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INTRODUCCIÓN 

 

 

SUMATEC SAS, con el fin de garantizar el cumplimiento de la Ley, las metas, 

objetivos y políticas trazados para el logro de su misión 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 análisis, el plan de mejoramiento de Peticiones, Quejas y Reclamos –PQR– 

está definido como el conjunto de mecanismos institucionales que permiten y 

aseguran a los clientes una participación efectiva en el seguimiento y control a la 

gestión que desarrolla. 

 

El plan de mejoramiento y control se establece como la recepción, distribución, 

control eficiente y eficaz a una adecuada atención y solución integral de las 

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias realizadas por el área de 

reclamaciones que satisfaga las necesidades y retroalimente el sistema de 

mejoramiento interno de SUMATEC SAS cualquier cliente podrá presentar 

peticiones, quejas, reclamos y sugerencias por medio del asesor comercial de 

cada zona, bien sea personalmente, telefónicamente o por escrito bajo correo 

electrónico. 

  

El sistema está soportado por 4 ejes fundamentales; peticiones, quejas, reclamos 

o sugerencias. Consecuentemente, empresas de toda índole se encuentran 

inmersas en la preparación de planes de seguimiento y control en el tema de las 

reclamaciones, comerciales, operativas. 
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Tal es el caso de SUMATEC SAS que ante evidentes signos de alerta a su 

alrededor, la incursión de empresas en el medio, ha determinado como una opción 

atractiva la elaboración del PLAN DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQR´S en 

centro de distribución Mosquera Cundinamarca.  
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1 TITULO 

 

 

PLAN DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQR´S PARA SUMATEC S.A.S. 

CENTRO DE DISTRIBUCION MOSQUERA CUNDINAMARCA 2019-2023. 
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2 ÁREA, LINEA, PROGRAMA Y TEMA DE INVESTIGACIÓN 

 

 

ÁREA: Administración y comercial 

LINEA: Servicio al cliente y reclamos PQR´S 

PROGRAMA: Administración de empresas 

TEMA DE INVESTIGACIÓN: Monografía 
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3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

 

3.1 DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 

 

SUMATEC SAS Cedi Mosquera no cuenta con un control efectivo y de 

seguimiento sobre las peticiones, quejas, reclamaciones y sugerencias, tampoco 

una organización adecuada de las mismas, con esto no se puede evidenciar el 

estado actual, o hacer una trazabilidad de cada caso y mucho menos generar 

ningún tipo de indicador para detectar las debilidades, oportunidades y posibles 

amenazas para la mejora del servicio, por ende el nivel de respuesta del servicio 

se ha visto muy desconforme por parte de los clientes y los tiempos de respuesta 

no son los más adecuados; su imagen se está viendo afectada de forma negativa 

en el mercado generando pérdidas considerables de forma monetaria por la 

disminución de clientes. 

 

Debido a los constantes reclamos a SUMATEC SAS por la baja calidad en la 

atención que brindan a sus clientes, surge la necesidad de implementar un plan de 

seguimiento y control de los PQRS, que se encargue no solo de brindar solución a 

los escalamientos de problemas mayores, sino que tenga como finalidad de 

mantener los estándares de calidad, aumentando la satisfacción de los clientes y 

logrando una disminución considerable en las quejas por el servicio prestado. 

 

Desde la antigüedad, el hombre siempre ha buscado satisfacer sus necesidades 

mediante lo que estos producían. Al pasar el tiempo, la forma de obtener los 

productos cambio porque ahora tenían que desplazarse a grandes distancias. 

Luego, esto fue reemplazado con la aparición de centros de abastecimientos, por 

ejemplo los mercados, ya que en estos había más variedad de productos. Más 
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adelante, los agricultores mejoraron sus productos debido a la alta competitividad 

que existió en los mercados, tanta era la competencia que la calidad del producto 

ya no era suficiente, es por ellos que surge un nuevo enfoque en la venta del 

producto, que en la actualidad recibe el nombre de servicio al cliente. Hoy en día, 

existen poderosas herramientas que nos permite llegar de una manera más 

eficiente hacia nuestros clientes, de modo que permite fidelizarlos. (Serna, 2006) 

 

Las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es una herramienta que 

nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones que tienen nuestros grupos 

de interés para que tengamos la oportunidad de fortalecer nuestro servicio y seguir 

en el camino hacia la excelencia operativa 

 

3.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

¿Con un plan de seguimiento y control de PQR’S la empresa Sumatec SAS puede 

solucionar la frecuencia con que se generan los PQR? 

 

3.3 SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA  

 

¿Cuál es el estado actual del servicio al cliente en Sumatec S.A.S. Cedi 

Mosquera? 

¿Qué método le permitirá a Sumatec S.A.S. Cedi Mosquera lograr el control de 

PQR´S en servicio al cliente? 

¿Cuál es la técnica que permitirá a Sumatec S.A.S Cedi Mosquera alcance el 

control de PQR´S para 2019-2023? 
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4 OBJETIVÓ 

 

4.1 OBJETIVÓ GENERAL 

Diseñar un plan de seguimiento y control de las peticiones, quejas, reclamos y 

sugerencias para SUMATEC SAS cedi Mosquera en el periodo 2019-2023. 

 

4.2 OBJETIVÓS ESPECIFICOS 

Elaborar un diagnóstico sobre la situación actual en la empresa relacionada con 

los PQR´S. 

 

Realizar un análisis con el método de espina de pescado de Ishikawa para lograr 

un control de los PQR´S para la empresa Sumatec S.A.S. Cedi Mosquera. 

 

Implementar el diseño de una planilla de control y seguimiento para atender y 

solucionar las PQR´S. 
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5 JUSTIFICACIÓN 

 

SUMATEC SAS es una empresa comercializadora de productos ferreteros y de 

protección personal líder en la distribución de las marcas de herramientas más 

reconocidas a nivel nacional como Stanley, Black and Decker, Bosch, Einhell, sata 

entre otras; su línea de producto fuerte es la tornillería importada desde china con 

maquila en marca SUMO. 

 

La organización cuenta con un área de reclamos, la cual se ha visto envuelta en 

diferentes situaciones no agradables para los clientes, ya que la respuesta a sus 

PQR´S no es lo más oportuna y en parte esto ha afectado el servicio que se presta 

dentro de esta sección de la empresa. 

 

 Por otro lado las oportunidades de mejora en cuanto al servicio al cliente es clave 

para la toma de decisiones en SUMATEC SAS. Y al no contar con un sistema de 

CRM adecuado a generadas diferentes anomalías en el servicio debido a las 

políticas internas de la empresa. 

 

Estos factores que se ha visto envuelta la compañía en el tema de PQR´S ha 

generado el desarrollo de este proyecto, cuyo objetivo es ejercer un plan de 

seguimiento y control en el  área de reclamos, donde este inicia con un análisis de 

la situación de la compañía con respecto a esta área, usando el método analítico y 

el uso del diagrama de causas-efecto de Ishikawa llamado así en reconocimiento 

a Kaouru Ishikawa ingeniero japonés que lo introdujo y popularizó con éxito en el 

análisis de problemas en 1943 en la Universidad de Tokio durante una de sus 

sesiones de capacitación a ingenieros de una empresa metalúrgica explicándoles 

que varios factores pueden agruparse para interrelacionarlos. Este diagrama es 

también conocido bajo las denominaciones de cadena de causas-efecto, diagrama 
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de espina de pescado o “fish-bone. (uruguayas, 2009) Esto basado bajo la teoría 

de control de calidad, término usado hoy en día para los procesos de mejora 

continua en calidad en cualquier área de la organización. 

 

Estos resultados son analizados para el desarrollo de una estrategia cuya función 

será proponer una herramienta de control y seguimiento de PQR`S adecuado a las 

necesidades en el área de reclamos de la sede de Mosquera (teniendo en cuenta 

la normatividad de Sumatec) y de esta manera mejorar los procesos 

administrativos dentro de esta sección de la organización.  
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6 MARCO REFERENCIAL 

 

6.1 MARCO TEORICO 

 

Dentro del área de servicio al cliente de las organizaciones existe una sección 

encargada de atender peticiones, quejas, reclamos y sugerencias la cual tiene 

como objetivo recibir todas las inconformidades por parte del cliente y es la 

responsable de que haya fidelización en el mercado objetivo de la compañía, 

haciendo de esta un valor agregado en las ventas al tener un contacto más 

cercano entre el comprador de los productos y servicios que ofrece la 

organización. 

 

Muchas empresas han perdido mercado debido al descuido en esta área, a 

sabiendas de que el “activo más importante para la compañía es el cliente”. Las 

PQR’S por lo general se generan bajo una razón valedera y es por algún grado de 

insatisfacción del cliente frente al producto o servicio que adquirió con la compañía 

y que fueron notados en el momento de la entrega de la mercancía o en el uso del 

producto o servicio. 

 

Por supuestos no todas las demandas de los clientes son valederas, es importante 

decir “NO” en casos donde la compañía no pueda cumplir una solicitud que 

exceda las operaciones y que no pueda comprometerse ante términos que el 

cliente exige. 

 

Otra situación que se presenta y da origen a todas estas causales de reclamos es 

cuando la fuerza de ventas inflige en dar falsas promesas a los clientes acerca de 

un producto o servicio con el objetivo de ganar un negocio y como resultado 
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genera una problemática interna entre los colaboradores de la organización con 

los clientes y una mala imagen de la compañía. (arandasoft.com, 2019) 

 

Existe una serie de  herramientas para el mejoramiento de gestiones y actividades 

en las empresas pero una que se destaca es la de Edward Deming donde propone 

el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar)  cuyo autor se atribuye a Walter 

Shewhart donde esta  metodología facilita el enfoque basado en el mejoramiento 

continuo de la organización en diferentes ámbitos. (Daniel., 2012) 

 

Dentro del diagnóstico como un proceso analítico que permite conocer la situación 

real de la organización en un momento dado para descubrir problemas y áreas de 

oportunidad con el fin de corregir los primeros y aprovechar los segundas. 

