,6% de los encuestados no estd familiarizado con él. Esto podria
indicar la necesidad de aumentar la conciencia y la comprension de este término entre los
usuarios.

.Considero que tengo el conocimiento para presentar una PQRSDF? aunque el
40,3% de los encuestados siente que tiene el conocimiento necesario para presentar una
PQRSDF, un 16,9% no se siente capacitado para hacerlo. Esto podria sugerir que hay una
brecha de conocimiento que podria ser abordada a través de la educacion y la formacion de los
usuarios.

.Considero que conozco mis derechos como usuario al presentar una PQRSDF
ante mi entidad? en esta pregunta las opiniones estan divididas. Aunque el 33,8% de los
encuestados siente que conoce sus derechos, un 18,2% no esta de acuerdo con esta afirmacion.
Esto podria indicar que hay una falta de conciencia sobre los derechos del usuario que podria
ser abordada a través de la educacion y la divulgacion.

,Ha tenido alguna experiencia negativa al presentar una PQRSDF ante su

entidad? en esta pregunta, las opiniones estan divididas, con un 23,4% de los encuestados que
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ha tenido experiencias negativas, un 23,4% que no ha tenido experiencias negativas y un
23,4% que se siente indiferente. Esto podria sugerir que hay variabilidad en las experiencias
de los usuarios al presentar una PQRSDF, lo que podria ser abordado a través de mejoras en el
proceso y en el servicio al cliente.

[lustracion 13 Percepcion de los Encuestados sobre las PQRSDF presentadas en las Entidades

Financieras. Preguntas del 5 al 8

80,0%
70,0% 67,5%
60,0%
50,0%
40,0% 35.1% 28,6% 29,9%
29,9% 29,9%
30,0% 26,0% ]
0 ° 23,4%
20.0% 16,9% 18,2% 18,2% 19,5%
) 13.0% 7 14,3%
10,0% 529
I "7 2,6% 3,9% 3,9% 2,6%
0,0% - | [ | -
¢Qué tan de acuerdo esta en que ¢Fue clara la informacion ¢Es facil consultar el estadode su  ¢Recibe usted una respuesta o
las entidades deberian mejorarla  entregada en la respuesta a su PQRSDF en su entidad? soluciodn satisfactoria a su PQRSDF
divulgacion, comunicacién de los PQRSDF? dentro de un tiempo razonable?

derechos y procesos relacionados
con las PQRSDF?

W Totalmente En Desacuerdo En Desacuerdo m ndiferente o Neutral M De Acuerdo W Totalmente de Acuerdo

Nota: Fuente - elaboracion propia.

Los resultados obtenidos en las respuestas del 5 al 8 ofrecen una vision detallada de las
percepciones de los encuestados en relacion con diversos aspectos de PQRSDF. Respecto a la
necesidad de mejorar la divulgacion y comunicacion de derechos y procesos relacionados, se

observa un acuerdo significativo, con un 67,5% de los encuestados totalmente de acuerdo. No
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obstante, es importante sefialar que un 15,9% expres6 desacuerdo, indicando la existencia de
opiniones divergentes entre los usuarios.

En relacion con la claridad de la informacion proporcionada en respuesta a las
PQRSDF, destaca que un considerable 35,1% se siente indiferente o neutral. Este hallazgo
sugiere que hay un segmento significativo de usuarios que no tiene una percepcion clara sobre
la claridad de la informacion proporcionada, sefialando una oportunidad para mejorar la
transparencia y comprension.

En lo que respecta a la facilidad para consultar el estado de PQRSDF en la entidad, un
29,9% de los encuestados esta en desacuerdo, evidenciando que existe un grupo sustancial que
percibe dificultades en este proceso. Esta informacion es valiosa para identificar areas
especificas que podrian requerir mejoras en términos de accesibilidad y usabilidad.

Con respecto a la recepcion de respuestas o soluciones satisfactorias en un tiempo
razonable, se observa una division de opiniones, con un 29,9% en desacuerdo. Esto destaca la
importancia de abordar la eficacia y rapidez en el manejo de PQRSDF para mejorar la

experiencia del usuario.
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[lustracion 14 Percepcion de los Encuestados sobre las PQRSDF presentadas en las Entidades

Financieras. Preguntas del 9 al 12

35,0%

31,2%
29,9% 29,9%

30,0% 28,6
7,3%
25,0% 24,89
2,1%
0,8% 0,8% 20,89
20,0% 19,5%
16,99
15,0%
10,0%
5,0% 3,9%
2,6% 2,6%
] ] -
0,0% L
¢ Fue satisfactorio el servicio ¢Su entidad financiera ¢La informacion encontrada ¢ Considera que el sistema de
brindado durante el proceso  proporcioné informacién sobre PQRSDF en la pagina informacién de PQRSDF de su
de PQRSDF en su entidad? oportuna durante todo el de internet fue claray entidad es facil de usar e
proceso de resolucién de su comprensible? intuitivo?
PQRSDF?

M Totalmente En Desacuerdo M En Desacuerdo M Indiferente o Neutral De Acuerdo M Totalmente de Acuerdo

Nota: Fuente - elaboracion propia.

En el analisis detallado de las respuestas a las preguntas del 9 al 12, se observa una
variedad de percepciones entre los encuestados. En cuanto a la satisfaccion con el servicio
brindado durante el proceso de PQRSDF, un 48,1% de los participantes expreso estar en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo, lo que sugiere que existe un porcentaje significativo
de insatisfaccion en este aspecto.

En relacion con la provision oportuna de informacion por parte de la entidad financiera
durante el proceso de resoluciéon de PQRSDF, un 49,4% de los encuestados se mostrd en
desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Esta cifra resalta la necesidad de mejorar la

puntualidad en la entrega de informacion, un aspecto crucial para la satisfaccion del usuario.
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Al evaluar la claridad y comprensibilidad de la informacion sobre PQRSDF en la
pagina de internet, se destaca que un 45,5% de los encuestados expres6 desacuerdo o total
desacuerdo. Esto indica que hay una proporcion considerable de usuarios que percibe falta de
claridad en la informacién online, sugiriendo una oportunidad para mejorar la presentacion de
datos en este canal.

En cuanto a la facilidad de uso e intuicion del sistema de informacion de PQRSDF de
la entidad, un 45,5% de los encuestados se mostrd en desacuerdo o totalmente en desacuerdo.
Este hallazgo destaca la importancia de optimizar la usabilidad del sistema para asegurar una
experiencia mas intuitiva y satisfactoria para los usuarios.

[lustracion 15 Percepcion de los Encuestados sobre las PQRSDF presentadas en las Entidades

Financieras. Preguntas del 13 al 16

40,0%
o 36,4%
35,0% 31.2% i
,0%
31,2%
30,0% 28,6%8,6%
27,3%
26,0% 26,0%
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13,0%
5,6% 15,6% | 15,6%
15.0% | 14,3%
1,7% 11,79 11,7%
10,4%
10,0% 9.1%
5,0%
1,3%
0,0% |
¢éHa experimentado ¢Las aplicaciones para ¢ Prefiere presentar su ¢Considera que la seguridad
problemas técnicos o fallos al presentar su PQRSDF son PQRSDF por medios digitales? de su informacidn personal es
utilizar el aplicativo de funcionales en diferentes una preocupacién importante
PQRSDF de su entidad de dispositivos (Celular, al utilizar el sistema de
forma frecuente? computador, Tablet)? informacién de PQRSDF de su
entidad?

M Totalmente En Desacuerdo M En Desacuerdo M Indiferente o Neutral B De Acuerdo M Totalmente de Acuerdo

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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Al analizar en detalle las respuestas proporcionadas a las preguntas del 13 al 16, se
revelan matices significativos en las percepciones de los encuestados sobre la experiencia de
utilizar aplicativos digitales para la gestion de PQRSDF.

En relacion con la pregunta sobre problemas técnicos o fallos en el aplicativo de
PQRSDF, el 41,6% de los participantes manifestd haber experimentado dificultades. Esta
cifra, aunque no mayoritaria, indica que una proporcion considerable de usuarios ha
enfrentado obstaculos técnicos en el proceso, lo que subraya la importancia de realizar
mejoras técnicas para garantizar una experiencia mas fluida y libre de contratiempos.

Respecto a la funcionalidad de las aplicaciones en diferentes dispositivos, el 41,6% de
los encuestados expres6 desacuerdo o total desacuerdo. Esta percepcion sugiere que existe una
parte significativa de la poblacion que considera que las aplicaciones podrian mejorar en
términos de adaptabilidad a distintos dispositivos. Esto resalta la necesidad de optimizar la
versatilidad de las aplicaciones para abordar las expectativas variadas de los usuarios.

En cuanto a la preferencia por presentar PQRSDF por medios digitales, un notable
61,1% de los encuestados se mostro de acuerdo o totalmente de acuerdo. Este resultado indica
una clara inclinacion hacia la adopcion de canales digitales para la gestion de PQRSDF,
sugiriendo que la mayoria de los usuarios se sienten comodos con el uso de herramientas
digitales para estos procesos.

Finalmente, en relacion con la preocupacion por la seguridad de la informacion
personal, el 63,7% de los participantes expreso acuerdo o total acuerdo. Este alto porcentaje
refleja una sensibilidad significativa hacia la importancia de salvaguardar la privacidad y la

informacion personal de los usuarios al interactuar con sistemas digitales de PQRSDF. Es
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crucial abordar estas preocupaciones para construir y mantener la confianza del usuario en la
seguridad de los procesos digitales.

[lustracion 16 Percepcion de los Encuestados sobre las PQRSDF presentadas en las

Entidades Financieras. Preguntas del 17 al 20
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30,0% 22,1%
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26,0%
24,7%
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20,0% 19,5%
,0%
16,9%
o
15,0% 13,0% 14,3
10,0% 7,8%
6,5%
) 3,9%
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éSe siente seguro/a al iConsidera que la entidad  ¢Considera que la aplicacién de ¢ Confia en que su entidad
proporcionar informacién financiera brinda suficiente  PQRSDF de su entidad cumple toma las medidas adecuadas
personal a través de la informacién sobre las medidas con los estandares de para proteger su informacién
aplicacion de PQRSDF de su de seguridad implementadas seguridad y proteccion de personal en el sistema de
entidad? en el sistema de PQRSDF? datos? PQRSDF?
B Totalmente En Desacuerdo ™ En Desacuerdo ™ Indiferente o Neutral De Acuerdo ™ Totalmente de Acuerdo

Nota: Fuente - elaboracion propia.

Profundizando en las respuestas a las preguntas del 17 al 20, se destacan percepciones
y consideraciones cruciales relacionadas con la seguridad de la informacién personal en el
contexto de la gestion de PQRSDF a través de aplicativos digitales.

En cuanto a la seguridad al proporcionar informacion personal, el 49,4% de los
encuestados expres6 desacuerdo o total desacuerdo, indicando que una proporcion
significativa de usuarios no se siente plenamente seguro al compartir datos a través de la
aplicacion de PQRSDF. Esta cifra destaca la necesidad de abordar inquietudes especificas

relacionadas con la confidencialidad y la proteccion de datos personales.
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Respecto a la informacion proporcionada por la entidad sobre las medidas de seguridad
implementadas, el 49,4% de los participantes mostré desacuerdo o total desacuerdo. Esta
percepcion sugiere que existe una brecha en la comunicacion de la entidad sobre las
salvaguardias de seguridad implementadas, lo que podria contribuir a la falta de confianza de
los usuarios.

