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1. OBJETO

Este procedimiento establece las directrices para atención de solicitudes del cliente externo de la institución universitaria. 
2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la recepción de la requisición o solicitudes del servicio, y termina con la prestación y seguimiento de este. Se considera Clientes Externos de la UNIBAC: Entidades Publicas y Privadas, Sociedad Civil.
3. DEFINICIONES  
Cliente Externo: Para efectos del presente Proceso, el término Cliente Externo se entiende en un sentido amplio y comprende a todo aquel que accede por cualquier medio (personalmente, por escrito, telefónicamente o por vía electrónica) o se relaciona, directa o indirectamente, con los servicios de UNIBAC.

4. RESPONSABLE

P.U de Relaciones Externas
5. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES

	No.
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	REGISTRO

	1
	Recepción de Solicitudes de requerimientos del Cliente Externo.

	Secretaria de Rectoría
	Solicitudes por correspondencia o mail

	2
	Atender solicitud de acuerdo a las directrices de Rectoría. En caso de no aprobar la ejecución, se responderá por escrito los motivos al Usuario.
	Asesor de prensa
	Correspondencia o mail

	3
	Prestación del servicio.
	Asesor de prensa
	

	4
	Seguimiento al servicio prestado a través de Encuestas al Usuario.
Los criterios de evaluación en la encuesta son los siguientes: Si la calificación es 70% o más consideramos que el cliente esta satisfecho con el servicio prestado por la institución; si es menor del 70% consideramos que el cliente está insatisfecho, aplicar acción de mejora de acuerdo a las directrices del “Procedimiento de Acciones Correctivas y Preventivas”.
	Asesor de prensa
	Evaluación Satisfacción del Cliente (CI-FO-006)



6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

· Evaluación Satisfacción del Cliente

· Procedimiento de acciones correctivas y preventivas

7. ANEXOS

N/A
8. CONTROL DE REGISTROS
	Identificación
	Clasificación
	Almacenamiento
	Tiempo de Retención
	Acceso
	Disposición

	Evaluación Satisfacción del Cliente (CI-FO-006)


	Cronologicamente
	Responsable: Asesor de prensa
Lugar: Oficina de Asesor de prensa
Medio: Virtual y físico 
	2 años
	Toda la organización
	Enviar archivo central

	Informe de Satisfacción (CI-FO-007)
	Cronologicamente
	Responsable: Asesor de prensa

Lugar: Oficina de Asesor de prensa
Medio: Virtual y físico
	2años
	Toda la organización
	Enviar archivo central


9. CONTROL DE CAMBIOS
	VERSIÓN


	FECHA
	DESCRIPCIÓN DEL CAMBIO

	01
	29/08/2016
	· Se cambia el responsable de la elaboración del procedimiento y también la de revisión del documento por nombre y cargo del Asesor de Calidad

· Se agrega al final del documento la información de copia no controlada al descargar el documento

· Se agrega el número de páginas del documento al final del mismo


	ELABORÓ:
	REVISÓ:
	APROBÓ:

	Nombre: Yara Bayuelo 
	Nombre: Evelio Márquez C
	Nombre: Sacra Nader David

	Cargo: Asesor de Prensa
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	Cargo: Rectora
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