En el diagnostico se examinan, mejoran los sistemas y prácticas frente a los 

factores internos y externos de una organización en todos los niveles. Para 

elaborar un diagnóstico se utiliza una gran diversidad de herramientas, 

dependiendo de la profundidad deseada, de las variables que se quieren 

investigar, de los recursos disponibles y de los grupos o niveles específicos entre 

los que se va aplicar. El diagnostico no es un fin en sí mismo, sino que es el 

primer paso esencial para perfeccionar el desarrollo de la organización. 

(Desarrollo Organizacional Enfoque Latinoamericano, 2012) 

 

El diagrama de Ishikawa es un método gráfico que se usa para efectuar un 

diagnóstico de las posibles causas que provocan ciertos efectos, los cuales 

pueden ser controlables. Se usa el diagrama de causas-efecto para: 

 

 Analizar las relaciones causas-efecto  

  

Comunicar las relaciones causas-efecto 
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Facilitar la resolución de problemas desde el síntoma, pasando por la causa hasta 

la solución. 

 

 En este diagrama se representan los principales factores (causas) que afectan la 

característica de calidad en estudio como líneas principales y se continúa el 

procedimiento de subdivisión hasta que están representados todos los factores 

factibles de ser identificados. El diagrama de Ishikawa permite apreciar, fácilmente 

y en perspectiva, todos los factores que pueden ser controlados usando distintas 

metodologías. Al mismo tiempo permite ilustrar las causas que afectan una 

situación dada, clasificando e interrelacionando las mismas. (uruguayas, 2009) 

 

La planificación es un proceso en el cual se definen de manera sistemática los 

lineamientos estratégicos, líneas maestras, de la empresa u organización, y se 

desarrolla en guías detalladas para la acción, se asignan recursos y se plasman 

en documentos llamados planes. La planificación proyectiva constituye la forma 

primitiva de planificación utilizada por las empresas y los organismos públicos. 

Esta modalidad de planificación no anticipa la presencia de obstáculos ni de 

escollos inesperados supone que de una situación inicial es posible pasar la 

situación – objetivo mediante una serie de acciones determinantes. (Kenneth, 

1965) 

 

Los planes estratégicos son todos aquellos se aplican a toda organización, fijando 

sus metas generales y tratan de posicionarlos en su contexto; en cuanto a los 

planes permanentes son aquellos que encauzan las actividades que se realizan 

repetidamente. (Stephen, 2005) 

 



25 

 

 

 

El control es el proceso de vigilar las diferentes actividades con el propósito de 

asegurar que se realicen los planes y de corregir posibles desviaciones de 

información importantes. Un sistema de eficaz control garantiza que las 

actividades se lleven a cabo de tal forma que las metas de la compañía se 

alcancen. 

 

 La eficacia de un sistema de control es determinado en la medida en que este 

facilite los objetivos para alcanzarlos. Un sistema de control ayuda a los gerentes 

alcanzar las metas de la empresa. (Stephen, 2005) 

 

Existen diferentes tipos de control como: 

 

Control del mercado que hace referencia al enfoque de control que destaca el uso 

de mecanismos de mercado externo, estableciendo normas que se utilizan en el 

sistema de control (como la competencia de precios y participación relativa en el 

mercado). 

 

Control burocrático está basado en mecanismos administrativos y jerárquicos, 

como normas reglamentaciones, procedimientos y políticas estandarizadas en las 

diferentes actividades de la organización. 

 

Control del clan es un tipo de control en que los valores compartidos, las normas, 

las tradiciones, los rituales, las creencias y otros aspectos de la cultura de la 

organización regulan el comportamiento de los empleados.  
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6.2 MARCO CONCEPTUAL 

 

El marco conceptual es la sección de un texto escrito cuyo objetivo académico es 

detallar algunos modelos teóricos, conceptuales, ideas y argumentos que se 

desarrollan en la monografía. (Margarita, 2019) Por ello la importancia de que se 

den a conocer algunos términos que se emplean en la organización. 

 

Asertividad: es la capacidad de solucionar problemas estratégicos y poder 

diferenciar la agresividad y pasividad, debemos ser consistentes tener las ideas 

claras, equilibradas para poder llegar a ser asertivos dando a conocer nuestro 

punto de vista. (tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Buzón de sugerencias: está diseñado para que los consumidores sin necesidad de 

escribir su nombre o sepan quién es el que da la opinión de cómo le para rece el 

servicio o lo atención prestada en el establecimiento. 

(tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Cliente: es la persona que adquiere productos o servicios, con la finalidad de suplir 

una necesidad que para él es básica e importante en ese momento. Ellos son los 

más importantes de nuestra empresa gracias a ellos es la productividad. 

(tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Competitividad: es la capacidad de un negocio o empresa para crear estrategias 

que lo ayuden a adquirir una posición vanguardista en el mercado. Se destaca la 

habilidad, recurso o conocimiento que dispone una empresa de la cual carecen 

sus competidores. (tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 
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Cultura organizacional: es el conjunto de normas que se tengan en una 

organización en todas sus áreas basadas en respeto, valores, ética, integridad, 

actitudes, hábitos todo esto genera una persona íntegra y un ambiente laboral 

bueno. (tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Disposición: es tener el espacio y tiempo suficiente para realizar una actividad o 

brindando un servicio al cliente eficiente, solucionando cualquier problema o 

inquietud que puede tener este sobre nuestro producto o servicio. 

(tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Empoderamiento: el proceso que realiza una persona para ganar poder, autoridad 

e influencia sobre otros, para esto es necesario tener poder de decisión, acceso a 

la información, habilidad para ejercer efectivamente. 

(tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Estrategia: es la técnica que tiene una organización para desarrollar ciertas 

actividades que mejoren el proceso de servicio con un objetivo fijo la satisfacción 

del cliente. (tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Ética: ser correcto y actuar bojo una normas o principios individuales y sociales 

que cada uno de nosotros vamos creando porque en el ambiente interno y externo 

de la organización de va creando. (tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Factura: Una factura es un documento que diligenciado debidamente goza de 

valor probatorio y constituye título valor para su emisor o poseedor en caso de 

endoso. Es un documento que refleja, que hace constar la adquisición y entrega 

de un bien o servicio, en el cual se específica la fecha de la operación, el nombre 

de la partes que intervinieron en el negocio, la descripción del producto o servicio 

https://www.gerencie.com/titulos-valores.html
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objeto del negocio, el valor del negocio, la forma de pago entre otros conceptos. 

(Gerencie.com, 2019) 

 

Garantía: La garantía es una obligación temporal y solidaria, reglamentada en el 

título III, capítulo I, del artículo 7 al 17 del Estatuto del Consumidor que obliga al 

productor y al proveedor a responder por el buen estado de sus productos. 

(actualicese.com, 2019) 

 

Gestión: es la dirección o administración de un negocio, que lo guía hacia un 

mismo camino lo cual lo puede llevar a la excelencia. 

(tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Insatisfacción: Es cuando un cliente no se siente satisfecho con el servicio o 

producto que le están brindando la empresa, ya sea por su mala atención o el 

desempeño del producto no alcanza a sus expectativas frente a su necesidad. 

(tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Quejas: es la forma en que tiene el cliente de mostrar su inconformidad con un 

servicio o producto que este adquiriendo. También lo toman como modo de 

protesta. (tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Nota crédito: Es el comprobante que una empresa envía a su cliente, con el objeto 

de informar la acreditación en su cuenta un valor determinado, por el concepto que 

se indica en la misma nota. Algunos casos en que se emplea la nota crédito 

pueden ser por: avería de productos vendidos, rebajas o disminución de precios, 

devoluciones o descuentos especiales, o corregir errores por exceso en la 

facturación. La nota crédito disminuye la deuda o el saldo de la respectiva cuenta. 

(www.gerencie.com, 2019) 
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Resarcimiento: se usa cuando al prestar un servicio se incumple con las 

obligaciones adquiridas ya, las cuales pueden ser penales o contractuales. 

Brindando seguridad que el compromiso se contraído. 

(tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Servicio: es la combinación de varias cualidades (intangibles) como desempeño, 

esfuerzo, atención y otros tangibles como un trato amable, un obsequio, los 

muebles de la sala de recibo entre otros. (tallerservicioalcliente.blogspot.com, 

2019) 

 

Valor agregado: son las características que le dan a un producto o servicio que lo 

hace ser diferente a la competencia, esto hace darle un mayor valor que le brinda 

a la empresa o negocio diferenciarse en el mercado. 

(tallerservicioalcliente.blogspot.com, 2019) 

 

Petición: es aquel derecho que tiene toda persona para solicitar o reclamar ante 

las autoridades competentes por razones de interés general o interés particular 

para elevar solicitudes respetuosas de información y/o consulta y para obtener 

pronta resolución de las mismas. (www.mintic.gov.co, 2019) 

 

Reclamo: Cualquier expresión verbal, escrita o en medio electrónico, de 

insatisfacción referida a la prestación de un servicio o la deficiente atención de una 

empresa, es decir, es una declaración formal por el incumplimiento de un derecho 

que ha perjudicado dicha labor, ocasionado por la deficiente prestación o 

suspensión injustificada del servicio. (Los reclamos deben ser resueltos, atendidos 

o contestados dentro de los quince (15) días siguientes a la fecha de su 

presentación). (www.mintic.gov.co, 2019) 
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Sugerencia: Cualquier expresión verbal, escrita o en medio electrónico de 

recomendación entregada por el cliente, que tiene por objeto mejorar el servicio 

que se presta la empresa en cada una de las dependencias. (En un término de 

diez (10) días se informará sobre la viabilidad de su aplicación). 

(www.mintic.gov.co, 2019) 

 

Picking: Es la zona del almacén desde donde se realiza la preparación. 