En relacion con el cumplimiento de la aplicacion de PQRSDF con los estdndares de
seguridad y proteccion de datos, el 64,7% de los encuestados se mostroé de acuerdo o
totalmente de acuerdo. Este resultado indica que la mayoria de los usuarios perciben que la
aplicacion cumple con los estandares de seguridad, lo cual es un aspecto positivo.

Finalmente, en cuanto a la confianza en que la entidad toma medidas adecuadas para
proteger la informacion personal, el 41,6% de los participantes expreso acuerdo o total
acuerdo. Esta cifra refleja una confianza significativa, aunque hay un segmento que muestra
desconfianza o indecision, sugiriendo que alin hay aspectos a fortalecer para aumentar la
confianza del usuario.

Como conclusion del primer instrumento encontramos que los usuarios tienen una
percepcion que el proceso de PQRSDF presenta oportunidades para mejorar, lo que nos
indica, segun lo revisado en el marco de referencia, que intervenir este proceso puede mejorar
esta percepcion y por lo tanto influir directamente en la satisfaccion del cliente.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS ENCUESTA 2: CONOCIMIENTO DE LOS
FUNCIONARIOS FRENTE A LAS PQRSDF

Para conocer los conocimientos y percepciones de los colaboradores acerca del

proceso de gestion de PQRSDF en ECREDIT S.A.S, se implement6 una encuesta que abarco
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a 10 colaboradores de la organizacion. A través de esta iniciativa, se busco obtener una

comprension mas profunda de como los empleados perciben y evaluan el manejo de

Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones en la empresa.

Utilizando una escala de calificacion en todo el instrumento del 1 al 5, donde el 1 representa la

calificacion mas baja y el 5 la mas alta, siendo puntualmente:

De Acuerdo

A e

Totalmente En Desacuerdo
En Desacuerdo

Indiferente o Neutral

Totalmente de Acuerdo

Se logrd recopilar datos valiosos que permitiran identificar areas de mejora y destacar

practicas exitosas en el proceso de gestion de PQRSDF.
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Tlustracion 17 Conocimiento de los funcionarios frente a las PQRSDF
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Nota: Fuente - elaboracion propia.
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Los resultados de la encuesta sobre el Proceso de Gestion de PQRSDF en ECREDIT
S.A.S revelan una serie de percepciones y conocimientos entre los colaboradores de la
empresa. Vamos a profundizar en el analisis de cada pregunta considerando la escala de
calificacion de 1 a 5, donde 1 representa la calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta.

Conocimiento de la Sigla PQRSDF y su Propésito: Se observa una diversidad en los
niveles de conocimiento entre los colaboradores. Mientras que el 50% de los colaboradores
demostr6 un conocimiento moderado con una calificacion de 2, un 30% evidencio un nivel
solido de conocimiento con una calificacion de 4. Ademas, el 20% otorgo la calificacion mas
alta (5), indicando un entendimiento profundo. Esto sugiere una mezcla de comprension
profunda y areas donde se puede mejorar la familiaridad con los términos y su proposito.

Conocimiento del Procedimiento para Recopilar y Registrar PQRSDF: Las
calificaciones presentan una dispersion, con un 40% asignando una calificacion promedio (3).
El 30% dio calificaciones mas bajas (1 y 2), sefialando un conocimiento mas limitado. EI 20%
otorgo una calificacion intermedia (4). La variabilidad en las calificaciones sugiere la
necesidad de mejorar la claridad en el procedimiento, ya que hay una comprension variable
entre los colaboradores.

Conocimiento de los Derechos de los Usuarios para Presentar PQRSDF: La
mayoria asigné una calificacion baja (2), indicando un conocimiento limitado. Un 40% otorgd
una calificacién promedio (3). Existe una falta significativa de conocimiento sobre los
derechos de los usuarios, destacando la necesidad de una capacitacion mas especifica en este

aspecto.
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Comprension de las Diferencias entre Tipos de PQRSDF: La mayoria demostro
una comprension sélida, asignando la calificaciéon més alta (1). Sin embargo, un 30% dio
calificaciones mas bajas (2), indicando un nivel menor de comprension. Aunque la mayoria
tiene una comprension clara, un segmento pequefio podria beneficiarse de una mayor
clarificacion para garantizar la uniformidad en la interpretacion de los tipos de PQRSDF.
Conocimiento del Término Legal para dar Respuesta a una PQRSDF: Se observa
una distribucion mas equitativa de calificaciones, con un 40% asignando una calificacion
promedio (3). El 30% otorgo calificaciones mas bajas (1 y 2), indicando un conocimiento
variable. Existe un rango de conocimiento sobre el término legal para dar respuesta,
sugiriendo la posibilidad de mejorar la comprension mediante capacitacion adicional.
[lustracion 18 Satisfaccion del proceso de PQRSDF para el cliente
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Nota: Fuente - elaboracion propia.
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En el analisis de la satisfaccion del cliente con respecto al proceso de PQRSDF revela
una variedad de percepciones y experiencias. Al examinar cada pregunta en la escala de
calificacion del 1 al 5, donde 1 representa la calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta,
se pueden identificar patrones y oportunidades de mejora.

Facilidad para gestionar y procesar una PQRSDF: El 20% de los encuestados
encuentra que la facilidad para gestionar y procesar una PQRSDF es baja, otorgando una
calificacion de 1. Por otro lado, el 30% de los encuestados considera que la facilidad es
moderada, asignando una calificacién de 2. Sin embargo, la mayoria, un 50%, percibe una
facilidad aceptable en la gestion de PQRSDF, asignando una calificacion de 3. Aunque
algunos encuentran dificultades, la mayoria tiene una experiencia aceptable. Esto sugiere que,
aunque el proceso es manejable para la mayoria, podria haber espacio para hacerlo mas facil
para aquellos que encuentran dificultades.

Claridad en las directrices y protocolos para gestionar las PQRSDF: Un 30% de
los participantes cree que la claridad en las directrices y protocolos para gestionar las
PQRSDF es baja, otorgando una calificacion de 1. Un 40% de los encuestados otorga una
calificacion intermedia de 2, mientras que un 20% asigna una calificacion de 3, indicando una
percepcion aceptable de la claridad. Esto sugiere que existe una proporcion considerable de
encuestados que perciben falta de claridad en las directrices y protocolos, lo que sefiala la
necesidad de mejorar la comunicacion en este aspecto.

Tiempo suficiente asignado para gestionar adecuadamente una PQRSDEF: Solo un
10% de los encuestados considera que el tiempo asignado para gestionar adecuadamente una

PQRSDF es insuficiente, otorgando una calificacion de 1. Por otro lado, el 50% de los
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encuestados otorga una calificacion intermedia de 2, y el 40% indica que el tiempo asignado
es adecuado, asignando una calificacion de 3. Aunque la mayoria encuentra que el tiempo
asignado es suficiente, hay un segmento que podria beneficiarse de una revision de los plazos
asignados para garantizar una gestion Optima.

Recursos y herramientas disponibles para gestionar eficientemente las PQRSDF:
La mitad de los encuestados, un 50%, percibe que los recursos y herramientas disponibles
para gestionar eficientemente las PQRSDF son limitados, otorgando una calificacion de 1. Un
30% de los encuestados otorga una calificacion intermedia de 2, y un 20% asigna una
calificacion de 3, indicando una percepcion aceptable de los recursos disponibles. La
percepcion de la falta de recursos y herramientas es significativa, lo que sugiere la necesidad
de una evaluacion y mejora en esta area.

Capacitacion y formacion recibida para gestionar adecuadamente las PQRSDF:
El 40% de los participantes considera que la capacitacion y formacion recibida para gestionar
adecuadamente las PQRSDF es insuficiente, otorgando una calificacion de 1. Por otro lado, un
60% de los encuestados otorga una calificacion intermedia de 2. Esto destaca la importancia

de fortalecer los programas de formacion para garantizar la competencia y eficiencia en la

gestion de PQRSDF.
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Eficiencia del proceso de PQRSDF para atender las solicitudes de los clientes: Se

observa una distribucion diversa en las percepciones de eficiencia. Un 30% de los

participantes percibe que la eficiencia es baja (calificacion 1), otro 30% asigna una

calificacion intermedia (2), y la mayoria, un 40%, considera que la eficiencia es aceptable,

asignando una calificacion de 3. Esto sugiere que, aunque hay una diversidad de opiniones, la

mayoria indica una percepcion moderada de la eficiencia, lo que sefiala areas que podrian

mejorar para garantizar una atencion mas efectiva.

[lustracidon 19 Proceso de recepcion y atencion de las PQRSDF
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Nota: Fuente - elaboracion propia.
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Los resultados de la encuesta sobre el Proceso de Recepcion y Atencion de las
PQRSDF en ECREDIT S.A.S proporcionan una vision detallada de las percepciones de los
colaboradores en relacion con diversos aspectos del proceso. A continuacion, se presenta un
andlisis mas técnico y profundo, considerando la escala de calificacionde 1 a 5, donde 1 es la
calificaciéon mas baja y 5 la calificacion mas alta.

Estructuracion del proceso de PQRSDF para garantizar una pronta respuesta al
cliente: En cuanto a la estructuracion del proceso, un 10% de los encuestados cree que el
proceso estd poco estructurado (calificacion 1), la mitad, un 50%, asigna una calificacion
intermedia (2), y el 40% considera que el proceso esta bien estructurado, otorgando una
calificacion de 3. Aunque algunos perciben que la estructuracion puede mejorar, la mayoria
indica una percepcion positiva sobre la organizacion del proceso.

Efectividad de las soluciones proporcionadas a través del proceso de PQRSDF:
respecto a la efectividad de las soluciones proporcionadas, un 30% de los participantes
considera que la efectividad es baja (calificacion 1), otro 30% asigna una calificacion
intermedia (2), y el 30% indica que la efectividad es moderada (calificacion 3). Esto muestra
una diversidad de opiniones sobre la efectividad de las soluciones proporcionadas, sefialando

la necesidad de evaluar y mejorar las estrategias implementadas.
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Compromiso claro de la empresa con la mejora continua en el proceso de
PQRSDF: en términos de compromiso con la mejora continua, un 30% de los encuestados
percibe que el compromiso es bajo (calificacion 1), la mitad, un 50%, asigna una calificacion
intermedia (2), y el 20% considera que el compromiso es aceptable, otorgando una
calificacion de 3. La percepcion sobre el compromiso con la mejora continua varia,
destacando la importancia de comunicar claramente las iniciativas de mejora.

Adecuacion de los recursos y herramientas proporcionados por la empresa para
gestionar las PQRSDF de los clientes: finalmente, en cuanto a la adecuacion de los recursos
y herramientas proporcionados por la empresa para gestionar las PQRSDF de los clientes, un
40% de los participantes cree que los recursos son inadecuados (calificacion 1), y la mitad, un
50%, asigna una calificacion intermedia (2). La mayoria percibe la inadecuacion de los
recursos, sugiriendo la necesidad de evaluar y mejorar los recursos disponibles para una
gestion mas eficiente de las PQRSDF

Prioridad del proceso de PQRSDF en la planeacion estratégica global de la
empresa:

El 60% de los encuestados considera que el proceso de PQRSDF tiene una prioridad
moderada en la planeacion estratégica global de la empresa. Esto sugiere que, aunque se
reconoce su importancia, no se percibe como una prioridad maxima.

