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Establecer la metodologia para conocer la percepciéon del cliente del Grupo de Investigacion en Tomografia
OBJETIVO: Computarizada para Caracterizaciéon de Yacimientos - GIT, para incrementar los niveles de satisfaccién y responder
de manera oportuna a sus peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

ALCANCE: Aplica desde la identificacion del cliente potencial hasta evaluar la satisfaccién del cliente.

DEFINICIONES

e Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto.

e Peticion: Requerimiento de informacién especifica relacionada con los servicios que presta la Institucion. El usuario puede presentar solicitudes
respetuosas requiriendo la prestaciéon de un servicio, solicitando informacién o una consulta.

¢ Queja: Esla manifestacion de protesta, censura, descontento o inconformidad que formula un usuario en razén del incumplimiento de un requisito,
de una conducta incorrecta o de un hecho arbitrario, con el propésito de que se corrijan o se adopten las medidas pertinentes.

e Reclamo: Es una solicitud del beneficiario con el objeto de que se revise una actuacién administrativa y/o académica, motivo de su inconformidad,
y se tome una decisién final justa y equitativa.

e Sugerencia: Es una insinuacién o formulacién de ideas tendientes al mejoramiento en la prestacién o calidad de un servicio o la gestién de la
entidad.

e Reconocimiento: Manifestacion de satisfaccién y agrado sobre los resultados, bienes y servicios ofrecidos por la Institucién.

CONSIDERACIONES

El Grupo de Investigacién en Tomografia Computarizada para Caracterizacién de Yacimientos se soporta con la herramienta de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias, Sugerencias y Reconocimientos que tiene la Universidad Industrial de Santander, para conocer la opinién de la comunidad universitaria
y ciudadania en general, con el fin de fortalecer y mejorar cada uno de los procesos establecidos por la UIS.

El Grupo GIT le dara tratamiento o manejo a cada una de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias provenientes de la herramienta UIS y
procedimientos establecidos por la institucién.
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4 DOCUMENTO DE
No ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REFERENCIA
Director del grupo de
| Se revisa la herramienta establecida por la UIS con el investigacion GIT
Revisar las herramientas fin de co'nocer si hay peticiones, quejas, reclamos y Area Gestion de Servicios N.A
sugerencias. Técnicos Aplicados para la
Industria
2 | Recepcionar las
peticiones, queas, | gq recepcionan las PQRS en el F.GIT.DE.I | formato Area.GestlorT de Servicios
reclamos y sugerencias Técnicos Aplicados para la F.GIT.DE.| | formato de
de novedades. .
Industria novedades.
3 | Analizar las Peticiones, | Se analiza la pregunta, queja-reclamo, sugerenciay/o | Area Gestion de Servicios
quejas, reclamos vy | felicitaciones y determina si esta procede. En caso | Técnicos Aplicados para la N.A
sugerencias para | que no proceda, informa al solicitante y termina el Industria
clasificar. proceso.
4 | Identificar las causas y | Se identifican las causas basicas de los incidentes o
proponer acciones quejas recibidas y se proponen las acciones 6 | Lider del proceso afectado F.GIT.DE.| | Formato de
correcciones correspondientes. Novedades
5 | Dar respuesta al cliente | La respuesta formal a los Peticiones, Quejas,
Peticiones, quejas, | Reclamos, y sugerencias no debe tardar mas un | Lider del proceso afectado N.A
reclamos y sugerencias periodo de 15 dias habiles.
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Se analiza si la queja o incidente es repetitivo o si
: . . incide fuertemente en la calidad del producto o
Analizar si se requiere . . . . .
L ) servicio; de ser asi se abre una accién correctiva o | Lider del proceso afectado
Accién  correctiva o : , ) -
6 i preventiva segin aplique, siguiendo el P.GIT.GI.10 N.A
preventiva Procedimiento de acciones correctivas vy
preventivas.
. . Area Gestién de Servicios
7 Rgportar , Trlmestralmiante se reporta las PQRS en el informe Técnicos Aplicados para la F.GIT.GI.XX Informe de
trimestralmente PQRS’s | de desempefio : _
Industria desempefo
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CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DE REVISION FECHA DE APROBACION | DESCRIPCION DEL CAMBIO
0l 2022-11-25 2022-11-25 Elaboracién del documento
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