(www.movint.es, 2019) 

Área de salida: Es la zona donde se disponen los pedidos preparados, en espera 

de ser cargados en el camión para su posterior reparto. (www.movint.es, 2019) 

 

Consolidación: Proceso de agrupamiento de cargas parciales compatibles por 

naturaleza y destino con el fin de aprovechamiento de bodega y abaratamiento de 

costos involucrados en el transporte. (www.movint.es, 2019) 

 

Tiquete de empaque: También conocido como packing list. Documento que 

describe la cantidad, las dimensiones y el peso de las mercaderías a ser 

transportadas. (www.movint.es, 2019) 

 

Logística: Es aquella área (Cadena integral de abastecimiento) que planifica, 

implementa y controla de manera económica el flujo de almacenaje de materias 

primas, productos en proceso, y productos terminados, desde el punto de origen al 

punto de consumo (cliente), con la información relacionada para satisfacer las 

necesidades del cliente. (www.movint.es, 2019) 

 

Mercancía: Bienes de cualquier clase susceptibles de ser transportados, incluidos 

los animales vivos, los contenedores, las paletas u otros elementos de transporte 
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o de embalaje análogos, que no hayan sido suministrados por el operador de 

transporte multimodal. (www.movint.es, 2019) 

 

Tiempo de recogida de devolución: Comprende los movimientos de recoger 

artículos del cliente al cedi, respectivamente. (www.movint.es, 2019) 

 

Devolución: Son aquellos ejemplares devueltos por el cliente posterior a la entrega 

que no se comercializaron y se entregaron a consignación o con factura con 

derecho a devolución por el área Comercial. (www.fondodeculturaeconomica.com, 

2019) 

 

Empresa de transporte: El transporte se refiere al traslado de personas o bienes 

de un sitio a otro. La empresa de transportes incluye toda la infraestructura que se 

necesita para realizar el movimiento de personas o productos a su destino.  

El transporte implica progreso para las sociedades de cualquier lugar del mundo, 

siendo un factor importante para la economía, ya que se encarga del traslado de 

maquinaria, materiales, productos, personas, animales y todo aquello que una 

sociedad requiere para vivir. El transporte genera intercambio de todo tipo, esto ha 

logrado que la transportación y la comunicación sean los canales principales para 

el desarrollo de las sociedades. (www.quiminet.com, 2019) 

 

Siniestro: Cualquier evento o contingencia que sucede mientras se transporta un 

vehículo, ya sea un choque, desperfecto en tu auto o cualquier otro fenómeno que 

ponga en riesgo a la mercancía. (quesignificado.com, 2019) 

 

Logística: Según Lamb, Hair y McDaniel es el proceso de administrar 

estratégicamente el flujo y almacenamiento eficiente de las materias primas, de las 
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existencias en proceso y de los bienes terminados del punto de origen 

al de consumo. (www.promonegocios.net, 2019) 

 

6.3 MARCO GEOGRÁFICO 

 

Líder de Operaciones: Diego Rincón 312 390 9175 

Reclamos: 317 435 4703 

PBX: 893 9883 

Mosquera, Cundinamarca, Colombia. 

La empresa SUMATEC SAS se encuentra ubicada en la avenida troncal 

panamericana de occidente N° 18-76 Parque industrial santo domingo bodega d1. 

 

Figura 1. Ubicación geográfica Sumatec cedi Mosquera 

 

Fuente: Google maps  
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Descripción Física: Mosquera se localiza en la Provincia de la Sabana Occidente, 

en el Departamento de Cundinamarca, tiene aproximadamente 30.000 habitantes, 

aunque en los últimos años ha llegado a los 45.000. Está a una altitud de 2516 

Mts, con un clima entre 12 y 14ºC. Fundado el 27 de Septiembre de 1861. 

 

Límites del municipio:  

Por Ley C. de 13 febrero de 1865 se fijaron sus límites generales.  

Por Ley C. de 16 enero de 1866 se dijo que sus límites con Bojacá serán los 

mismos que existían antes de la Ley 13 de febrero de 1865.  

Por ordenanza de 16 de 1889 se fijaron con Madrid en conjunto con los demás 

municipios colindantes de este.  

 

Por ordenanza 9 de 1914 se determinaron con Funza. Por ordenanza 35 de 1915 

se derogó la anterior y se dijo que tales límites serán los mismos señalados por el 

artículo 3. De la Ley 13 de febrero de 1865.  

 

Por ordenanza 27 de 1932, artículo 8, se autorizó nombrar una comisión para 

definir los límites entre Mosquera, Bojacá y Soacha.  

 

Los límites de Mosquera, dados por el instituto geográfico Agustín Codazzi, según 

el proyecto que presentara a la entidad respectiva para su ratificación legal, con 

base en las actas de deslinde levantadas técnicamente por sus comisiones 

topográficas entre 1941 y 1947 más o menos; y tomados en las cartas Aero 

fotogramétricas, de conformidad con lo dispuesto por la Ley 62 de 1939 y los 

derechos 803 de 1940 y 1751 de 1947, son los siguientes: 

 

Localidad de Fontibón  

Localidad de Bosa  
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Municipio de Soacha 

Municipio de Bojacá  

Municipio de Madrid  

Municipio de Funza 

 

Extensión total: 107 km2  

Extensión área urbana: 7.67 Km2  

Extensión área rural: 99.33 Km2  

Altitud de la cabecera municipal (metros sobre el nivel del mar):   2516 Mts 

Temperatura media:   entre 12 y 14ºCº C 

Distancia de referencia:   p.e. a 10 Km de Bogotá D.C 

 

Dada su localización estratégica, su cercanía a Bogotá, su relieve, su clima; ha 

contribuido a que se hayan instalado en el Municipio varias industrias del orden 

nacional a lo largo, principalmente de la troncal de occidente, que le ha permitido 

ser financieramente uno de los municipios con recursos económicos suficientes 

para su propia dinámica económica, y su principal vocación, y el sector que más 

contribuya con el empleo de Mosquera. 

 

El sector de comercio y servicios está representando por establecimientos 

comerciales: (almacenes, salones de belleza, confecciones, depósitos, droguerías, 

centros de cómputo, centros de telefonía, ferreterías, papelerías, supermercados, 

restaurantes, servicios mecánicos y automotriz etc.), servicios públicos, bancos y 

corporaciones, y un reducido número de profesionales que ofrecen sus servicios al 

municipio. Desafortunadamente el comercio no está organizado como tal, 

dependiendo en gran parte para su suministro de Bogotá. 

(micolombiadigital.gov.co, 2019) 
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6.4 MARCO INSTITUCIONAL 

  

Razón social: SUMATEC S.A.S. 

Objeto social: compra, venta, distribución, comercialización, importación y 

exportación de toda clase de suministros técnicos relacionados con maquinarias, 

montajes, construcciones, redes eléctricas, redes para conducción de fluidos, 

estructuras, obras civiles, procesos productivos, agropecuarios o de extracción, 

usado en su condición o carácter de materia prima, repuestos, herramientas, 

accesorios. 

 

Número de identificación tributaria: 890800788-7 

 

Estructura jurídica actual: Sociedad por acciones simplificada. 

Historia: En 1954 dos jóvenes emprendedores se unieron para dar inicio a una 

empresa comercializadora de tornillería en la zona cafetera de Colombia. Jesús 

Villegas Villegas y Bernardo Velásquez Duque, impulsados por el deseo de 

progresar y aferrados a unos sólidos principios éticos dieron inicio a la sociedad 

Villegas y Velásquez Ltda., hoy Sumatec S.A.S. 

 

Sector económico: Conforme a la clasificación de los sectores económicos en 

Colombia, Sumatec S.A.S. Hace parte del sector terciario. (Pellicer, 2004) 

 

Subsector: G4663 - Comercio al por mayor de materiales de construcción, 

artículos de ferretería, pinturas, productos de vidrio, equipo y materiales de 

fontanería y calefacción. 

 

G4669 - comercio al por mayor de otros productos N.C.P. 

G4642 – Comercio al por mayor de prendas de vestir 
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La edad de la empresa al año 2019 la empresa tiene 65 años. De acuerdo a la 

clasificación de la empresa se considera mediana empresa, ya que es superior a 

131.951 UVT e inferior o igual a 483.034 UVT. Según el decreto 957 de 05 de 

junio 2019. (www.mipymes.gov.co, 2019) 

 

Posee una estructura comercial sólida y confiable a nivel nacional, contamos con: 

Puntos de atención a la Industria distribuidos a nivel nacional para estar cerca de 

nuestros clientes. (Bogotá Paloquemao, Bogotá Sabana, Cedi Mosquera, 

Medellín, Manizales, Pereira, Cali, Cartagena, Barranquilla, Ibagué, Bucaramanga, 

Barrancabermeja, Pasto, entre otros). 

 

Puntos de venta Express para prestar un servicio ágil y cercano 

 

Puntos de atención al paso para acercarnos a la operación de nuestros clientes en 

zonas apartadas del país. 

 

Centros de distribución ubicados en sectores claves para apoyar la operación. 

 

Más de 800 empleados directos. 

 

Atiende industrias y ferreterías en todo el territorio Colombiano. 

 

Llega a más de 12 sectores económicos: metalmecánico, petrolero, químico, 

minero, servicios, automotriz, gubernamental, alimentos y bebidas, infraestructura, 

construcción, plásticos, agricultura, entre otros. 

Distribuye las marcas líderes en suministros técnicos en el país. (SUMATEC 

S.A.S., 2019)  
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Misión: Somos una Organización distribuidora de suministros y materiales 

Técnicos Comprometida con la Honestidad, la Calidad y el Servicio. Generamos 

alta satisfacción entre los clientes, empleados y accionistas. 

 

Visión: Trabajamos para ser pioneros en la distribución de suministro de 

materiales técnicos. Convirtiéndonos en el mejor eslabón de la cadena de 

competitividad entre las empresas colombianas por nuestro portafolio, sistema de 

comercialización y tecnología empleada. 