Tlustracion 20 Planeacion estratégica dentro del proceso de PQRSDF - Preguntas 1 a 5
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Nota: Fuente - elaboracion propia.
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La Planeacion Estratégica es un proceso vital en cualquier organizacion, y el proceso

de PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) juega

un papel crucial en este. El proceso de PQRSDF permite a las organizaciones recoger

feedback valioso de sus stakeholders, lo que puede ser utilizado para informar y mejorar su

estrategia global.

Sin embargo, la efectividad de este proceso depende en gran medida de cémo se

prioriza, se integra en la planificacion estratégica y se asignan los recursos para su

implementacion. A continuacion, presentamos un andlisis de los resultados de una encuesta

realizada para evaluar la percepcion de los empleados sobre estos aspectos en su organizacion.

Este analisis proporciona una vision valiosa de las areas de mejora potencial en la forma en

que la empresa maneja el proceso de PQRSDF en su planeacion estratégica.
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Percepcion de la alta direccion sobre el proceso de PQRSDF como parte
fundamental de la estrategia de la empresa: el 50% de los encuestados percibe que la alta
direccion no considera el proceso de PQRSDF como una parte fundamental de la estrategia de
la empresa. Esto podria indicar una desconexion entre la alta direccion y la percepcion de los
empleados sobre la importancia del proceso de PQRSDF.

Integracion del feedback del proceso de PQRSDF en la definicion de objetivos y
acciones estratégicas de la empresa: el 50% de los encuestados siente que el feedback del
proceso de PQRSDF no se integra adecuadamente en la definicion de objetivos y acciones
estratégicas. Esto sugiere que podria haber oportunidades para mejorar la forma en que se
utiliza este feedback en la planificacion estratégica.

Mencion de la importancia del proceso de PQRSDF en las reuniones o
comunicaciones estratégicas: los encuestados estan divididos en cuanto a la frecuencia con
la que se menciona la importancia del proceso de PQRSDF en las reuniones o comunicaciones
estratégicas. Esto podria indicar una inconsistencia en la comunicacion sobre la importancia
de este proceso.

Asignacion de recursos para el proceso de PQRSDF: el 50% de los encuestados
siente que la empresa no asigna los recursos adecuados para asegurar que el proceso de
PQRSDEF se desarrolle alineado a la vision y misién empresarial. Esto sugiere que podria
haber una necesidad de revisar la asignacion de recursos para este proceso.

[lustracion 21 Planeacion estratégica dentro del proceso de PQRSDF - Preguntas 6 a 10
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Nota: Fuente - elaboracion propia.

Segun los resultados obtenidos en las preguntas 6 a 10 relacionadas con la Planeacion
Estratégica en el proceso de PQRSDF, se analiz6 cada pregunta teniendo en cuenta la escala
de calificacion de 1 a 5, donde 1 indica la calificacién mas baja y 5 la calificacion mas alta.

Los resultados de la encuesta sugieren que hay areas de mejora en la forma en que la
empresa maneja el proceso de PQRSDF en su planificacion estratégica, incluyendo la
claridad de las metas, la incorporacion de consideraciones del proceso en las iniciativas o
proyectos estratégicos, la frecuencia de revision y ajuste de la estrategia basandose en los
resultados del proceso, la influencia del proceso en las decisiones estratégicas, y la atencion y
prioridad que recibe el proceso en comparacion con otros procesos.

Claridad de las metas relacionadas con el proceso de PQRSDF en el plan
estratégico de la empresa: el 60% de los encuestados considera que la empresa tiene metas
poco claras relacionadas con el proceso de PQRSDF en su plan estratégico. Esto sugiere que

la empresa podria necesitar trabajar en la comunicacion y claridad de estas metas.
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Incorporacion de consideraciones del proceso de PQRSDF en las iniciativas o
proyectos estratégicos de la empresa: el 70% de los encuestados siente que las iniciativas o
proyectos estratégicos de la empresa incorporan consideraciones del proceso de PQRSDF de
manera moderada. Esto indica que, aunque se reconoce su importancia, podria haber espacio
para una mayor integracion de estas consideraciones en las iniciativas o proyectos
estratégicos.

Frecuencia de revision y ajuste de la estrategia de la empresa basandose en los
resultados del proceso de PQRSDF: el 50% de los encuestados siente que la direccion revisa
y ajusta la estrategia de la empresa basandose en los resultados del proceso de PQRSDF de
manera moderada. Esto sugiere que podria haber oportunidades para aumentar la frecuencia
de estas revisiones y ajustes.

Influencia del proceso de PQRSDF en las decisiones estratégicas de la empresa a
corto, medio y largo plazo: el 50% de los encuestados percibe que el proceso de PQRSDF
tiene una influencia baja en las decisiones estratégicas de la empresa a corto, medio y largo
plazo. Esto podria indicar una desconexion entre el proceso de PQRSDF y la toma de
decisiones estratégicas en la empresa.

Atencion y prioridad que recibe el proceso de PQRSDF en comparacion con otros
procesos en las discusiones estratégicas de la empresa: el 50% de los encuestados siente
que el proceso de PQRSDF recibe una atencion y prioridad moderadas en comparacion con
otros procesos en las discusiones estratégicas de la empresa. Esto sugiere que podria haber una
necesidad de aumentar la atencion y prioridad que se le da a este proceso.

[ustracion 22 Planeacion estratégica dentro del proceso de PQRSDF - Preguntas 11 a 15
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Nota: Fuente - elaboracion propia.

Los resultados de la encuesta sugieren que hay areas de mejora en la forma en que la

empresa maneja el proceso de PQRSDF en su planificacion estratégica, incluyendo el

entendimiento y valoracion del impacto del proceso por parte de los lideres, el uso de la

informacion recopilada a través del proceso, la vision a futuro del proceso, el reconocimiento

de los logros relacionados con el proceso, y la alineacion de la capacitacion y formacion con

la direccion estratégica. Como estudiante de maestria en administracion de empresas,

recomendaria que la empresa tome en cuenta estos hallazgos al revisar su enfoque estratégico

y operativo hacia el proceso de PQRSDF. A continuacion, se detallara cada pegunta

recordando la calificacion de 1 a 5 donde 1 es muy bajo y 5 muy alto.
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Entendimiento y valoracion del impacto del proceso de PQRSDF por parte de los
lideres de la empresa: el 50% de los encuestados considera que los lideres de la empresa
tienen un entendimiento y valoracion moderados del impacto del proceso de PQRSDF en el

¢xito general de la empresa. Esto sugiere que los lideres podrian necesitar mejorar su

comprension y apreciacion de este proceso.

Uso eficiente de la informacion recopilada a través del proceso de PQRSDF para
guiar la planeacion estratégica: el 50% de los encuestados siente que la empresa utiliza de
manera moderada la informacion recopilada a través del proceso de PQRSDF para guiar su
planeacion estratégica. Esto indica que, aunque se reconoce su importancia, podria haber

espacio para una mayor eficiencia en el uso de esta informacion.

Vision a futuro de la empresa sobre como el proceso de PQRSDF puede
evolucionar y adaptarse a las necesidades cambiantes del mercado o de los clientes: El
50% de los encuestados percibe que la empresa tiene una vision a futuro moderada sobre
coémo el proceso de PQRSDF puede evolucionar y adaptarse a las necesidades cambiantes del
mercado o de los clientes. Esto podria indicar una oportunidad para que la empresa desarrolle

una vision mas fuerte y adaptativa de este proceso.

Reconocimiento y celebracion de los logros relacionados con el proceso de
PQRSDF como parte del éxito estratégico de la empresa: el 60% de los encuestados siente
que la empresa reconoce y celebra de manera moderada los logros relacionados con el proceso
de PQRSDF como parte de su éxito estratégico. Esto sugiere que podria haber una necesidad

de aumentar el reconocimiento y la celebracion de estos logros.
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Alineacion de la capacitacion y formacion relacionada con el proceso de PQRSDF
con la direccion estratégica de la empresa: el 70% de los encuestados siente que la
capacitacion y formacion relacionada con el proceso de PQRSDF no se alinea bien con la
direccion estratégica de la empresa. Esto sugiere que podria haber una necesidad de revisar y

mejorar la alineacion de la capacitacion y formacion con la direccion estratégica de la

empresa.

En Conclusién este instrumento nos permite tener la percepcion de las personas que
intervienen en el proceso de PQRSDF, aspectos que nos brindan informacion necesaria para

complementar el plan de intervencioén que se propondra.
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11. PLAN DE INTERVENCION

En el constante camino hacia la excelencia y liderazgo en el sector financiero,
ECREDIT S.A.S. reconoce la necesidad de desarrollar un método integral que fortalezca su
posicion competitiva y mejore la experiencia del cliente. La presente propuesta se centra en la
gestion (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones), la
implementacion de un Balanced Scorecard (BSC). Estos pasos son el plan de mejora
estratégica disefiados para guiar a ECREDIT S.A.S. hacia un crecimiento sostenible y un
servicio excepcional.

La siguiente propuesta esta basada en el diagnostico organizacional, en el cual se
destaca la importancia de mejorar el proceso de PQRSDF, de alli se toman los resultados de
las dos encuestas como insumos y requisitos que se cumplen en el desarrollo de la propuesta.
También se tiene en cuenta el marco legal y de referencia para cumplir con una propuesta que
satisfaga las necesidades de ECREDIT S.A.S. permitiéndole mejorar su relacionamiento con
los clientes.

Pasos Para Seguir:

Definicion Organizacional: establecimiento claro de la mision, vision y valores que
guiarén las acciones de la organizacion.

Presentacion de la estructura organizacional: respaldara la implementacion de la
estrategia, fomentando la colaboracion y la eficiencia operativa.

Gestion de PQRSDF: implementacion de un proceso detallado y estructurado desde

la recepcion hasta la evaluacion continua del desempefio.
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Sugerencia de herramientas digitales: especializadas para gestionar eficientemente
el proceso, mejorando la experiencia del cliente y permitiendo respuestas agiles.
Implementacion del Balanced Scorecard:
Desarrollo e implementacion del BSC para alinear estratégicamente objetivos
financieros, de clientes, procesos internos y aprendizaje y crecimiento organizacional.
Establecimiento de objetivos a corto, mediano y largo plazo para medir el éxito y

ajustar estrategias de manera continua.

Cumplimiento de Objetivos:
Esta propuesta est4 disefiada para cumplir con los objetivos especificos de ECREDIT
S.A.S., los cuales incluyen mejorar la eficiencia en la gestion de PQRSDF, optimizar la

experiencia del usuario y desarrollar competencias digitales del personal.
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11.1. PROPUESTA PLATAFORMA ESTRATEGICA

En el proceso de evolucion estratégica de ECREDIT S.A.S., se ha propuesto una
revision significativa de su declaracion de mision, vision y la incorporacion de valores
fundamentales. La mision anterior, que planteaba el objetivo general de acompafiar a los
clientes con servicios financieros para mejorar su bienestar econdmico, ha sido reformulada
para destacar el compromiso de la empresa como el "socio financiero de confianza",
enfocandose en proporcionar soluciones de crédito adaptadas a las necesidades de sus clientes
con flexibilidad y transparencia.

En cuanto a la vision, la declaracion anterior delineaba metas especificas relacionadas
con el volumen de activos y rentabilidad, pero carecia de un enfoque claro en la excelencia en
servicios y la creacion de experiencias integrales. La nueva vision de ECREDIT S.A.S. se
proyecta como lider en el sector financiero, reconocido por su excelencia en la oferta de
productos y servicios crediticios. Ademas, aspira a ser pionero en la creacion de experiencias
financieras integrales, marcando la pauta con practicas sostenibles y un enfoque centrado en el
cliente.

