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DESCRIPTORES O PALABRAS CLAVES EN ESPANOL E INGLES
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ESPANOL INGLES
1. Diagn@stico Diagnosis
2. Peticiones Petitions
3. Queja Complain
4. Reclamos y sugerencias Claims and suggestions
5. Seguimiento y control Monitoring and control
6.
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RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES

(Maximo 250 palabras — 1530 caracteres, aplica para resumen en espafol):

SUMATEC SAS, con el fin de garantizar el cumplimiento de la Ley, las metas,
objetivos y politicas trazados para el logro de su mision y el mejoramiento continuo
de sus procesos y procedimientos. Igualmente se puede establecer la manera de
resolver todas aquellas inquietudes a través de sugerencias emitidas por los grupos
de interés, y de esta forma disminuir las debilidades que sean detectadas en su
andlisis, el plan de mejoramiento de Peticiones, Quejas y Reclamos —PQR- esta
definido como el conjunto de mecanismos institucionales que permiten y aseguran
a los clientes una participacion efectiva en el seguimiento y control a la gestion que
desarrolla.

El plan de mejoramiento y control se establece como la recepcion, distribucion,
control eficiente y eficaz a una adecuada atencion y solucién integral de las
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias realizadas por el &rea de reclamaciones
gue satisfaga las necesidades y retroalimente el sistema de mejoramiento interno
de SUMATEC SAS cualquier cliente podra presentar peticiones, quejas, reclamos
y sugerencias por medio del asesor comercial de cada zona, bien sea
personalmente, telefébnicamente o por escrito bajo correo electrénico.

El sistema esta soportado por 4 ejes fundamentales; peticiones, quejas, reclamos
0 sugerencias. Consecuentemente, empresas de toda indole se encuentran
inmersas en la preparacion de planes de seguimiento y control en el tema de las
reclamaciones, comerciales, operativas.

Tal es el caso de SUMATEC SAS que ante evidentes signos de alerta a su
alrededor, la incursién de empresas en el medio, ha determinado como una opcién
atractiva la elaboracion del PLAN DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQR’S en
centro de distribucion Mosquera Cundinamarca.

ABSTRACT

SUMATEC SAS, in order to guarantee compliance with the Law, the goals,
objectives and policies set for the achievement of its mission and the continuous
improvement of its processes and procedures. You can also establish how to resolve
all those concerns through suggestions issued by interest groups, and thus reduce
the weaknesses that are detected in your analysis, the plan to improve Petitions,
Complaints and Claims —PQR-is defined as the set of institutional mechanisms that
allow and assure clients an effective participation in the monitoring and control of
the management it develops.

The improvement and control plan is established as the reception, distribution,
efficient and effective control to an adequate attention and integral solution of the
requests, complaints, claims and suggestions made by the claims area that meets
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the needs and feed back the improvement system Internal SUMATEC SAS any
client may submit requests, complaints, claims and suggestions through the
commercial advisor of each area, either personally, by phone or in writing by email.

The system is supported by 4 fundamental axes; requests, complaints, claims or
suggestions. Consequently, companies of all kinds are immersed in the preparation
of monitoring and control plans on the subject of commercial, operational and
claims.

Such is the case of SUMATEC SAS that before obvious warning signs around it, the
incursion of companies in the middle, has determined as an attractive option the
elaboration of the PQR’S MONITORING AND CONTROL PLAN in the Mosquera
Cundinamarca distribution center.

AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo a la Universidad de Cundinamarca para que,
en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda ejercer sobre mi obra las
atribuciones que se indican a continuacion, teniendo en cuenta que, en cualquier
caso, la finalidad perseguida serd facilitar, difundir y promover el aprendizaje, la
ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos
y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza, son:
Marque con una “X”:

AUTORIZO (AUTORIZAMOS) SI| NO

1. Lareproduccion por cualquier formato conocido o por conocer. X

2. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o medio

fisico o electrdénico, asi como su puesta a disposicion en Internet.

3. La inclusi6bn en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos 0 gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para efectos
de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales sitios y sus
usuarios tendran las mismas facultades que las aqui concedidas
con las mismas limitaciones y condiciones.

4. Lainclusién en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propésito de
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gue en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin animo
de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera complementaria,
garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y por ende autor(es)
exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en cuestion, es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi(nuestra) creacidn original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) uUnico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro (aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcién a los fines previstos;
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y deméas derechos constitucionales.
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones
contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la|
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacién, investigacion y, en general,
contenidos de la Tesis o Trabajo de Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales
aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacion o restriccion alguna, puesto que, de acuerdo con la
legislacion colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningun
caso conlleva la enajenacion de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.

De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982y el articulg
11 de la Decisién Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre el trabajo son
propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables, imprescriptibles,
inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de Cundinamarca
esta en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS RESPETAR, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacién Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la investigacion
gue se adelanta y cuyos resultados finales no se han publicado. SI NO X .
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En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacion con el fin de que se mantenga la restriccién de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrard en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusién en el repositorio, por un plazo de 5
afios, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitandolo a la
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, la
Licencia de Publicacién sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

c¢) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacién, distribucién, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia 'y de
la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion, es producto de
mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
consecuencia de mi (nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que ho
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en proporcion a los fines previstos;
ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros; respetando el
derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos constitucionales.
Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron expresiones
contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En consecuencia, la|
responsabilidad directa en la elaboracion, presentacion, investigacion y, en general,
contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva, eximiendo de todal
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices V|
buscadores que estimen necesarios para promover su difusién.
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g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propésitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicién del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAM0O03”

) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina del
Educacion Virtual, sus contenidos de publicacion se rigen bajo la Licencia Creative
Commons: Atribucién- No comercial- Compartir Igual.

j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribucion- No comercial- Sin derivar.

Nota:

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepcidén de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.

La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).

. -pd :
PLAN DE SEGUIMIENTO Y | Texo
CONTROL DE PQR'S PARA
SUMATEC 8.AS. CENTRO DE
DISTRIBUCION MOSQUERA
CUNDINAMARCA 2019-2023.pdf

En constancia de lo anterior, Firmo el presente documento:

COMPLETOS

Bonilla Garcia Walter Wilmer

12.1.40
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