 

Fase del negocio : La empresa se encuentra en la fase de crecimiento, ya que su 

portafolio de productos que tiene un gran potencial; sin embargo es necesario 

realizar inversiones para mejorar la calidad del servicio y el desarrollo de clientes 

potenciales en los actuales mercados donde se encuentra la empresa. 

 

Actualmente la preocupación es el posicionamiento en otros sectores, el 

crecimiento está enfocado principalmente en el desarrollo del canal Ferreterías a 

nivel nacional. 

 

6.5 MARCO LEGAL 

 

El Artículo 23 de la Constitución Política de Colombia consagra el Derecho de 

Petición así: 

 

“Toda persona tiene derecho a presentar peticiones respetuosas a las autoridades 

por motivos de interés general o particular y a obtener pronta resolución”. 
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Las PQR`S, derivadas directamente del derecho de petición previamente 

mencionado, son las  herramientas que ofrece una Entidad/Autoridad a toda la 

ciudadanía, en ejercicio de su servicio al cliente para recibir, conocer y responder 

las inquietudes, solicitudes, reclamos, quejas, en torno a programas, actividades, 

proyectos de la misma  Entidad/ Autoridad. 

 

Dentro la organización este artículo de la constitución política de Colombia hace 

referencia a que toda persona ciudadana del país está en derecho de manifestar 

inquietudes sugerencias y peticiones sobre el servicio que prestan las empresas 

en cualquier índole. (Constitucion politica de Colombia, 2019) 

 

Desde el 12 de abril de 2012, la Ley 1480 por la cual se expide el Estatuto del 

Consumidor, se ha convertido en la principal "arma" de miles de colombianos 

insatisfechos frente a la adquisición de bienes y servicios. Desde entonces, la 

Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), autoridad encargada de velar por 

los derechos de los consumidores, no solo ha aunado esfuerzos con el fin de darle 

un mejor entendimiento a los contenidos, derechos, novedades e impacto que 

tiene este Estatuto, sino que además, ha puesto a disposición de la población 

todos los mecanismos necesarios a través de los cuales pueden hacer efectiva 

dicha Ley. Dentro de sus principios generales, esta Ley - que beneficia a todos los 

colombianos - decreta: 

 

La protección de los consumidores frente a los riesgos para su salud y seguridad. 

El acceso de los consumidores a una información adecuada - de acuerdo con los 

términos de esta Ley que les permita hacer elecciones bien fundadas. 

 

La educación del consumidor. 
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La libertad de constituir organizaciones de consumidores y la oportunidad para 

esas organizaciones de hacer oír sus opiniones en los procesos de adopción de 

decisiones que las afecten. 

 

La protección especial a los niños, niñas y adolescentes, en su calidad de 

consumidores, de acuerdo a lo establecido con el código de infancia y 

adolescencia 

 

Esta ley norma tiza y ejerce derechos a los consumidores de los bienes y servicios 

con respecto a cualquier organización ya sea pública y/o privada. 

(Superintendencia de industria y comercio , 2019) La organización como ente 

privado se rige bajo esta normatividad, cuyas leyes gubernamentales protegen los 

derechos de los clientes, la compañía sigue estos normatividad cuando se 

presenta alguna novedad donde no es posible resolverla por parte de la empresa. 

 

ISO 9001 es una norma que se aplica tanto a organizaciones que ofrecen 

productos como a organizaciones que ofrecen servicios. 

 

Hoy nos centraremos en aquellas empresas que ofrecen servicios, y en cómo 

pueden medir su calidad y satisfacción a sus clientes. 

 

Para asegurar la calidad en cualquier actividad es necesario que se lleve a cabo 

una planificación, control y mejora de la calidad. Analizaremos cómo controlar la 

calidad en la prestación de servicios mediante unos indicadores que nos permitan 

medir y controlar las actividades ligadas a los procesos de prestación de servicio. 

Ante esto es muy importante tener en cuenta lo que el cliente espera cuando le 

prestamos dicho servicio. (ISO 9001-2015, 2014) 
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 Seguimiento, medición, análisis y evaluación 

 

 Generalidades 

 

 La organización debe determinar: 

 

Qué necesita seguimiento y medición 

 

Los métodos de seguimiento, medición, análisis y evaluación necesarios para 

asegurar resultados válidos 

 

Cuándo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medición 

 

Cuándo se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medición. 

  

La organización debe evaluar el desempeño y la eficacia del sistema de gestión de 

la calidad. 

 La organización debe mantener la información documentada como evidencia de 

los resultados. (blogdelacalidad.com/iso-90012015, 2019) 

 

Satisfacción del cliente: La organización debe realizar el seguimiento de las 

percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y 

expectativas. La organización debe determinar los métodos para obtener, realizar 

el seguimiento y revisar esta información.  

 

Ejemplos de seguimiento de las percepciones del cliente pueden incluir las 

encuestas al cliente, la retroalimentación del cliente sobre los productos y servicios 

entregados, las reuniones con los clientes, el análisis de las cuotas de mercado, 
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las felicitaciones, las garantías utilizadas y los informes de los agentes 

comerciales. (blogdelacalidad.com/iso-90012015, 2019) 

 

Cualquier organización para certificarse bajo la ISO 9001 2015 debe seguir el 

paso a paso de esta normatividad y dentro de esta influye en un parágrafo 

específico sobre el servicio al cliente. 

 

Ministerio de comercio, industria y turismo decreto 0735 de 17 de abril 2013 

Que el artículo 78 de la Constitución Política establece que la ley regulará el 

control de calidad de los bienes y servicios ofrecidos y prestados a la comunidad, 

así como la información que debe suministrarse al público en su comercialización. 

Toda organización debe garantizar la calidad de los bienes y servicios ofrecidos, 

para que en futuros encuentros comerciales no haya inconvenientes con clientes y 

consumidores finales. (Ministerio de Comercio, 2013)  

La compañía ante el ministerio de comercio, industria y turismo establece una 

serie de parámetros de calidad, los cuales son regulados internamente para 

cumplir los mínimos requisitos en la comercialización de productos que van 

dirigidos a los clientes que le compran a la organización.   
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7 DISEÑO METODOLÓGICO 

 

7.1 TIPO DE ESTUDIO 

 

El método utilizado es el analítico (usado como herramienta de estudio por los 

sabios griegos en diferentes ciencias de la época) el cual se basa en un proceso 

de investigación empírico-analítico que se enfoca en la descomposición de un 

todo, desarticulando en varias partes o elementos determinados (causas y 

efectos). 

El método analítico es aquel método de investigación que consiste en la 

desmembración de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para 

observar las causas, la naturaleza y los efectos. El análisis es la observación y 

examen de un hecho en particular. Es necesario conocer la naturaleza del 

fenómeno y objeto que se estudia para comprender su esencia. Este método nos 

permite conocer más del objeto de estudio, con lo cual se puede: explicar, hacer 

analogías, comprender mejor su comportamiento y establecer nuevas teorías. 

(Ruíz, 2006) 

El todo puede ser también racional, por ejemplo, los productos de la mente: las 

hipótesis, leyes y teorías. Descomponemos una teoría según las leyes que la 

integran; una ley o hipótesis, según las variables o fenómenos que vinculan y el 

tipo de relaciones que establecen, por lo tanto, puede hablarse de análisis 

empírico y análisis racional. El primer tipo de análisis conduce necesariamente a la 

utilización del segundo tipo; por ello se le considera como un procedimiento 

auxiliar del análisis racional. (Ruíz, 2006) 
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7.2 MÉTODOS DE ESTUDIO 

 

El método utilizado se enfoca en el análisis de causa y efecto de Kaoru Ishikawa, 

el cual produce una serie de situaciones y problemáticas, causadas en primera 

instancia en el orden de los sucesos, en los cuales los efectos y consecuencias 

son hechos secundarios. (www.recursosdeautoayuda.com, 2019) 

 

También se puede llamar “causa y efecto” o “diagramas de espina de pescado”, 

siendo una herramienta creada por Karou Ishikawa en 1968 y se utiliza como un 

método para organizar un equipo para una lluvia de ideas de las posibles causas 

de un problema. Se considera una de las siete herramientas básicas de calidad – 

ver pág. 57 a pág. 58 del documento. 

 

 

7.3 TÉCNICAS DE RECOLECCIÓN DE LA INFORMACIÓN 

 

Se plantea la técnica cualitativa aplicables donde se realiza una observación que 

lleva al investigador a optar por convertirse en un miembro más del grupo y así 

ganar la confianza de las personas que hacen parte de la organización la cual va a 

estudiar, del mismo modo realiza entrevistas y análisis de documentos donde se 

extrae la información necesaria que lleve al investigador a inferir en algunos 

aspectos importantes de la cultura organizacional. 

Mientras las técnicas cuantitativas se enfocan en la recolección de datos, 

números, porcentajes, volúmenes y series, las cualitativas toman en cuenta 

actitudes, aspectos culturales, percepciones, relaciones y estimaciones. Es decir, 

son dos formas distintas de acercarse a fenómenos propios de la gestión. 

(Barcelona) 
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7.4 POBLACIÓN 

 

La población en estudio es la base de datos de pedidos que está compuesta por 

2494 despachos los cuales de estos se presentan 338 novedades. 

 

7.5 MUESTRA 

Se tomó una muestra aleatoria del 10% de la base de datos de 249,4 despachos 

promedio mensual del primer el semestre del año 2019 los cuales se presentan 34 

con novedad, datos que brinda la compañía. 