La propuesta también incorpora valores fundamentales, entre ellos la integridad, la
innovacion, el compromiso, la colaboracion y la responsabilidad. Estos valores han sido
agregados con el objetivo de establecer principios éticos y culturales claros que guien las
operaciones de la empresa, brindando una sélida orientacion en la toma de decisiones y la
conducta empresarial.

Esta revision estratégica tiene varias motivaciones, incluida la necesidad de centrarse

mas estrechamente en el cliente y sus necesidades financieras, proporcionar una vision mas
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clara y orientada a la excelencia en servicios, y establecer principios éticos solidos que guien
las operaciones diarias. Ademas, la actualizacion de la declaracion estratégica busca alinear de
manera mas efectiva a ECREDIT S.A.S. con sus objetivos estratégicos, como el desarrollo de
un método integral para mejorar la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF), y avanzar hacia la excelencia en el competitivo sector
financiero.

A continuacion, se detallan los referentes estratégicos propuestos:

Mision

En ECREDIT S.A.S., nos dedicamos a ser el socio financiero de confianza para
nuestros clientes. Nuestro compromiso radica en proporcionar soluciones de crédito adaptadas
a sus necesidades, con flexibilidad y transparencia. Facilitamos el acceso a oportunidades
financieras, trabajando incansablemente para contribuir al bienestar y al progreso econdémico
de aquellos que confian en nosotros. Nuestro propdsito es ser el impulso detréas del éxito
financiero, ofreciendo respaldo y creando experiencias que enriquezcan las vidas de nuestros
clientes.

Vision

Nos visualizamos como lideres en el sector financiero, reconocidos por nuestra
excelencia en la oferta de productos y servicios crediticios. Aspiramos a ser pioneros en la
creacion de experiencias financieras integrales, marcando la pauta con précticas sostenibles y

un enfoque centrado en el cliente.
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Valores

Integridad: Actuamos con honestidad y transparencia en todas nuestras operaciones,
construyendo relaciones basadas en la confianza.

Innovacion: Buscamos constantemente nuevas formas de mejorar y ofrecer soluciones
financieras creativas y adaptadas a las necesidades cambiantes de nuestros clientes.

Compromiso: Estamos dedicados a brindar un servicio excepcional, superando las
expectativas y demostrando un compromiso inquebrantable con el éxito financiero de nuestros
clientes.

Colaboracion: Fomentamos un entorno colaborativo, donde el trabajo en equipo y la
sinergia son fundamentales para lograr nuestros objetivos comunes.

Responsabilidad: Asumimos la responsabilidad de nuestras acciones, contribuyendo de
manera positiva al desarrollo de la comunidad y respetando los principios éticos y legales.

Estructura Organizacional

Director General: Encargado de liderar la vision y estrategia general de ECREDIT
S.A.S., tomando decisiones clave para el desarrollo y crecimiento sostenible de la
organizacion.

Unidad Ejecutiva: Responsable de la ejecucion eficiente de las operaciones
financieras y administrativas, garantizando la solidez y estabilidad de la empresa. Esta unidad
se divide en tres areas principales:

e Direccion de Operaciones Financieras y Administrativas: Encargada de la
gestion eficiente de los recursos financieros y administrativos de la organizacion,

manteniendo la salud financiera y optimizando procesos internos.
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¢ Direccion Comercial y Desarrollo de Negocios: Responsable de identificar
oportunidades de mercado, establecer alianzas estratégicas y asegurar el
crecimiento sostenible de la empresa.

= Direccion de Experiencia del Cliente: Asegura que la experiencia del
cliente sea excepcional en todas las interacciones con ECREDIT S.A.S.,
desde la solicitud de crédito hasta el servicio postventa.

e Innovacion y Fabrica de Créditos: Fusionando la direccion de tecnologia y la
fabrica de créditos, esta area se enfoca en la constante innovacién en los
productos de crédito, utilizando tecnologias emergentes para mejorar y agilizar
los procesos de financiamiento.

Esta estructura fomenta la colaboracion y la agilidad, permitiendo que las areas clave
trabajen de manera integrada para lograr los objetivos de la organizacion.

[lustracion 23 Organigrama propuesto ECREDIT S.A.S

Director General

Unidad Ejecutiva

Direccionde . ., .
- Direccion Comercial y . .
Operaciones Innovacién y Fabrica
Desarrollo de

Financieras y Negocios de créditos
Administrativa g

Direccién de
Experiencia al cliente

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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11.2. PROPUESTA DE MEJORA AL PROCESO PQRSDF

En el contexto del proceso de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones (PQRSDF), se presenta una propuesta que va mas alla de la simple gestion
operativa. Esta consiste en establecer un esquema detallado y estructurado que abarque todas
las fases del proceso, desde la recepcidn inicial hasta la evaluacion continua del desempetio,
con un enfoque especifico para la gestion de las diversas interacciones que los clientes tienen
con ECREDIT S.A.S.

Este proceso, disefiado para ser eficiente y transparente, se inicia con la recepcion de
PQRSDF a través de diversos canales y culmina con acciones correctivas basadas en un
analisis profundo de tendencias. Es decir, este esquema permitira a ECREDIT S.A.S. ofrecer
respuestas agiles, seguimientos efectivos y mejoras continuas en la experiencia del usuario. A
continuacion, se presenta el detalle completo del proceso para una adecuada y eficaz respuesta
y recepcion de PQRSDF en la organizacion.

1. Recepcion y Registro

La fase inicial del proceso, denominada "Recepcion y Registro", se configura como un
punto vital de interaccion entre la empresa y sus clientes, estableciendo las bases para un
proceso eficiente y centrado en el usuario. El objetivo principal de esta fase es simplificar la
presentacion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones
(PQRSDF), brindando a los clientes diversas opciones para adaptarse a sus preferencias
individuales.

Canales de Recepcion Diversificados:
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Formularios en Linea: Los clientes tienen la opcion de presentar sus PQRSDF a
través de formularios electronicos accesibles en el sitio web de ECREDIT S.A.S.
e Correo Electronico: Se facilita la presentacion de solicitudes mediante el envio

directo de correos electronicos a la direccion designada para PQRSDF.

e Asistencia Presencial: Los clientes pueden acceder a asistencia presencial en las
oficinas de la empresa, utilizando tablets o paneles digitales para registrar sus
solicitudes de manera interactiva.

e ChatBot: Los clientes pueden radicar sus PQRSDF mediante un sistema de chat
automatizado que ayude en el registro deseado.

2. Clasificacion y Priorizacion:

En la fase de "Clasificacion y Priorizacion", el colaborador encargado de este proceso
asume un rol esencial al emplear su experiencia y conocimientos para categorizar de manera
efectiva las PQRSDF. Este equipo especializado se sumerge en la naturaleza de cada solicitud,
aplicando criterios predefinidos para asignarla a una categoria especifica. La atencion
meticulosa a los detalles y la comprension profunda de las necesidades del cliente permiten
una clasificacion precisa que sienta las bases para una gestion efectiva de cada caso.

Para garantizar una asignacion rapida y eficiente de las solicitudes a los equipos
correspondientes, la automatizacion se convierte en una herramienta valiosa en esta etapa. La
implementacion de sistemas automatizados asegura una distribucion equitativa y oportuna,

permitiendo que cada equipo esté preparado para abordar las PQRSDF de manera agil.
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Desde la perspectiva del cliente, esta fase implica que su solicitud es tratada con
seriedad y eficiencia desde el principio, asegurando una respuesta rapida y precisa a sus
inquietudes y contribuyendo a una experiencia positiva.

Ademas, el proceso de clasificacion y priorizacion establece la base para una atencion
personalizada, ya que cada solicitud se gestiona segtin su nivel de prioridad y naturaleza,
brindando respuestas adaptadas a las necesidades especificas de cada cliente.

En la fase de "Clasificacion y Priorizacion" de PQRSDF, se aplican criterios
predefinidos para asignar cada solicitud a una categoria especifica. Estos criterios pueden
variar segun la naturaleza y las politicas internas de ECREDIT S.A.S. Algunos ejemplos
incluyen el tipo de solicitud, la naturaleza del problema, la urgencia, el canal de recepcion, el
estatus de cliente VIP, el historial del cliente y la complejidad. Esta clasificacion proporciona
la base para un tratamiento diferenciado de cada solicitud, permitiendo una gestion eficiente y
adaptada a las necesidades individuales de los clientes. La automatizacion en esta fase se
implementa mediante sistemas tecnologicos y herramientas especializadas. La Herramienta
tecnoldgica seleccionada debe estar en la capacidad de analizar automaticamente la
informacion de cada solicitud, utilizando herramientas de Procesamiento de Lenguaje Natural
(NLP) para comprender el contenido del chatbot , asi como un reporte enfocado en tendencias
de los registros realizados por el formulario. La asignacion automatica se realiza considerando
factores dindmicos como la urgencia y el historial del cliente, mientras que la integracién con
otras plataformas y la actualizacion en tiempo real garantizan un manejo eficiente y
coordinado. Ademas, el aprendizaje y las notificaciones automaticos contribuyen a la mejora

continua y la prontitud en la respuesta a las PQRSDF.
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3. Investigacion y Analisis:

En la fase de "Investigacion y Andlisis", el equipo asignado a este proceso se sumerge
en un compromiso profundo, meticuloso y de suma importancia para el proceso. Este equipo
especializado no solo confirma la recepcion de la solicitud del cliente, sino que también se
embarca en la recopilacion de informacion relevante para comprender a fondo la situacién
planteada. Cada solicitud es tratada con una atencion personalizada, aplicando técnicas
analiticas y de investigacion para obtener una vision completa del problema o la inquietud del
cliente.

La "Respuesta Inicial" que se proporciona al cliente no es simplemente un acuse de
recibo; va mas alla al ofrecer detalles claros sobre los siguientes pasos. Esta fase se concibe
como un punto crucial de contacto disefiado para transmitir confianza y orientar a los clientes
hacia posibles soluciones. La comunicacion en esta etapa se establece de manera clara y
transparente, proporcionando al cliente una comprension clara de como se esta abordando su
solicitud.

Desde la perspectiva del cliente, la fase de "Investigacion y Analisis" implica que su
solicitud es tratada con seriedad y compromiso. La "Respuesta Inicial" no solo confirma la
recepcion de la solicitud, sino que también proporciona detalles sobre el proceso de analisis en
curso. Esto contribuye a la construccion de confianza y demuestra el compromiso de la

empresa con la resolucion de las inquietudes de sus clientes.
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En términos del andlisis de datos, el equipo especializado recopila informacion
relevante relacionada con la solicitud del cliente. Esto puede incluir datos sobre transacciones,
historial de interacciones anteriores, detalles especificos del problema o cualquier informacion
adicional necesaria. La aplicacion de técnicas analiticas y de investigacion permite una
comprension profunda de la situacion, identificando patrones y tendencias que pueden ser
cruciales para la resolucion eficiente.

La fase de "Investigacion y Analisis" no solo se centra en la obtencion de datos, sino
también en la interpretacion y comprension de la informacion recopilada. El equipo analiza de
manera critica los elementos clave de cada solicitud, buscando soluciones efectivas y
abordando las preocupaciones subyacentes. Este enfoque no solo contribuye a la resolucion
individual de casos, sino que también proporciona informacion valiosa que puede ser utilizada
para mejorar procesos internos y evitar problemas recurrentes.