Figura 2. Pedidos despachados vs Novedades recibidas 

 

Fuente: SUMATEC – servicio al cliente 

 

Figura 3. Grafica pedidos despachados vs novedades recibidas 

 

Fuente: Elaboración propia 

 

MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO TOTAL SEMESTRE PROMEDIO 10%

DESPACHOS POR MES 2195 2720 2638 2322 2744 2344 14963 2494 249

NOVEDADES POR MES 271 372 363 304 396 323 2029 338 34

% 12,35% 13,68% 13,76% 13,09% 14,43% 13,78% 13,56%
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Tabla 1. Calculo tamaño de muestra finita 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

𝒏 = Tamaño de la muestra buscado es el 10% que equivale a 249,4 despachos  

𝑁 = Tamaño de la Población o Universo 2494 promedio despachos por mes 

𝑍 = Parámetro estadístico que depende el Nivel de Confianza (NC) 1,645 que es el 

nivel de confianza que equivale al 90% 

𝑒 = Erro de estimación máximo aceptado es de 4% 

𝑝 = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito) es de 50% 

𝑞 = (1 – 𝑝) = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado es de 50%   

Fuente: elaboración propia 

 

 
 

         

Parámetro  Insertar Valor   Tamaño de muestra 

N  2.494   "n" = 

Z  1,645   249,4 

P  50,00%     

Q  50,00%     

E  4,00%     

         

   2570,72375     

 6,75490625     

 

 

 

    

 

  

 

 

  

𝒏 =
2.494∗1,6452 ∗0,50∗0,50

0,42∗(2.494−1)+1,645∗0,50∗0,50
= 249 

𝒏 =
𝑁 ∗ 𝑍𝛼

2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞

𝑒2 ∗ (𝑁 − 1) + 𝑍𝛼
2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
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Figura 4 Desglose de novedades 

 

Fuente: Elaboración propia. 

 

De las 34 novedades se evidencia que dos causales las cuales generan más 

novedades que son 9 errores de digitación equivalentes al 26%, seguida de 8 

faltantes de mercancía equivalente al 23%, ambas representan un 49% de las 

novedades más representativas por mes.  

 

Dentro de las novedades restantes están 5 garantías equivalentes al 15%, 4 

troques de mercancía equivalente al 12%, los errores en precio al igual que los 

Errores en 
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errores en asesoría son 3 por cada uno equivalentes al 9% cada uno, por ultimo 

tenemos 2 pedidos repetidos equivalentes al 6%. 

  

7.6 TABULACIÓN DE PROCESAMIENTO DE LA INFORMACIÓN 

 

El paso a seguir es la recolección de datos, que consiste en una representación de 

una manera directa y breve. La tabulación y procesamiento de datos es una 

manual el cual se extrae la información requerida por medio de un conteo y 

realización de tablas y/o matrices, fáciles de leer y que de manera general 

ofrezcan una acertada perspectiva de las características más importantes de la 

realización de los despachos con novedades en Sumatec cedi Mosquera. 

 

 

7.7 PROCESAMIENTO DE DATOS 

 

Los datos suministrados por la investigación son estudiados mediante la creación 

de matrices en Excel y calificados según el criterio del investigador. 

  



48 

 

 

 

8 DIAGNÓSTICO DEL PROCEDIMIENTO DE PQR’S DE LA EMPRESA 

SUMATEC SEDI MOSQUERA 

 

8.1 ANÁLISIS DEL PROCEDIMIENTO ACTUAL DE LAS PQR`S EN SUMATEC 

CEDI MOSQUERA 

 

La empresa Sumatec con sede en Mosquera es una organización dedicada a la 

distribución y suministro de materiales técnicos para el mantenimiento, reparación 

y operación en la industria.  De esta manera se hace un preámbulo de cómo 

funciona la compañía en su actividades. 

 

La empresa está bajo un direccionamiento de una gerencia general como cabeza 

de la compañía y de una serie de gerencias que son: 

 

Gerencia administrativa: encargada de la cartera de la organización, talento 

humano, contabilidad y tesorería. 

 

Gerencia TIC: encargada de las tecnologías de información y comunicación de la 

compañía y de los diferentes procesos que estos competen. 

 

Gestión de mejoramiento: esta gerencia es la encargada de planificar, verificar y 

dar las directrices de las diferentes actividades en cuanto a la medición, 

seguimientos en los procesos y resultados de la organización. 

 

Gerencia comercial: Este departamento es el encargado de organizar las 

diferentes estrategias de ventas y de la comercialización de los diferentes 

productos del sector ferretero y de protección personal de la compañía. Ha de 

conocer que la capacidad de vender es pieza fundamental, ya que sin ventas no 
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hay negocio. El departamento maneja dos unidades de negocio que son 

subgerencia de ventas a industria y subgerencia de ventas de comercio. La 

subgerencia de ventas a industria es una unidad de negocio cuya finalidad es 

encargada de comercializar todo lo competente a la comercialización de productos 

de protección personal como cascos de seguridad industrial, dotaciones, guantes 

tapabocas y tapa oídos entre otros. La subgerencia de ventas a comercio es otra 

unidad de negocio enfocada a la comercialización de productos ferreteros como 

herramientas manuales, herramientas eléctricas, llaves, herramientas agrícolas, 

tornillería, etc. 

 

Control interno: encargado de medir, evaluar y controlar la eficiencia, eficacia y 

efectividad de los diferentes procesos administrativos, reevaluando planes e 

implementando correctivos necesarios para un mejor funcionamiento abarcando 

todos los departamentos de la empresa, como los activos y el mismo inventario de 

mercancía. 

 

Gerencia Mercadeo: es la encargada de definir y gestionar el  nombre de la 

comercializadora Sumatec realizando campañas de marketing, produciendo 

contenidos de marketing y promoción, optimiza y actualiza el sitio web corporativo 

haciéndolo más atractivo para los clientes. 

 

Gerencia de gestión de proyectos: con direccionamiento en la planificación y 

orientación de los procesos de los diferentes proyectos establecidos por la 

compañía en pro del desarrollo organizacional de Sumatec. 

 

Gerencia de operaciones: es la encargada de la distribución de la mercancía al 

cliente final desde la compra de los productos al proveedor, almacenamiento, el 

alistamiento, despacho, distribución y entrega de producto al cliente. Esta gerencia 
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se divide en las siguientes áreas: Planeación y abastecimiento, Operaciones, 

control de distribución, comercio exterior, transporte y servicio al cliente. 
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Figura 5. Organigrama Sumatec S.A.S. 

 

Fuente: Sumatec S.A.S. – Gerencia administrativa 
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8.2 SERVICIO AL CLIENTE (ÁREA DE RECLAMACIÓN) 

 

En el área de servicio al cliente existe un cargo que es denominado reclamos, 

cuya función es de gran importancia para la compañía ya que este es el 

intermediario en los procesos de la organización entre logística, servicio al cliente 

y el área comercial. 

 

Este tiene acceso a la información de dichas áreas con el propósito de dar 

solución a las reclamaciones de los clientes. 

  

8.2.1 PROCESO DE RECLAMACIÓN SUMATEC CEDI MOSQUERA   

 

Cuando los usuarios de cualquier servicio requieren hacer una pregunta, queja, 

reclamo o  sugerencia al  servicio que se está brindando, Sumatec dentro del 

cargo de reclamos hace un proceso de recibir un PQR`S por parte del cliente 

interno y asesor comercial donde describe por un correo o llamada telefónica sin 

ningún protocolo o proceso designado. 
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Figura 6. Mapa de proceso Sumatec 

 

Fuente: Sumatec – gerencia administrativa 

 

En el mapa de proceso no se aprecia la funcionalidad del área de reclamos lo que 

indica una falencia por parte de la organización, ya que su objetivo es llevar y 

controlar las PQR´S. 

 

Dentro el plan básico operacional para Sumatec cedi Mosquera es llevar una serie 

parámetros establecidos donde la queja es recibida por parte del asesor 

comercial, cuando este recibe la queja del cliente, se ve en la obligación de 

dirigirse al cedi con el fin de investigar la causal de la anomalía en el pedido. 

 

Si el tema es de alguna unidad faltante, se solicita a logística el permiso de 

ingreso a bodega a verificar los inventarios e investigar lo ocurrido en el 

alistamiento del pedido con el fin de dar solución al cliente. 
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Para ello el comercial entra a verificar la hoja de alistamiento (picking) con el fin de validar que el producto se 

encuentre punteado y poder determinar la falencia. 

Figura 7.  Picking 

  

Fuente: software JAIVANA – SUMATEC S.A.S.  
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Figura 8. Picking en proceso 

 

Fuente: software JAIVANA – SUMATEC S.A.S.  
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Esto conlleva a que el comercial se vea envuelto a dos formas de trabajo. 

 

Una es vender la mercancía o dar solución monetaria a sus clientes con las 

novedades; lo que significa que las ventas no se ven afectadas, caso contrario es 

que ocurra una devolución de mercancía, lo que implica un costo adicional por la 

entrada nuevamente del producto a la empresa. 

  

La persona de reclamos por protocolo y normatividad de la empresa sigue una 

serie de parámetros para este proceso: 

 

Dentro el proceso de reclamos no se hacía evidencia del trámite de las novedades 

presentadas, siendo así una causal de diferencias “problemáticas” en el área 

comercial y el área logística. 

  

Con el tema de garantías el comercial en muchas ocasiones debía dirigirse a 

donde el cliente a recoger el producto, con el fin de dirigirlo al centro de servicio 

más cercano, por este tipo de situación no se lograba determinar si realmente la 

novedad que presentaba el cliente era verídica sin embargo la empresa por no 

perder dicho cliente terminaba descontando el valor de la novedad y confiando en 

la palabra del cliente. 

 

Como no había un registro de dicho proceso no había manera detectar 

internamente las falencias de las áreas que intervienen en la comercialización, no 

existía como hacer informes, no había información de seguimiento de frecuencia 

reclamos e intervención a estas. 
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9 ANÁLISIS DE LAS PQR’S EN LA EMPRESA SUMATEC S.A.S CENTRO DE 

DISTRIBUCIÓN MOSQUERA POR MEDIO DIAGRAMA DE ISHIKAWA 

 

Como se habla en la norma ISO 9001-2015 una corrección es toda acción que se 

lleva a cabo para una solución inmediata del problema más obvio para eliminar la 

no conformidad. Dentro de la investigación se debe encontrar una solución rápida 

para la situación en una sola vez. 

 

Se identifican los problemas más graves, por lo que es necesario realizar acciones 

correctivas y evitar que el problema suceda de nuevo para lo que se tendrá que 

utilizar un proceso sistemático que garantice que no se pierde nada. Durante el 

proceso de acción correctiva, es muy importante que usted no sólo intente corregir 

las causas fáciles de ver, siendo necesario profundizar en la causa del 

problema para encontrar la causa raíz de manera que se pueda corregir. 

 

Sólo cuando se encuentre y se corrija la causa raíz de un problema, se 

garantizará que la no conformidad no vuelva a suceder. (INCONTEC, 2015) 

 

También se puede llamar “causa y efecto” o “diagramas de espina de pescado”, 

siendo una herramienta creada por Karou Ishikawa en 1968 y se utiliza como un 

método para organizar un equipo para una lluvia de ideas de las posibles causas 

de un problema. Se considera una de las siete herramientas básicas de calidad: 

 

Todas las causas potenciales de los problemas específicos se enumeran en seis 

ejes principales, en las causas que puedan contribuir a un problema: métodos, 

mano de obra, equipo, materiales, medición y medio ambiente. 
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Una vez que se enumeran todas las causas posibles, que son revisados y 

eliminados uno por uno mediante la investigación o experimentación hasta que se 

encuentre la causa más probable. 

 

Las acciones correctivas puede tener lugar de abordar la causa o las causas 

identificar mediante el análisis. (ISO 9001-2015, 2014) 

  

 

Figura 9. Diagrama de Ishikawa 

Fuente: ISO 9001 -2015  

 

El análisis planteado al área de reclamos se utiliza como método el diagrama de 

Ishikawa el cual nos plantea un diagnóstico de la situación que se identificó en 

SUMATEC S.A.S. Centro de distribución Mosquera. 

 

Se identificaron cinco causas principales: 

Comercial 

Método 

Factor humano 

Logística 

Herramienta y tecnología 
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Dentro de la causa comercial se identificó los comunes errores de digitación de los 

pedidos por parte del comercial, como los errores en precios a facturar y también 

la mala asesoría, a su vez se identifica las ventas ficticias por parte de los 

comerciales que conlleva a acuerdos comerciales en pro de los clientes. 

 

Se identifica la solicitud de pedidos repetidos que a su vez se despacha mercancía 

sobrante, es decir; los asesores montan los pedidos con más cantidades de lo que 

realmente solicita el cliente formando datos errados de los clientes. 

 

La causa logística como primera medida se encuentra el inventario descubriendo 

descuadres de mercancía y el mal almacenamiento de la misma, el producto no 

conforme, como el hurto de mercancía por falta de planificación y malos 

despachos detectando negligencia de los encargados y el inadecuado manejo de 

la documentación y tramite. 

 

Con la causa de herramienta y tecnología se evidencia la falta de básculas para el 

peso de productos, falta de tecnología en software, falta de maquinaria como la de 

monta carga ausencia de radio frecuencias y cámara de vigilancia con óptima 

resolución, carencia de estibadores manuales. 

 

En la causa de método de reclamos se identifica la ausencia de registros de 

PQR`S que conlleva a un canal de comunicación ineficiente estimando un proceso 

inadecuado en solución de reclamos evidenciando falta de soporte de alistamiento 

de mercancía, teniendo en cuenta que no hay un plan básico de PQR`S y no 

existe seguimiento a las PQR`S haciendo demoras en la respuesta a los PQR`S y 

bajo nivel de servicio. 
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En cuanto a la causa factor humano se identifica la falta de capacitación al 

personal por ende las malas prácticas de trabajo y la antigüedad de cada 

trabajador (manejo arcaico de la labor). No hay apoyo para el trabajador como 

bonificaciones y reconocimientos esto conlleva a la improductividad por no tener 

técnicas de trabajo si prestar importancia al empleado. 

 

Las anteriores causas se identifican el efecto con la inconformidad del cliente.  
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Figura 10. Diagrama de Ishikawa inconformidades del cliente 

 

Fuente: Elaboración propia 
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10 DISEÑO DE LA PROPUESTA PLAN DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE 

PQR`S PARA LA EMPRESA SUMATEC S.A.S. CENTRO DE DISTRIBUCIÓN 

MOSQUERA  

 

10.1 ESTRATEGIA PARA EL ÁREA DE PQR`S  

La propuesta para el proceso de la empresa Sumatec S.A.S. cedi Mosquera con el 

plan de seguimiento y control de PQR´S es mejorar cada día en su servicio, 

identificar las falencias de la operación logística y comercial, disminuir el tiempo de 

respuesta de los PQR´S y aumentar el nivel de servicio de las reclamaciones para 

esto se realiza el siguiente proceso. 

 

10.1.1  EL CLIENTE NOTIFICA O INFORMA AL ASESOR DEL PQR´S 

El asesor debe escalar el caso al área de reclamos por medio de un correo 

electrónico corporativo con copia a servicio al cliente y el coordinador de zona. 

 

Para que el área de reclamos tramite la novedad el asesor debe legalizar el 

PQR`S con un documento llamado formato de novedades; diligenciado en su 

totalidad para que la reclamación sea lo suficientemente clara. 

 

Dicho documento cuenta con la suficiente información como nombre del cliente, 

numero factura, NIT, dirección, teléfono, código del asesor, código de los 

productos, descripción de los productos. Cantidad, valor del producto, causales de 

devolución y espacios para observaciones del asesor, con la información que se 

recopila en el documento es suficiente para comenzar con su trámite. 
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Tabla 2. Formato de novedades y/o devolución 

 

Fuente: Elaboración propia 
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El paso a seguir es que el área de reclamos en primera instancia debe registrar en 

la planilla de control de PQR´S en Excel la novedad, analizar las posibilidades y 

descubrir donde hubo falla del proceso y según sea la reclamación, escalar 

debidamente por el mismo medio al área correspondiente, ya sea logística, 

cartera, transportes, etc. Luego de tener las suficientes evidencias de lo ocurrido y 

con soportes, logre dar una respuesta oportuna al comercial. 

 

10.1.2 RECLAMACIONES 

 

Las posibles reclamaciones que se pueden presentar y los debidos procesos que 

se pueden utilizar son los siguientes: 

 

Devolución de mercancía, según las políticas internas de SUMATEC SAS las 

devoluciones no deben superar el 2% sobre las ventas efectuadas. (S.A.S.) 

 

Las devoluciones se pueden ocasionar por 3 factores principales: 

Error comercial. 

Error logístico. 

Garantía. 

Por parte de comercial se presenta los siguientes casos: 

 

Tabla 3. Causales de devolución por error comercial 

Causal de devolución Area 

ERROR EN DIGITACIÓN DEL PEDIDO COMERCIAL 

ARTICULO EQUIVOCADO POR PARTE DEL CLIENTE COMERCIAL 

PEDIDO CANCELADO POR CLIENTE COMERCIAL 

ERROR EN PRECIO COMERCIAL 

DEVOLUCIÓN PARCIAL COMERCIAL 
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PEDIDO REPETIDO COMERCIAL 

VALOR PEDIDO INFERIOR AL MÍNIMO 

REQUERIDO 
COMERCIAL 

RECOGIDA ACUERDO COMERCIAL COMERCIAL 

ERROR EN ASESORIA COMERCIAL 

PEDIDO NO SOLICITADO POR EL CLIENTE COMERCIAL 

CAMBIO RAZÓN SOCIAL COMERCIAL 

ERROR EN INFORMACIÓN DE LA FACTURA COMERCIAL 

CAMBIO MERCANCIA COMERCIAL 

MERCANCIA SOBRANTE COMERCIAL 

 

Fuente: Área de tic y gerencial – SUMATEC S.A.S. 

 

Todas las devoluciones generadas por el área comercial y/o asesores deben estar 

autorizadas por el coordinador de zona sin excepción alguna. 

 

Si el coordinador de zona autoriza la devolución por alguna de las causales 

anteriormente nombradas se debe generar recolección de la mercancía por medio 

de la transportadora (ENVIA), hacer seguimiento hasta que la mercancía retorne al 

cedi, luego de la recepción la mercancía y se deberá verificar que llegue en 

perfectas condiciones, posterior a eso aplicar nota crédito con la finalidad de dar 

solución al PQR´S, también proceder con la evacuación de mercancía a las zonas 

de almacenamiento.  

 

Si el coordinador de zona no autoriza la devolución, se sobre entiende que el 

coordinador dará una solución comercial, ya sea dando un descuento porcentual 

al cliente para que se quede con la mercancía o exigiendo al asesor para que 

venda dichos productos a otro cliente. 
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Por parte de Logística se presenta los siguientes casos: 

 

Tabla 4.Causales de devoluciones por errores de logística 

Causal de devolución Area 

MERCANCIA TROCADA OPERACIONES 

PRODUCTO INCOMPLETO OPERACIONES 

ERROR EN ALISTAMIENTO OPERACIONES 

CAMBIO EN PRESENTACION DE PRODUCTO OPERACIONES 

ENTREGA DE PRODUCTO EN MAL ESTADO OPERACIONES 

INCUMPLIMIENTO EN FECHA PROMESA DE 

ENTREGA 
OPERACIONES 

ANULACION FACTURA POR ERROR EN SISTEMA OPERACIONES 

 

Fuente: Área de tic y gerencial – SUMATEC S.A.S. 

 

Para este caso las devoluciones generadas por el área logística no es necesario 

que ninguna dependencia la autorice, se debe proceder de inmediato con la 

recolección de la mercancía con apoyo de la transportadora, posterior de 

programar la recolección se debe hacer el debido seguimiento a la guía de 

recolección hasta que llegue le mercancía al cedi, se hace recepción de la 

mercancía, posterior a eso se aplica la nota crédito con la finalidad de dar solución 

al PQR´S, paso a seguir se procede con la evacuación de mercancía a las zonas 

de almacenamiento o a las bodegas destinadas para su fin. 