4. Seguimiento y Actualizacion:

La fase de "Seguimiento y Actualizacion" surge como un componente esencial y
transparente de la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
Felicitaciones. En esta etapa, se establece un enfoque meticuloso para mantener a los clientes
informados de manera continua, brindando actualizaciones regulares y transparentes sobre el

estado de sus solicitudes.
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El protocolo disefiado para la fase de "Seguimiento y Actualizacion" se caracteriza por
una estructura organizada y eficiente. Se inicia con la definicion clara de los plazos
establecidos para revisiones periodicas, asegurando que el cliente reciba actualizaciones en
momentos especificos del proceso. Este protocolo garantiza la coherencia en la comunicacion,
proporcionando un marco temporal preestablecido que permite al cliente anticipar y
comprender la frecuencia de las actualizaciones.

Ademas, se establecen canales de comunicacion efectivos, ya sea a través de medios
digitales, correo electronico u otros métodos preferidos por el cliente. Estos canales son
seleccionados considerando las preferencias individuales de los clientes, contribuyendo asi a
la accesibilidad y adaptabilidad del proceso.

El colaborador encargado de esta fase desempeia un papel crucial al seguir este
protocolo de manera diligente. Cada revision periddica implica una evaluacion detallada del
estado de la solicitud, asegurando que cualquier cambio se comunique de manera transparente
al cliente.

5. Resolucion y Feedback:

En la fase de "Resolucion y Feedback" del proceso de PQRSDF en ECREDIT S.A.S.,
el equipo desempefia un papel central al implementar acciones especificas para resolver cada
Peticion, Queja, Reclamo, Sugerencia, Denuncia o Felicitacion (PQRSDF) previamente

clasificada y priorizada.
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En primer lugar, el equipo se sumerge en un analisis detallado de PQRSDF utilizando
la informacion recopilada en las fases anteriores del proceso. Este andlisis implica la
identificacion de soluciones viables, considerando las caracteristicas especificas de cada
solicitud. La resolucion de PQRSDF se lleva a cabo mediante la implementacion de medidas
correctivas y estrategias disefiadas para abordar las preocupaciones o necesidades planteadas
por el cliente.

Una vez que la PQRSDF ha sido resuelta de manera satisfactoria, se inicia la
comunicacion con el usuario. Este paso es crucial para cerrar el ciclo de atencion al cliente de
manera efectiva. Se notifica al usuario sobre la resolucidn de su solicitud, brindandole detalles
claros y transparentes sobre las acciones tomadas. La comunicacion con el usuario no solo
implica informar sobre la solucion, sino también proporcionar un espacio para recopilar
feedback.

La recopilacion de feedback es esencial para evaluar la percepcion del cliente respecto
a la resolucion de su PQRSDF y su experiencia general con el proceso. Este feedback puede
incluir opiniones, sugerencias o comentarios adicionales que el cliente desee compartir. La
retroalimentacion recopilada contribuye al andlisis continuo del desempefio del proceso y
puede ser utilizada para implementar mejoras adicionales.

La comunicacién con el cliente puede llevarse a cabo a través de diversos medios,
buscando adaptarse a las preferencias individuales del usuario. Entre los canales disponibles

se encuentran:
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¢ Notificacion por Medios Digitales: Correo Electronico: Se envia un correo
electronico detallando la resolucion de PQRSDF y proporcionando la
informacion relevante.

e Mensajes en Plataformas Digitales: Utilizando mensajes a través de
plataformas de mensajeria o aplicaciones, se informa al cliente sobre la
solucion adoptada.

e Comunicacion Telefonica: Un representante de servicio al cliente se comunica
telefonicamente con el cliente para explicar la resolucion y abordar cualquier
pregunta o inquietud.

6. Analisis de Tendencias:

En la etapa de "Analisis de Tendencias" dentro del proceso de PQRSDF en ECREDIT
S.A.S., se lleva a cabo un analisis exhaustivo para extraer informacion valiosa de las
solicitudes procesadas. Este analisis contribuye significativamente a la mejora continua y al
perfeccionamiento de los servicios ofrecidos por la empresa. A continuacion, se detalla cada
paso:

e Recopilacion de Datos: Se implementa un sistema de recopilacion de datos que
abarca todas las PQRSDF procesadas. Este sistema recoge informacion
detallada sobre cada solicitud, incluyendo la naturaleza de la solicitud, el

tiempo de resolucion, las acciones tomadas y cualquier otro dato relevante.
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e Identificacion de Patrones Recurrentes: A través de herramientas analiticas
avanzadas, se identifican patrones recurrentes en las solicitudes. Estos patrones
pueden incluir tipos especificos de problemas, areas geograficas particulares, o
momentos del afio con mayor incidencia de solicitudes.

e Analisis de Variables: Se analizan variables especificas, como la naturaleza del
problema, el canal de presentacion, y la complejidad de las solicitudes. Esto
proporciona una comprension mas profunda de las areas que requieren atencion
especial y aquellas que pueden beneficiarse de mejoras.

¢ Informe de Tendencias: Con base en el andlisis, se genera un informe detallado
que destaca las tendencias identificadas. Este informe no solo presenta datos
cuantitativos, sino que también ofrece insights cualitativos sobre las
preferencias y expectativas de los clientes.

e Propuestas de Mejora Continua: A partir de las tendencias identificadas, se
proponen acciones especificas para mejorar la eficiencia del proceso, abordar
problemas recurrentes y elevar la calidad general de la atencion al cliente. Estas
propuestas se incorporan a los planes de mejora continua de la empresa.

e Retroalimentacion a Equipos Responsables: La informacion derivada del
andlisis se retroalimenta a los equipos responsables de la gestion de PQRSDF.
Esto les permite ajustar sus enfoques, implementar cambios operativos y estar

atentos a las areas identificadas como prioritarias para mejorar.
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7. Capacitacion Continua:

En la fase de "Capacitacion Continua" dentro del proceso de PQRSDF en ECREDIT

S.A.S., se implementa un enfoque integral para el desarrollo y fortalecimiento de las

habilidades del personal encargado de la gestion de PQRSDF. Este proceso se lleva a cabo de

la siguiente manera:

Programa de Capacitacion: Se desarrolla un programa de capacitacion continua
disefiado para abordar los aspectos clave de la gestion de PQRSDF. Este
programa no solo se enfoca en aspectos técnicos, sino también en habilidades
de comunicacion, empatia y resolucion efectiva de problemas. La capacitacion
abarca tanto las ultimas tendencias en atencion al cliente como las
particularidades del entorno empresarial especifico de ECREDIT S.A.S.
Evaluacion del Desempefio: Se establece un sistema de evaluacion regular del
desempefio del personal encargado de la gestion de PQRSDF. Esta evaluacion
va mas alla de las métricas cuantitativas y se centra en la aplicacion efectiva de
las habilidades adquiridas durante la capacitacion. Se consideran aspectos
como la eficacia en la resolucion de problemas, la calidad de la comunicacion

con los clientes y la capacidad para gestionar situaciones complejas.
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Refuerzo de Conocimientos: El programa de capacitacion continua no se limita
a la formacion inicial; también incluye sesiones de refuerzo de conocimientos.
Estas sesiones se adaptan a las necesidades especificas del personal y abordan
cualquier cambio en los procesos internos o en las expectativas de los clientes.
El refuerzo constante garantiza que el personal esté actualizado y preparado
para enfrentar nuevos desafios.

Desarrollo de Habilidades Socioemocionales: Ademas de las habilidades
técnicas, se brinda especial atencion al desarrollo de habilidades
socioemocionales. La empatia, la escucha activa y la gestion efectiva de
situaciones emocionales son componentes clave del programa de capacitacion.
Estas habilidades son esenciales para construir relaciones solidas con los
clientes y manejar sus preocupaciones de manera comprensiva.

Incorporacion de Retroalimentacion: La retroalimentacion constante de los
clientes se integra en el proceso de capacitacion. Los casos de estudio basados
en experiencias reales proporcionan lecciones valiosas y permiten al personal
aprender de situaciones especificas. La incorporacion de la retroalimentacion
garantiza una capacitacion mas contextualizada y centrada en las necesidades

reales de los clientes.
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e Actualizacion Frente a Cambios: El programa de capacitacion continua se
ajusta en respuesta a cambios internos y externos. Si hay modificaciones en los
procesos internos, actualizaciones en politicas o cambios en las expectativas
del cliente, el programa de capacitacion se adapta para garantizar la alineacion
continua con los objetivos de la empresa y las expectativas del cliente.

e Cultura de Aprendizaje Continuo: Se fomenta una cultura de aprendizaje
continuo en la empresa. La capacitacion no se ve como un evento tnico, sino
como un proceso constante que impulsa el crecimiento profesional. Esta cultura
fortalece el compromiso del personal con la mejora continua y contribuye a la

creacion de un equipo altamente capacitado y orientado al cliente.

8. Informe de Resultados:

En la etapa de "Generacion de Informes y Acciones Correctivas" del proceso de
PQRSDF en ECREDIT S.A.S., se lleva a cabo un anélisis detallado del rendimiento, seguido
de medidas correctivas para garantizar la mejora continua. El proceso se desarrolla de la

siguiente manera:



= wean

138

Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico
wesed - para la Satisfaccion del Cliente

Generacion de Informes: Se establece un sistema de generacion de informes
periddicos que recopila estadisticas claves relacionadas con el rendimiento del
proceso de PQRSDF. Estos informes contienen datos cuantitativos y
cualitativos, incluyendo métricas como tiempos de resolucion, niveles de
satisfaccion del cliente, eficacia en la respuesta y tendencias identificadas. La
generacion regular de informes proporciona una vision integral del desempefio
del proceso.

Analisis de Estadisticas: Los informes generados son sometidos a un analisis
exhaustivo para identificar patrones, areas de mejora y oportunidades para
optimizar el proceso. Se examinan tanto los aspectos cuantitativos como
cualitativos de las estadisticas para obtener una comprension completa de la
eficacia del proceso de PQRSDF.

Acciones Correctivas: Basandose en las conclusiones del analisis de
estadisticas, se implementan acciones correctivas especificas. Estas acciones
estan disefiadas para abordar areas identificadas como problematicas o que
requieren mejora. Pueden incluir ajustes en los procedimientos operativos,
modificaciones en la capacitacion del personal, actualizaciones en los sistemas

tecnoldgicos o cambios en la comunicacion con los clientes.
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Enfoque Proactivo: La implementacion de acciones correctivas no se limita a
reacciones frente a problemas identificados, sino que adopta un enfoque
proactivo. Se busca anticipar posibles problemas a partir de las tendencias
identificadas en los informes y tomar medidas preventivas para evitar que
surjan problemas recurrentes.

Retroalimentacion Continua: La retroalimentacion continua es un componente
clave en la implementacion de acciones correctivas. Se recopila la
retroalimentacion tanto del personal involucrado en el proceso como de los
clientes que han interactuado con el sistema de PQRSDF. Esta
retroalimentacion contribuye a ajustar y refinar las acciones correctivas,
garantizando su efectividad.

Monitoreo Post-implementacion: Después de implementar acciones
correctivas, se realiza un monitoreo continuo para evaluar su impacto. Se
comparan los resultados antes y después de la implementacion para medir la
eficacia de las medidas tomadas. Si es necesario, se realizan ajustes adicionales
para optimizar aun mas el proceso.

Cierre del Ciclo de Mejora: La generacion de informes, el analisis, la
implementacion de acciones correctivas y el monitoreo post-implementacion
representan un ciclo continuo de mejora. Este enfoque ciclico garantiza que el
proceso de PQRSDF esté en constante evolucion, adaptandose a las cambiantes

necesidades de los clientes y a los estandares de calidad de la empresa.
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11.3. OPTIMIZACION DE LA GESTION DE PQRSDF EN ECREDIT S.A.S.