 

También se puede tomar la opción de hacer reposición de mercancía al cliente 

con autorización del asesor comercial ya que es la primera dependencia con el 

cliente. 
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Por otro lado tenemos las garantías: 

 

Tabla 5. Causal de devolución de garantía 

Causal de devolución Área 

PRODUCTOS POR GARANTÍA OPERACIÓNES 

 

Fuente: Área de tic y gerencial – SUMATEC S.A.S. 

 

Al igual que los errores logísticos se procede con la recolección del producto, con 

el fin de enviar al centro de servicio más cercano de proveedores según la marca  

para que diagnostiquen y den un dictamen para responder por la garantía al 

cliente, en este espacio se puede presentar dos opciones, primero que el centro 

de servicio haga cambio de producto por uno nuevo al cliente directamente o 

simplemente repare y cambie la parte afectada para dejar el artículo en perfectas 

condiciones de uso o segundo que generé nota crédito a Sumatec SAS, de esta 

manera se aplique nota crédito al cliente para así dar solución a la garantía 

generada. 

 

Los faltantes de mercancía son ocasionados por el área de logística con respecto 

a los alistamientos dentro de la operación diaria. 

 

Cuando un asesor reporta la reclamación de un cliente sobre una o más 

referencias faltantes en el pedido, lo primero que se hace o el paso a seguir es: 

Buscar evidencia de alistamiento; solicitar el cumplido de entrega al área de 

transportes con el fin de identificar la fecha de entrega y alguna posible 

observación del cliente en el cumplido al momento del recibo del pedido y 

comprobar las unidades de empaque entregadas. 
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Se solicita copia de picking de alistamiento de pedido al área de archivo, 

verificando el listado de artículos y la relación de unidades empacadas además 

identificar si el producto o referencias están apuntados con la cantidad facturada, 

verificando el peso total del pedido relacionado. 

 

Se debe exigir al área de inventarios el correspondiente inventario del artículo o 

referencias en cuestión con el fin de descartar la posibilidad de que el producto se 

haya quedado en la bodega, es decir; confrontar diferencias de inventario. 

 

Otra de las opciones que se puede tomar es la revisión de las cámaras en la zona 

de alistamiento y empacado con la finalidad de observar todo el proceso grabado 

del pedido y poder determinar si el producto fue empacado o no fue empacado. 

 

Después de obtener la recolección de toda esta información y el estudio que se 

hizo anteriormente mencionado se entra a analizar los resultados obtenidos para 

preparar una respuesta y solución al caso, en adelante dicho resultado puede 

dividirse en dos partes: 

 

Si con los resultados arrojados se identifica que el articulo o los artículos no fueron 

empacados y despachados, se hace la aplicación de la nota crédito con la 

finalidad de descontar el saldo al cliente e ingresar dicho inventario antes de ser 

facturado y descontado o con autorización del asesor, haciendo la reposición de la 

mercancía al cliente bajo una carta de soporte de entrega del artículo. 

 

Llegado el caso que todo el proceso de recolección de información anterior se 

identifique que el producto fue empacado y despachado, se toma como última 

opción la reconstrucción del pedido.  
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La reconstrucción de pedido consiste en solicitar al área de operaciones o logística 

un nuevo alistamiento del pedido para verificar los pesos (kg) con la finalidad de 

identificar una posible diferencia en peso despachado. Una vez verificado si el 

pedido se despacha completo, es en este momento donde se puede tomar dos 

diferentes decisiones, la primera es soportar al área comercial el despacho del 

producto, la segunda es que si la reconstrucción de pedido nos arroja diferencia 

en peso, es decir; que se identifique que el articulo o referencias no fueron 

empacados y despachados se inicia la aplicación de la nota crédito con la 

autorización del área de inventarios ya que al aplicar la nota se ingresa dicho 

inventario al sistema o con la autorización del asesor hacer la correspondiente 

reposición de mercancía al cliente bajo una carta para que quede registrado el 

soporte de entrega. 

 

Con los pedidos extraviados por la transportadora o siniestros, en este proceso el 

encargado de reportar dicha la novedad es el área de transportes, lo que se debe 

hacer es identificar el cliente o los clientes y también los pedidos afectados, ya 

teniendo conocimiento de que pedidos fueron afectados en el siniestro o extravió 

identificando las referencias que se despacharon, lo siguiente es solicitar al área 

de inventario si se tiene dichas referencias para reponer los artículos afectados. 

 

En este proceso es posible tomar dos decisiones; si hay inventario en stock para 

hacer la correspondiente reposición, por siguiente se solicita al área de facturación 

la reimpresión de la factura y también se solicita al área de logística el re-

despacho del pedido, entrando en trámite con el área de transportes el valor de la 

perdida para que transporte se encargue de la correspondiente indemnización a la 

transportadora. 
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Si no hay stock en inventario, se informar al asesor lo sucedido y explicar que no 

se podrá hacer la correspondiente entrega al cliente, posterior a esto se ejecuta la 

aplicación de las notas crédito al cliente, luego tramitar con el área de transportes 

el valor de la perdida para que transportes se encargue de la correspondiente 

indemnización a la transportadora. 

 

10.1.3 FACTURACIÓN, RADICACIÓN Y DOCUMENTACIÓN 

 

El siguiente proceso es el tema de facturación, radicación documental. 

Facturación y radicación es el proceso mediante el cual el área comercial o de call 

center genera un pedido con la finalidad de aplicar nota crédito y facturar sin que 

se genere ningún tipo de alistamiento de mercancía. 

 

Este proceso puede pasar por dos razones: Por petición comercial o por error 

logístico. 

 

Por el área comercial se presenta la causal cambio de factura por fecha, esto 

ocurre cuando se llega a los cierres de contabilidad y el cliente ya ha cerrado su 

contabilidad y no registra nuestra facturación en el mes correspondiente, por ende 

se solicita al asesor cambio de factura con fecha reciente. 

 

El asesor genera un pedido con las observaciones de facturar y radicar con la 

novedad de la aplicación de la nota crédito según la solicitud, luego se solicita al 

área de facturación el apoyo de facturar dicho pedido con el fin de generar la 

nueva factura con fecha reciente y para finalizar hace él envió al cliente por 

medido de correo certificado en sobre. 
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El área logística puede algunas ocasiones presentar la causal de troque de 

mercancía, como primera medida donde se procede a verificar y con apoyo del 

asesor, si el cliente desea quedarse con la referencia que le llega, en adelante se 

puede presentar dos situaciones: 

Si es cliente acepta quedarse con dicha referencia, Solicitar a call center montar 

un pedido con observaciones de facturar y radicar de la referencia que se envía, 

esto con el fin de aplicar nota crédito de la referencia que se deja de enviar y 

posterior facturar la referencia que si se envía con el apoyo de área de facturación 

para generar dicha factura, para finalizar hacer él envió al cliente por medido de 

correo certificado en sobre. 

 

En caso de que el cliente no acepte quedarse con la referencia que le llega se 

procede a efectuar el paso anteriormente nombrado por error logístico causal de 

devolución troque de mercancía. 

 

De inmediato con la recolección de la mercancía con apoyo de la transportadora, 

se programa la recolección debida al seguimiento a la guía de recolección hasta 

que llegue la mercancía al cedi, se hace la recepción de la mercancía, posterior a 

eso se aplica nota crédito con la finalidad de dar solución al PQR´S, también se 

procede con la evacuación de mercancía a las zonas de almacenamiento o a las 

bodegas destinadas para su fin. 

 

10.1.4 PEDIDOS DE CONTADOS ANULADOS 

 

Los pedidos de contados anulados son aquellos pedidos que montan los asesores 

a clientes de contado pero por algún motivo no generan el correspondiente pago 

de la factura, por ende se da un plazo para cancelar la factura de 8 días, cuando 

estos 8 días se cumplen y el área de cartera aun no autoriza el despacho de 
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dichos pedidos, el área de despachos solicita la anulación de la factura como 

petición a reclamos. 

El paso a seguir es la verificación de la fecha de facturación con factura en mano 

con el fin de asegurar que los 8 días hayan pasado, entrando a la aplicación de la 

nota crédito para anular la factura completa. 

 

Para finalizar se da comunicado a las siguientes áreas de la empresa: 

Área de cartera. 

Área de facturación. 

Área comercial. 

Área de despachos. 

Con el fin de finalizar el PQR´S 

 

Todo este proceso se realiza evidenciado y por escrito en correo electrónico 

corporativo. 

 

A continuación se explicara el paso a paso de la aplicación de nota crédito. 
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Figura 11. Paso 1 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

En primer lugar, nos dirigimos al módulo de devolución ventas, luego desplegamos la pestaña y damos clic en 

grabar devolución en ventas. 
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Se abre la ventana de devolución en ventas así: 

Figura 12. Pasó 2 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 
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En esta ventana se digita el NIT del cliente y damos entrar. 

Figura 13. Paso 3 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Luego digitamos el número de factura y damos entrar. 
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Figura 14. Paso 4 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

En seguía seleccionamos la referencia a devolver y oprimimos F4.  
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Figura 15. Paso 5 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Se abre una sub ventana y digitamos la cantidad que deseamos devolver y le damos aceptar. 
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Figura 16. Paso 6 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Como vemos ya nos trae el valor de la devolución. 
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Figura 17. Paso 7 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Oprimimos el botón de causal y responsable y nos abre esta ventana. 
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Figura 18. Paso 8 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Nos situamos en la causal y oprimimos F9 para desplegar las causales de devoluciones, posterior escogemos la 

causal a trabajar y damos entrar. 
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Figura 19. Paso 9 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Para todo caso escogemos la causal 0001 cliente como responsible y damos entrar. 
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Figura 20. Paso 10 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Seguido de oprimir el botón grabar. 
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Figura 21. Paso 11 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Nos abre una ventana donde nos informa que la devolución ha sido grabada con el número de nota crédito y le 

damos aceptar. 
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Figura 22.paso 12 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Luego se abre una ventana donde escogemos la opción de texto plano y aceptamos. 
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Figura 23. Paso 13 

 

Fuente: software JAIVANA – área de TIC Sumatec 

Por últimos se genera un PDF de la nota crédito.  
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11 IMPLEMENTACIÓN DEL PLAN DE SEGUIMIENTO Y CONTROL DE PQR´S 

PARA LA EMPRESA SUMATEC S.A.S. CENTRO DE DISTRIBUCIÓN 

MOSQUERA 

 

La idea del cuadro o planilla de control de PQR´S es llevar un registro detallado de 

las novedades donde se pueda verificar cada caso con un consecutivo numérico 

propio a cada uno y se pueda validar al detalle el estado de la reclamación para 

evitar algún tipo de escape de caso no tramitado, con el fin de gestionar la 

solución más oportuna al alcance apoyado con el proceso propuesto de PQR´S. 