La implementacion propuesta para la gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos,
Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) en ECREDIT S.A.S. se presenta como un
solido puente que aborda de manera integral las debilidades identificadas en el diagnostico del
estado actual del proceso, alinedndose con el marco teorico y los objetivos delineados
anteriormente.

1. Optimizacion de Canales de Recepcion:

La debilidad relacionada con la accesibilidad y diversidad de canales se aborda
mediante la diversificacion de opciones para la "Recepcion y Registro". El marco tedrico, que
destaca la importancia de adaptarse a las preferencias individuales de los clientes, se refleja en
la implementacion al ofrecer formularios en linea, correo electronico, linea telefonica y
asistencia presencial. Este enfoque no solo facilita la presentacion de PQRSDF, sino que
también responde directamente al objetivo de aumentar la satisfaccion del cliente al
proporcionar opciones adaptadas a sus preferencias.

2. Automatizacion y Asignacion Eficiente:

La automatizacion en la "Clasificacion y Priorizacion" responde directamente al
objetivo de desarrollar un método que mejore la eficiencia del proceso. En el marco tedrico, se
destaca la importancia de la rapidez y eficacia en la atencion a las PQRSDF.

La implementacion de sistemas automatizados garantiza una distribucion equitativa y
oportuna de las solicitudes, cumpliendo con la expectativa de una respuesta agil a los clientes.

3. Comunicacion Transparente y Seguimiento:
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La implementacion refuerza la debilidad relacionada con la comunicacion y
seguimiento, respondiendo al objetivo de elevar la satisfaccion del cliente. El enfoque en el
"Seguimiento y Actualizacién" garantiza una comunicacion transparente, cumpliendo con el
marco tedrico que resalta la importancia de la transparencia en la relacion empresa-cliente.
Los plazos establecidos para revisiones periddicas ofrecen la tranquilidad que busca el cliente,
contribuyendo a una experiencia positiva.

4. Analisis de Tendencias y Mejora Continua:

La debilidad vinculada a la falta de analisis de tendencias se aborda mediante la
implementacion de la fase de "Analisis de Tendencias". Esta etapa no solo recopila datos
sobre patrones recurrentes, sino que también responde al objetivo de desarrollar un método
que mejore continuamente el proceso. La propuesta de generar informes periddicos y acciones
correctivas directamente se alinea con la mejora continua, contribuyendo a elevar los
estandares de satisfaccion del cliente.

5. Capacitacion Continua y Evaluacion del Desempeiio:

La debilidad en la capacitacion del personal se fortalece mediante la implementacion
del "Programa de Capacitacion Continua" y la "Evaluacion del Desempefio”. Estos aspectos se
conectan directamente con el objetivo de disefiar planes y acciones para la implementacion del
proceso, asegurando que el personal esté preparado y comprometido con una gestion eficiente

de PQRSDF.
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En conjunto, la implementacion propuesta no solo responde a las debilidades
identificadas en el diagnostico, sino que también se alinea estrechamente con el marco tedrico
y los objetivos especificos delineados. Este enfoque estratégico y detallado asegura que
ECREDIT S.A.S. no solo supere las debilidades actuales en la gestion de PQRSDF, sino que
también establezca un camino sé6lido hacia una mejora continua y la consecucion de mayores
niveles de satisfaccion y fidelizacion de sus clientes. A continuacion, se presenta una
representacion visual del proceso de Atencion a Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias,
Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF). Este diagrama de flujo detalla las distintas etapas y
decisiones involucradas en el manejo efectivo de PQRSDF, proporcionando una vision clara y

estructurada del flujo de trabajo.



143

' ean Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico
e eeses para la Satisfaccion del Cliente

11.4. DIAGRAMA DE PROCESO

La grafica ilustra cada paso desde la recepcion inicial hasta el cierre del caso, incluyendo decisiones clave y posibles
ramificaciones en el proceso.

[lustracion 24 Diagrama del proceso
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Peticion
(15 dias abiles) Subproceso de Queja
Evaluacion Respuesta
? Quejz |1 (3 dias habiles) (10 dias habiles) VN YARN
(15 dias habiles) Cierre (Bz)
Subproceso de Reclamo \ N/
Q
Reclamo Evaluacion Respuesta | | Respuesta Acciones Correctivas
(15 dias habiles) 1 (5 dias habiles) (10 dias habiles) ™ (15 dias habiles) (15 dias habiles)
R Seguimiento
Sugerencia Subproceso de Sugerencia (15 dias habiles)
$ (13 dias habiles) —
— Recepcit Clasificacis Evaluacion Respuesta
Cnicio > Py dd) I (5 diasbibiles) [~ 7| (10 dis hibiles
- enuncia
. (15 dias habiles)
: ~ Subproceso de Denuncia
Felicitacion Evaluacion Respuesta
| 15 diss abiles) (5 dias habiles) || (10 ias hbiles)
(o (1Do Lc.mmmf" ) \ Subproceso de Felicitacion
Evaluacion
(30 dizs habiles) (5 dias habiles)
Respuesta
(10 dias habiles)

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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Ahora bien, para una adecuada y eficaz respuesta y recepcion de PQRSDF, se sugiere

implementar una herramienta digital robusta y adaptable que permita gestionar de manera

eficiente todo el proceso. A continuacion, se presentan algunas sugerencias de herramientas

CRM que pueden ser personalizadas para satisfacer las necesidades especificas de ECREDIT

S.A.S en su gestion de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones (PQRSDF).

Estas plataformas ofrecen funcionalidades avanzadas, automatizacioén de procesos y analisis

detallado para optimizar la atencion al cliente y mejorar la experiencia del usuario.

Tabla 1313 Lista Herramientas Digitales recepcion PQRSDF

- Automatizacion de tareas y seguimiento de

PQRSDF.

Plataforma Caracteristicas Destacadas Precio Aproximado
Salesforce | - Altamente personalizable. Desde $330
- Integraciones con diversas aplicaciones. DOLARES/usuario al mes
- Herramientas de analisis avanzado.
- Disefio de flujos de trabajo especificos para
PQRSDF.
Zendesk - Configuracion rapida y sencilla. $115 DOLARES/usuario
- Automatizacion de tareas. al mes
- Personalizacion de flujos de trabajo.
HubSpot - Facilidad de uso y versatilidad. $1,125,000 COP/mes (5

usuarios incluidos)
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- Herramientas de analisis para evaluar

- Automatizaciones flexibles.

- Integracion con otras aplicaciones (CRM,

analisis).

- Blueprint para definir procesos.

desempefio.

Freshdesk | - Solucidn integral con soporte multicanal. $119 DOLARES/usuario
- Automatizacion de tareas y gestion de al mes
PQRSDF.

Zoho Desk | - Capacidad multicanal. $35 DOLARES/usuario al

mes (facturado

anualmente)

Nota: Fuente - elaboracion propia, pagina Web (Zoho, Freshdesk, Salesforce, Zendesk,

HubSpot).

La implementacion de un software especializado en la gestion de Peticiones, Quejas,

Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones (PQRSDF) en ECREDIT S.A.S surge

como una decision estratégica crucial para mejorar su proceso de atencion al cliente. La

seleccion apropiada de la plataforma se presenta como un factor determinante para optimizar

la eficiencia operativa, elevar la satisfaccion del cliente y fomentar la fidelizacion.

La relevancia de este software reside en su capacidad para centralizar, organizar y

automatizar integralmente el ciclo de vida de PQRSDF, desde su recepcion hasta su

resolucion. Se configura como una herramienta integral que facilita el andlisis del marco

referencial y legal, el diagnostico del estado actual del proceso, la planificacion de acciones y

la ejecucion de la implementacion de manera efectiva.
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La plataforma seleccionada debe adecuarse a las necesidades especificas de ECREDIT
S.A.S y alinear sus funcionalidades con los objetivos estratégicos de la organizacion.
Caracteristicas clave, como personalizacion, integraciones con otras aplicaciones, analisis
avanzado, automatizacion de procesos y capacidades multicanal, cobran especial relevancia en
este contexto.

La herramienta seleccionada debe poder articular las fases de procesos ya descritos,
que de igual forma estan alineados en arquitecturas de mercado, por lo cual se debe
seleccionar la que mejores facilidades brinde entorno a la automatizacion, analisis de
tendencias, rendimiento y eficiencia.

El proceso de implementacion conlleva una cuidadosa planificacion, una capacitacion
continua del personal, la evaluacion perioddica del desempefio, la generacion de informes
estadisticos y la aplicacion de acciones correctivas. Este enfoque sistematico garantiza no solo
la correccion de debilidades identificadas en el diagnostico, sino también una mejora continua
y la consecucion de niveles superiores de satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

En sintesis, la adopcion de un software especializado para la gestion de PQRSDF se
configura como una inversion estratégica en ECREDIT S.A.S. Esta decision fortalece la
capacidad de la empresa para ofrecer respuestas efectivas y personalizadas a las necesidades y
preocupaciones de sus clientes, contribuyendo asi a la construccion de relaciones solidas y

duraderas.
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11.6. INTEGRACION ESTRATEGICA PARA LA MEJORA CONTINUA

POTENCIANDO EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DE ECREDIT S.A.S.

En el desarrollo de ECREDIT S.A.S., la formulacion de una estrategia integral
destinada a mejorar la eficiencia y calidad en la gestion de PQRSDF es un pilar fundamental.
Esta estrategia no solo responde a la identificacion de debilidades en el proceso, sino que
también se alinea con iniciativas clave, como la implementacion del Balanced Scorecard
(BSC) y la evaluacion mediante la matriz VRIO.

La integracion de la estrategia integral propuesta con el BSC proporciona un enfoque
equilibrado para la mejora continua, alineando los cambios en procesos, recursos, tecnologia y
métricas con los objetivos estratégicos a corto, mediano y largo plazo. Ademas, la matriz
VRIO contribuye a una evaluacion detallada de los recursos y capacidades clave,
identificando areas de fortaleza y oportunidades de desarrollo.

Este enfoque integral se presenta como una herramienta valiosa para impulsar el
desempefio organizacional de ECREDIT S.A.S., enfocandose no solo en la gestion de
PQRSDF, sino también en la consecucion de metas a largo plazo. La gestion eficiente de
PQRSDF, abordada de manera estratégica, se convierte asi en un componente esencial para
alcanzar un rendimiento equilibrado, sostenible y competitivo en el panorama empresarial
actual.

11.7. BALANCED SCORE CARD

La implementacion de un Balanced Scorecard (BSC) en ECREDIT S.A.S. representa
una estrategia fundamental para potenciar el desempefio y alcanzar los objetivos

organizacionales de manera equilibrada. Esta herramienta no solo proporciona una vision
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integral de los indicadores financieros, sino que también integra aspectos clave como la
perspectiva del cliente, procesos internos y el aprendizaje y crecimiento organizacional. Al
adoptar el BSC, ECREDIT S.A.S. puede alinear eficazmente sus iniciativas estratégicas con
sus metas a largo plazo, facilitando la toma de decisiones informadas y promoviendo una
cultura de mejora continua. La aplicacion del BSC se erige como un pilar esencial para
evaluar, ajustar y optimizar el rendimiento de la empresa en todos sus aspectos, permitiendo
asi un crecimiento sostenible y una adaptacion 4gil a los cambios del entorno empresarial.