El control de PQR´S cuenta con las siguientes características: 

 

Datos internos 

Datos clientes 

Detalle del pedido 

Movimiento de mercancía – recogida 

Oportunidad de mejora 

Información de recolección 

Aplica devolución 

Responsables 

Cierre 

Tiempo total servicio 
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Tabla 6. Registro PQR`S 

 

Fuente: Elaboración propia. 
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11.1.1 DATOS INTERNOS: 

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 

 

Numero de PQR´S: En este campo automáticamente da el numero único de 

PQR´S por medio de la formula Función SI, la función si es una de las funciones 

más populares de Excel que permite realizar comparaciones lógicas entre un valor 

y un resultado que espera. 

 

Por esto, una instrucción SI puede tener dos resultados. El primer resultado es si 

la comparación es verdadera y el segundo si la comparación es falsa. 

Por ejemplo, =SI (C2=”SI”, 1,2) dice: SI (C2 = SI, entonces devolver un 1, en caso 

contrario devolver un 2) 

 

Fecha de inicio: En este campo se digita la fecha en que se reporta la 

reclamación. 

 

Hora de inicio: En este campo se digita la hora en que se reporta la reclamación. 

 

Recibido por: En este campo de digita el nombre de la persona que recibe la 

reclamación. 

 

Centro de distribución (CEDI): En este campo de digita el nombre del CEDI que 

recibe la reclamación. 

 

11.1.2 DATOS DE LOS CLIENTES 

 

 En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 
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Número de identificación tributaria (NIT): En este campo de digita el Número de 

identificación tributaria (NIT) del cliente. 

 

Nombre o razón social del cliente: En este campo se digita el nombre o la razón 

social del cliente. 

Ciudad del cliente: En este campo se digita la ciudad del cliente. 

 

11.1.3 DETALLE DEL PEDIDO  

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 

 

Numero de factura: En este campo se digita el número de factura. 

 

Transportadora: En este campo se digita el nombre de la transportadora que 

entrega el pedido. 

 

Guía: En este campo se digita el número de guía generado por la transportadora 

para el transporte del pedido. 

 

Código del vendedor: En este campo se digita el código del vendedor el cual son 

las primeras letras del nombre, generadas por la gerencia comercial. 

 

11.1.4 MOVIMIENTO DE MERCANCIA - RECOGIDA 

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 

 

Numero de movimiento: En este campo se digita el consecutivo numérico del 

movimiento de mercancía. 
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Fecha de autorización coordinador: En este campo se digita la fecha en la cual el 

coordinador de zona comercial autoriza la recolección. 

 

Fecha de programación de recogida: En este campo se digita la fecha en que se 

programa la recogida de la mercancía. 

 

Transportadora: En este campo se digita el nombre de la transportadora que 

recoge la mercancía. 

 

Numero de guía recolección: En este campo se digita el número de guía que 

proporciona la transportadora para la recolección. 

 

11.1.5 OPORTUNIDAD DE MEJORA 

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 

Acción inmediata 

En este campo se digita una de las siguientes acciones: 

Llamada explicativa. 

Nota contable. 

Programación de recogida. 

Reposición de mercancía al cliente. 

Respuesta por correo. 

Envió de producto al proveedor por garantía. 

Se recoge la mercancía. 

 

Detalle acción: En este campo se digita todo el detalle la novedad presentada 

describiendo con la mayor claridad posible. 
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11.1.6 INFORMACIÓN DE RECOLECCIÓN 

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 

 

Fecha de llegada al centro de distribución (CEDI): En este campo se digita la 

fecha en que retorna la recolección de la mercancía al centro de distribución.  

Guía de recibido: En este campo se digita el número de guía que proporciona la 

transportadora con la cual se efectúa la recolección. 

 

 

11.1.7 APLICA DEVOLUCIÓN 

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 

Si 

En este campo se marca con una (X) si se aplica nota crédito. 

No 

En este campo se marca con una (X) si no se aplica nota crédito. 

Causal de devolución 

En este campo se selecciona la causal de devolución, las causales de devolución 

son las siguientes: 

Error en digitación del pedido 

Productos por garantía 

Producto facturado no entregado 

Articulo equivocado por parte del cliente 

Mercancía trocada 

Pedido de contado anulado 

Producto incompleto 

Error en alistamiento 
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Pedido cancelado por cliente 

Error en precio 

Recuperación de cartera 

Cambio en presentación de producto 

Devolución parcial 

Pedido repetido 

Valor pedido inferior al mínimo requerido 

Entrega de producto en mal estado 

Recogida acuerdo comercial 

Error en asesoría 

Pedido no solicitado por el cliente 

Cambio de factura por fecha 

Incumplimiento en fecha promesa de entrega 

Pedido extraviado por la transportadora 

Cambio razón social 

Cambio mercancía 

Mercancía sobrante 

 

Nota crédito: En este campo se digita el número de consecutivo de la nota crédito 

aplicada. 

 

Valor de la nota crédito: En este campo se digita el valor antes de IVA de la nota 

crédito. 

 

Pendiente: En este campo se selecciona el estado de pendiente del caso.  
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11.1.8 RESPONSABLE 

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 

 

Área responsable: En este campo se digita el área de la empresa responsable de 

la reclamación. 

 

Persona encargada: En este campo se digita el nombre de la persona que genera 

la reclamación. 

 

11.1.9 CIERRE 

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: Si 

En este campo se marca con una (X) si el PQR´S está cerrado.  No 

En este campo se marca con una (X) si el PQR´S no está cerrado. 

 

Fecha de solución: En este campo se digita la fecha en la cual se cierra el PQR´S. 

 

Hora de solución: En este campo se digita la hora en que se cierra el PQR´S. 

 

11.1.10 TIEMPO TOTAL SERVICIO 

 

En esta característica se desglosan las siguientes columnas: 

 

Horas: En este campo automáticamente arroja el tiempo en horas de cuanto se 

demora en cerrar el PQR´S por medio de la formula Función SI. 

 

Días: En este campo automáticamente arroja el tiempo en horas de cuanto se 

demora en cerrar el PQR´S por medio de la formula Función SI. 
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RECOMENDACIONES 

 

Se recomienda a la empresa Sumatec SAS, la disminución de causales de 

aplicación de nota crédito ya que se pueden simplificar varias en una sola, por 

ejemplo: la causal de error en precio, la causal mercancía sobrante, la causal de 

pedido no solicitado por el cliente, la causal de error en información de factura, la 

causal de devolución parcial y la causal de pedido repetido, se pueden simplificar 

en la causal error en digitación de pedido. 

El control de las PQR`S es una estrategia que se ha llevado a cabo en el cedi 

Mosquera de Sumatec SAS que ha arrojado resultados positivos y generando de 

esta manera un modelo de ejemplo ante las demás sedes. Sería una alternativa 

de mejora implementar este modelo en toda la compañía, cuyo propósito es 

brindar un mejor servicio y agilizar los procesos dentro de esta área. 

Aunque esta propuesta busca abreviar los tiempos en el proceso de reclamos y 

novedades del cliente; sería de gran ayuda implementar un CRM con un software 

moderno capaz de abarcar todas las necesidades de Sumatec SAS aprovechando 

que ya cuentan con una página web. 

Dicha implementación conllevaría a un cambio en pro del desarrollo empresarial, 

tecnológico, entre otros. La organización debe tener claro el desarrollo de esta 

estrategia que implica mirar políticas internas e impiden estar a la vanguardia de 

nuevos procesos e ideas que no solamente ayudara al fortalecimiento del área 

comercial y servicio al cliente sino a toda la compañía. 

Por otro lado implementar las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y 

felicitaciones (PQRSF) ya que día a día al mejorar también se podrán recibir 

halagos por parte de los clientes.  
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CONCLUSIONES 

 

Dentro del diagnóstico hecho en la empresa SUMATEC SAS se evidencio la 

causal de la problemática registrada en las PQR`S donde se tomó en cuenta, los 

factores de mayor incidencia en el servicio prestado a los clientes de la 

organización. 

 

A partir del método del de Ishikawa se determinó la anomalía que impedía el 

funcionamiento de las PQR`S dentro de la organización, lo cual permitió el diseño 

de un plan de seguimiento y control acorde a la necesidad de la compañía. 

 

El análisis realizado reconoció el seguimiento y control de la información de las 

PQR`S teniendo en cuenta los informes de registros encontrados en la 

investigación. 

 

El diseño del proceso de las PQR`S genero la realización de un paso a paso de la 

reclamaciones expuesto en un diagrama de procesos.  

 

Con la implementación de la planilla de seguimiento y control de PQR’S se logró 

nombrar con un consecutivo numérico único a cada uno de los casos, igualmente 

registrando datos suficientes para entender cada caso, adicional se identificó los 

tiempos de respuesta para cada solución del PQR`S y determinar casos abiertos y 

casos por cerrar, con la finalidad de no dejar ningún caso pendiente por solución. 

 

El procedimiento actual de PQR´S fue aplicado e involucrado por parte del autor 

de la monografía como herramienta de control y medición, logrando realizar un 

adecuado seguimiento en acciones preventivas y correctivas dentro del área de 
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reclamos. Sin embargo la prueba entra en estado piloto en Sumatec cedi 

Mosquera para posible aplicación en las demás sedes de la organización. 
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