OBJETIVOS A CORTO, MEDIANO Y LARGO PLAZO

Tabla 1414 Objetivos estratégicos ECREDIT S.A.S

Objetivos Estratégicos Descripcion Breve

Alcanzar un Posicionamiento Competitivo Significativo.

Largo Plazo Diversificar la Oferta de Servicios.

Impulsar la Innovaciéon Tecnologica.

Mejorar la Satisfaccion del Cliente.

Mediano Plazo Optimizar la Eficiencia Operativa.

Desarrollar el Talento Interno.

Implementar el Balanced Scorecard.

Corto Plazo Lograr una Gestion Efectiva de PQRSDF.

Ejecutar una Campaiia de Comunicacion.

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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Tabla 1515 Balanced Scorecard - ECREDIT S.A.S
Objetivo
Perspectiva Meta Indicador (es) Actividades Responsable | Presupuesto
Estratégico
Margen de Utilidad 1. Evaluar y optimizar procesos
Operativa: (Utilidad internos.
Operativa/Ingresos Totales) | 2. Identificar areas de reduccion
Aumentar
Incrementar %100 de costos. Direccion
la
Financiera la Reduccion de Costos 3. Implementar medidas de Financiera y 3.000.000
rentabilidad
rentabilidad Operativos: (Costos eficiencia operativa. Administrativa
enun 10%
Operativos Iniciales Costos
Operativos Iniciales/Costos
Operativos Finales) X100
Alcanzar Porcentaje de clientes 1. Implementar encuestas de
Mejorar la Direccion de
un indice satisfechos: Clientes satisfaccion del cliente.
Clientes experiencia Servicio al 2.000.000
de satisfechos/Total de clientes | 2. Mejorar los tiempos de
del cliente Cliente
satisfaccion | x 100 respuesta a PQRSDF.
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Objetivo
Perspectiva Meta Indicador (es) Actividades Responsable | Presupuesto
Estratégico
del cliente | Tiempo promedio de
del 90% en | respuesta a PQRSDF.:
el proximo | Suma de tiempos de
afio. respuesta para todas las
PQRSDEF/ Numero total de
PQRSDF respondidas
Lograr un Tasa de adquisicién de 1. Disefiar Campafias de
crecimiento | nuevos clientes: Nuevos Marketing Especificas:
del 15% en | clientes / Clientes totales al * Realizar analisis de mercado
Direccion de
Expansion la inicio del periodox100 para identificar oportunidades y
Cliente Servicio al 4.000.000
del Mercado | adquisicion | Retencién de clientes segmentos clave.
Cliente
de nuevos existentes: Clientes retenidos | * Colaborar con el equipo de

clientes en

los

/ Total de clientes al inicio

del periodox100

marketing para desarrollar

mensajes claros y atractivos.
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Perspectiva

Objetivo

Estratégico

Meta

Indicador (es)

Actividades

Responsable

Presupuesto

proximos 2

anos.

* Seleccionar los canales de
marketing mas efectivos para
llegar al publico objetivo.

* Diseflar material creativo, como
folletos, anuncios, contenido
digital, etc.

* Definir estrategias de
lanzamiento y promocion para las
campanas.

2. Desarrollar Programas de
Fidelizacion:

* Analizar datos de clientes para
comprender comportamientos y

preferencias.
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Perspectiva

Objetivo

Estratégico

Meta

Indicador (es)

Actividades

Responsable

Presupuesto

* Disefiar un programa de
recompensas o beneficios para
clientes leales.

* Implementar sistemas para el
seguimiento y registro de la
participacion del cliente.

* Crear comunicaciones
personalizadas para clientes
participantes.

* Colaborar con el equipo de
servicio al cliente para garantizar

una experiencia integral.

Procesos

Internos

Optimizar la

eficiencia en

Reducir el

tiempo de

Tiempo Promedio de

Respuesta (TPR) a

1. Implementar un sistema de

gestion de PQRSDF eficiente.

Direccién de

Tecnologia.

3.000.000
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Objetivo
Perspectiva Meta Indicador (es) Actividades Responsable | Presupuesto
Estratégico
la gestion de | respuestaa | PQRSDEF: 2. Capacitar al personal en nuevas
PQRSDF. PQRSDF (Tiempo total invertido en metodologias para la atencion
enun 20% | respuestas) / (Numero total rapida y efectiva.
en los de PQRSDF). 3. Automatizar procesos
proximos indice de Cumplimiento de | repetitivos para acelerar la
12 meses. Plazos: resolucion de PQRSDEF.
(Numero de respuestas 4. Realizar auditorias internas
dentro del plazo establecido) | para identificar areas de mejora en
/ (Ntmero total de los procesos.
respuestas). 5. Establecer un sistema de
seguimiento para garantizar el
cumplimiento de plazos.
Procesos Mejorar la Aumentar | Tasa de Satisfaccion del 1. Realizar encuestas de Direccion de
3.000.000
Internos experiencia la tasa de Usuario en la Plataforma: satisfaccion de usuarios de la Tecnologia.
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Objetivo
Perspectiva Meta Indicador (es) Actividades Responsable | Presupuesto
Estratégico
del usuario satisfaccion | (Numero de usuarios plataforma.

en la
plataforma
en linea para

PQRSDF.

del usuario
en la
plataforma
en linea en
un 15% en
los
proximos

10 meses.

satisfechos) / (Nimero total

de usuarios en la plataforma).

Numero de Quejas
Relacionadas con la
Plataforma:

(Numero total de quejas
relacionadas con la

plataforma).

2. Identificar y corregir puntos
débiles y problemas en la interfaz
de usuario.

3. Desarrollar nuevas
caracteristicas que mejoren la
usabilidad y la accesibilidad.

4. Implementar un sistema de
retroalimentacion en tiempo real
para los usuarios.

5. Realizar pruebas exhaustivas
antes de lanzar actualizaciones en

la plataforma.
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Objetivo
Perspectiva Meta Indicador (es) Actividades Responsable | Presupuesto
Estratégico
1. Implementar cursos y talleres
especificos sobre competencias
Incrementa digitales.
rla Tasa de Participacion en 2. Facilitar acceso a plataformas
Desarrollo competenci | Programas de Capacitacién | en linea para aprendizaje
Aprendizaje | de a digital del | Digital: autonomo. Direccion
y Competencia | personal en | (Numero de empleados que 3. Realizar evaluaciones Administrativa 2.000.000
crecimiento | s Digitales un 20% en | participaron en programas periodicas del nivel de y Financiera
del Personal | los digitales) / (Nimero total de | competencia digital del personal.
proximos empleados) 4. Establecer mentoria para
12 meses. apoyar el desarrollo de

habilidades digitales.

5. Promover la participacion en
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Perspectiva

Objetivo

Estratégico

Meta

Indicador (es)

Actividades

Responsable

Presupuesto

proyectos que requieran

habilidades tecnologicas.

Nota: Fuente - elaboracion propia.
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ANALISIS

1. Perspectiva Financiera

En la bisqueda de incrementar la rentabilidad en un 10%, ECREDIT S.A.S se enfoca
en dos aspectos clave. Primero, se propone mejorar el Margen de Utilidad Operativa,
indicando la eficiencia en la gestion de costos y operaciones. Segundo, se busca reducir los
Costos Operativos totales, destacando la importancia de la eficacia en la asignacion de
recursos. La estrategia financiera se apoya en la evaluacion y optimizacion de procesos
internos para maximizar la eficiencia operativa y asegurar un manejo financiero prudente.

2. Perspectiva del Cliente

La estrategia de mejorar la experiencia del cliente se traduce en objetivos especificos,
como alcanzar un indice de satisfaccion del cliente del 90%. Para lograr esto, se
implementaran encuestas de satisfaccion y se mejoraran los tiempos de respuesta a PQRSDF,
abordando directamente las preocupaciones y expectativas de los clientes. Este enfoque
refuerza la lealtad del cliente y contribuye a la retencion y adquisicion de nuevos clientes.

3. Perspectiva de Procesos Internos

La optimizacidn de procesos internos se presenta como un objetivo critico para
mejorar la eficiencia en la gestion de PQRSDF. La implementacion de un sistema eficiente y
la automatizacion de procesos demuestran un compromiso con la mejora continua. La
direccion de tecnologia liderara estas iniciativas, asegurando una alineacion efectiva entre las
metas estratégicas y la infraestructura tecnoldgica.

4. Perspectiva de Aprendizaje y Crecimiento
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El desarrollo de competencias digitales del personal se presenta como una estrategia
fundamental para adaptarse a un entorno empresarial cada vez mas tecnologico. Se plantea un
incremento del 20% en la competencia digital del personal en los préximos 12 meses. La
direccion administrativa y financiera liderara este esfuerzo, implementando programas de
capacitacion digital, facilitando el acceso a plataformas en linea y promoviendo la
participacion en proyectos tecnoldgicos.

IMPLICACIONES

Integracion Estratégica: El Balanced Scorecard demuestra una integracion efectiva
de los objetivos financieros, del cliente, procesos internos y desarrollo del capital humano,
proporcionando una vision holistica de la estrategia organizacional.

Orientacion al Cliente: La estrategia refleja un enfoque claro en la satisfaccion del
cliente, utilizando herramientas como encuestas y mejoras en la atencion a PQRSDF para
entender y abordar las necesidades del cliente.

Eficiencia Operativa: La optimizacion de procesos internos y la implementacion de
tecnologias eficientes subrayan el compromiso con la eficiencia operativa y la capacidad de
adaptacion a las demandas cambiantes del mercado.

Desarrollo del Capital Humano: La inversion en competencias digitales destaca el
reconocimiento del capital humano como un activo estratégico, asegurando que el personal
esté equipado para enfrentar los desafios tecnoldgicos y contribuir al crecimiento sostenible de

la organizacion.
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11.8. TIEMPO DE IMPLEMENTACION

Para ECREDIT S.A.S., la implementacion de un sistema integral de gestion de
PQRSDF (Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) a través de
plataformas como Salesforce, Zendesk, HubSpot, Freshdesk o Zoho Desk puede aportar
beneficios significativos a la empresa. A continuacion, se presenta un andlisis detallado de las
etapas propuestas:

Fase de Investigacion y Planificacion:

Identificacion de Requerimientos: ECREDIT S.A.S. puede definir claramente las
necesidades especificas de gestion de PQRSDF, considerando los procesos internos y las
expectativas de los clientes.

Evaluacion de Plataformas: Evaluar las diferentes plataformas disponibles para
seleccionar la mas adecuada en funcion de los requisitos y el presupuesto de ECREDIT S.A.S.

Seleccion de Plataforma: La eleccion de la plataforma debe basarse en criterios como
escalabilidad, facilidad de uso y capacidad de integracion con otros sistemas existentes.

Implementacion de la Plataforma Elegida:

Configuracion Inicial: Adecuar la plataforma seleccionada a las necesidades
especificas de ECREDIT S.A.S. para garantizar una implementacion exitosa.

Personalizacion e Integracion: Adaptar la plataforma para reflejar los procesos y
procedimientos internos de la empresa. Integrarla con otros sistemas si es necesario.

Capacitacion del Personal: Proporcionar capacitacion adecuada para garantizar que
los empleados puedan utilizar eficientemente la nueva plataforma.

Desarrollo e Implementacion de Estrategia Integral para PQRSDF:
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Establecimiento de Métricas: Definir métricas clave para evaluar la eficiencia y
efectividad de la gestion de PQRSDF.

Implementacion de Automatizaciones: Utilizar las funciones automatizadas de la
plataforma para agilizar los procesos de gestion de PQRSDF.

Ejecucion de Estrategia de PQRSDF:

Acompaiamiento del Cliente: Establecer un enfoque proactivo para el
acompafiamiento de clientes, asegurando una comunicacion efectiva durante todo el proceso.

Monitoreo y Analisis Continuo: Implementar un sistema continuo de monitoreo y
andlisis para identificar areas de mejora y ajustar estrategias segiin sea necesario.

Implementacion de Balanced Scorecard y Estrategia a Corto, Mediano y Largo Plazo:

Disefio e Implementacion de BSC: Utilizar el Balanced Scorecard para alinear
estrategias y objetivos organizacionales, incluyendo aquellos relacionados con la gestion de
PQRSDF.

Desarrollo de Estrategias a Corto, Mediano y Largo Plazo: Establecer metas
especificas a corto, mediano y largo plazo para mejorar continuamente la gestion de PQRSDF.

Evaluacion Continua y Ajustes:

Revisiones y Mejoras: Realizar revisiones periodicas de los procesos de gestion de
PQRSDF para identificar areas de mejora.
Ajustes Estratégicos: Ajustar estrategias seglin los resultados obtenidos y los cambios en el

entorno empresarial.
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[lustracion 25 Tiempos de Implementacion
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Nota: Fuente - elaboracion propia
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12. VALIDCION DEL ALCANCE DE LOS OBJETIVOS PROPUESTOS

Tabla 16 Cumplimiento de los Objetivos

OBJETIVO GENERAL

VALIDACION

Proponer un plan de mejora estratégica para
la gestion de PQRSDF en la empresa
ECREDIT S.A.S., abarcando desde su
recepcion hasta su resolucion, para
incrementar la satisfaccion y lealtad de los

clientes.

Se elabord un plan de mejora a través de un
documento exhaustivo que presenta un
analisis minucioso de la situacion actual en
la gestion de PQRSDF en ECREDIT S.A.S.
Este andlisis sirvidé como base para un plan
de accion estratégico disefiado
especificamente para abordar y rectificar las
deficiencias identificadas. Este plan incluye:
- Propuesta plataforma estratégica

- Propuesta de mejora al proceso
PQRSDF

- Optimizacion de la gestion de
PQRSDF

- Diagrama de proceso

- Herramienta tecnoldgica

- Integracion estratégica para la
mejora continua

- Balanced score card

- Mapa de Ruta




I hean o .
oot e para la Satisfaccion del Cliente

163

Optimizacion del proceso de PQRSDF en ECREDIT SAS: Un Enfoque Estratégico

OBJETIVOS ESPECIFICOS

VALIDACION

Analizar el marco referencial y legal para la

gestion de PQRSDF en el sector financiero.

El marco referencial fue el pilar que orient6
la elaboracion de esta propuesta de
intervencion para ECREDIT S.A.S. Se
incorporaron los referentes tedricos
esenciales y se generd una descripcion
detallada del marco referencial y legal
aplicable, lo que permite una aproximacion
adecuada a las problematicas identificadas
en la entidad. Ademas, se definieron los
componentes necesarios para integrar en el
disefio de un plan de mejora estratégica
enfocado en la gestion eficiente de

PQRSDF.

Diagnosticar el estado actual del proceso de
gestion de PQRSDF en la empresa
ECREDIT S.A.S., identificando sus
fortalezas, debilidades, oportunidades y

amenazas.

En el Diagnostico Organizacional se ha
elaborado una descripcion exhaustiva del
proceso vigente de gestion de PQRSDF en
ECREDIT S.A.S. Para comprender a fondo
los factores que inciden en este proceso, se
realiz6 un analisis PESTEL y se
construyeron las matrices EFE, EFl y VRIO,

herramientas analiticas que permiten
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identificar y evaluar los elementos internos y
externos relevantes para la gestion de

PQRSDF en la organizacion.

Se ha elaborado un informe detallado que
expone los resultados del diagnostico
realizado, destacando las areas susceptibles
de mejora.

Los objetivos y metas del plan de mejora

han sido articulados con precision,
Disefar los planes y acciones necesarios
estableciendo un camino claro para la
para llevar a cabo la implementacion del
gestion avanzada de PQRSDF en la
proceso de gestion de Peticiones, Quejas,
empresa.
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y
A través de un Balanced Scorecard (BSC),
Felicitaciones (PQRSDF) en la empresa
se han delineado las acciones concretas que
ECREDIT S.A.S.
se deben llevar a cabo para elevar y

perfeccionar el proceso de gestion de
PQRSDF en ECREDIT S.A.S., asegurando
asi una implementacion efectiva y una

operatividad optimizada.
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Elaborar una estrategia integral que incluya
los cambios requeridos en los procesos, los
recursos, la tecnologia y las métricas para
mejorar la eficiencia y la calidad de la
gestion de PQRSDF en la empresa

ECREDIT S.A.S.

Se ha disefiado meticulosamente un plan que
detalla los responsables, los plazos y los
recursos requeridos para cada fase
propuesta, asegurando una implementacion
estructurada y eficaz.

La estrategia desarrollada engloba
integralmente los aspectos cruciales para la
optimizacién de la gestion de PQRSDF en la
organizacion, promoviendo una mejora
continua y significativa.

Se han detectado y planificado las
modificaciones esenciales en los procesos
internos de ECREDIT S.A.S., con el
objetivo de potenciar la eficiencia en la
gestion de PQRSDF.

La evaluacion de las necesidades de recursos
y tecnologia ha sido fundamental para la
puesta en marcha de la estrategia propuesta,
garantizando asi la disponibilidad de
herramientas adecuadas para su ejecucion.
Se establecieron métricas clave que

permitiran medir de manera efectiva el éxito
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de la implementacion y su impacto positivo
en la eficiencia y calidad del proceso de

gestion de PQRSDF en ECREDIT S.A.S.

Nota: Fuente - elaboracion propia
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13. CONCLUSIONES

El diagndstico organizacional de ECREDIT S.A.S. implica un anélisis minucioso de los
factores internos como de los externos, y su impacto en la empresa. Este proceso de
evaluacion permite identificar oportunidades y amenazas del entorno, asi como las
fortalezas y debilidades que se presentan al interior de la organizacion. Al integrar estas
observaciones, se pueden formular estrategias que no solo aprovechen las oportunidades y
mitiguen las amenazas, sino que también optimicen el uso de los recursos
organizacionales, mejorando asi la eficiencia y efectividad de la empresa en el competitivo
sector financiero donde se ubica la organizacion.

La implementacion exitosa de un modelo de software en ECREDIT S.A.S., no solo
optimizara la eficiencia operativa en la gestion de PQRSDF, sino que también
incrementara la satisfaccion y fidelizacion de los clientes. Ademas, garantizar el
cumplimiento normativo y la prevencion de posibles sanciones reforzara la posicion
competitiva de la empresa en el mercado financiero, abriendo nuevas oportunidades para
un crecimiento y desarrollo sostenible.

La diversidad en los niveles de conocimiento sobre PQRSDF destaca la necesidad de
evaluar las competencias individuales y disenar programas de capacitacion personalizados,
con el fin de asegurar que cada empelado reciba la formacion que necesita, mejorando asi

la eficiencia y su efectividad en la gestion de PQRSDF dentro de ECREDIT S.A.S.
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La falta de claridad en la informacion nos revela la necesidad de revisar los procesos de
respuesta, asegurando que los mensajes sean mas claros y comprensibles para los usuarios,
permitiendo que ECREDIT S.A.S. mejorar la comunicaciéon y aumente la satisfaccion del
cliente.

La creciente preocupacion por la seguridad en el manejo de PQRSDF (Peticiones, Quejas,
Reclamos, Sugerencias, Denuncias y Felicitaciones) resalta la necesidad de implementar
medidas robustas como la autenticacion de dos factores en ECREDIT S.A.S. Esta medida
no solo fortalecera la confianza del usuario, sino que también se alinea con las actuales
practicas de seguridad en el sector financiero, donde la proteccion de datos es primordial.
La inclinacién de los usuarios hacia los medios digitales abre una ventana de oportunidad
para ECREDIT S.A.S. para innovar en el desarrollo de una plataforma de servicio que sea
mas intuitiva y eficiente. Esto mejorara significativamente la experiencia del usuario,
alineandose con la tendencia de ofrecer servicios financieros accesibles y convenientes a
través de plataformas moviles.

La satisfaccion del cliente en ECREDIT S.A.S. puede ser potenciada a través de la
claridad en la comunicacion y una estrategia operativa mas eficiente. Adoptar un enfoque
holistico que integre transparencia y accesibilidad en la informacion puede resultar en una
experiencia de usuario superior, lo cual es crucial en un entorno financiero donde la
confianza y la comprension del servicio son fundamentales.

Identificar y abordar desafios es esencial para fomentar la innovacion en la empresa. La

implementacion de tecnologias emergentes y la revision de los procesos operativos pueden
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conducir a mejoras significativas en la eficiencia y la oferta de servicios, posicionando a
ECREDIT S.A.S. a la vanguardia de la transformacion digital en el sector financiero.
El Proceso establecido en conjunto con el BSC brindan un proceso de retroalimentacion
continuo basado en indicadores. Utilizar esta retroalimentacion para impulsar mejoras
continuas en el proceso y adaptarse a las cambiantes necesidades del cliente y del mercado
es una tarea constante que debe permear en la cultura organizacional.
La propuesta de mejorar la gestion de PQRSDF destaca la necesidad de priorizar la
satisfaccion del cliente. Un enfoque centrado en el usuario no solo fortalece la lealtad, sino
que también previene posibles repercusiones legales y mejora la reputacion de la empresa.
Permitiendo a la empresa tomar decisiones basadas en indicadores, habilitando nuevas
oportunidades.
La sugerencia de una herramienta tecnoldgica, como es utilizar herramientas CRM
muestra la importancia de la innovacion tecnologica en la eficiencia operativa. La
tecnologia se presenta como un aliado clave para optimizar procesos y mejorar la
experiencia del cliente.
La implementacion de esta propuesta permitira mejorar el proceso de PQRSDF, asi como
enfocar a la organizacion en la satisfaccion del cliente. Todo esto permitiendo generar

conocimiento para tomar decisiones estratégicas.
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14. RECOMENDACIONES

Explorar alianzas estratégicas con proveedores de tecnologia para mantenerse a la
vanguardia de las soluciones innovadoras que puedan mejorar la gestion de PQRSDF.
Fomentar un ambiente donde el personal se sienta comodo brindando feedback sobre la
eficacia de las nuevas herramientas y procesos implementados.

Establecer revisiones periddicas del Balanced Scorecard para evaluar su efectividad y
realizar ajustes segun las necesidades cambiantes de la organizacion.

Realizar evaluaciones legales periodicas para garantizar el cumplimiento de normativas y
evitar posibles sanciones legales.

Realizar analisis periddicos de la competencia en el sector financiero para adaptar
estrategias y mantener la diferenciacion en la gestion de PQRSDF.

Establecer un sistema robusto de monitoreo de tendencias en PQRSDF para identificar
patrones y areas de mejora, permitiendo una respuesta proactiva a las necesidades de los
clientes.

Realizar auditorias internas periodicas para identificar ineficiencias y optimizar los
procedimientos para respuestas mas rapidas.

Investigar y probar nuevas tecnologias, como chatbots, andlisis predictivo e inteligencia

artificial generativa, para mejorar la eficiencia y anticiparse a las necesidades del usuario.
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