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CAPITULO I 

RESEÑA DE LA EMPRESA 

English Easy Way S.A.S nació en el año 2003 donde inicia con cursos de inglés, 

meses después adquiere un convenio con la Universidad de Santander la cual 

inicia sus labores  como operador logístico comercial y financiero de esta 

entidad ofreciendo especializaciones y maestrías a cada uno de los docentes 

con el fin de mejorar la calidad profesional de estos. 

CAPITULO II 

OBSERVACION DEL DIAGNOSTICO INICIAL DE LA EMPRESA ENGLISH EASY WAY 

S.A.S. 

Inicialmente se realiza el diligenciamiento de la matriz en su totalidad donde 

podemos evidenciar que una de las partes más afectadas es el área de gestión 

de calidad. 

GESTION DE LA CALIDAD 

 No. ENUNCIADOS PUNTAJE 

 1 La empresa cuenta con una política de calidad definida           3    

 

2 

La empresa desarrolla un análisis periódico para identificar los 

procesos críticos (aquellos que afectan directamente la 

calidad del producto o servicio). 

          2    

 
3 

Los métodos de trabajo relacionados con los procesos críticos 

de la empresa están documentados. 
          3    

 

4 

Los documentos relacionados con los métodos de trabajo son 

de conocimiento y aplicación por parte de los involucrados en 

los mismos. 

          2    

 

5 

La información de los registros de la aplicación de los 

procedimientos generales de la empresa es analizada y 

utilizada como base para el mejoramiento. 

          2    

 



 
 

6 

La empresa involucra controles para identificar errores o 

defectos y sus causas, a la vez que toma acciones inmediatas 

para corregirlos. 

          2    

 
7 

La empresa hace pruebas metrológicas e inspecciones a sus 

equipos (en caso de que se requiera). 
          2    

 

8 

La empresa cuenta con un esquema de acción para ejecutar 

las acciones correctivas y preventivas necesarias para 

garantizar la calidad del producto o servicio. 

          2    

 

9 

Los productos o servicios de la empresa cumplen con las 

normas técnicas nacionales o internacionales establecidas 

para su sector o actividad económica. 

          3    

 

10 

La empresa cuenta con parametros definidos para la 

planeación de compra de equipos, materia prima, insumos y 

demás mercancias. 

          2    

 
11 

La empresa se esfuerza por el mejoramiento y fortalecimiento 

de sus proveedores. 
          3    

 
12 

La empresa capacita a sus colaboradores en temas de calidad 

y mejoramiento continuo 
          2    

 

13 

El personal que tiene contacto con el cliente recibe 

capacitación y retroalimentación continua sobre servicio al 

cliente. 

          1    

 
14 

El Gerente impulsa, promueve y lidera programas de calidad 

en la empresa. 
          3    

 

15 

El Gerente identifica las necesidades del cliente y las compara 

con el servicio ofrecido, como base para hacer mejoramiento 

e innovaciones. 

          2    

 
16 

Se mide en la empresa el índice de satisfacción del cliente 

como base para planes de mejora de la organización 
          1    

 



 
 

17 

La empresa aprovecha sus logros en gestión de calidad para 

promover su imagen institucional, la calidad de sus productos 

y servicios y su posicionamiento en el mercado. 

          2    

   PUNTAJE TOTAL       2.18    43.53% 

 

Fuente: Elaboración Propia basada en Cámara de Comercio de 

Bogotá 

  
    

 

CAPITULO III 

PROBLEMATICA 

Una vez analizada el área de gestión de calidad, la problemática en la cual nos 

enfocaremos es en la sección en la atención al cliente y la mala información a 

cada uno de los estudiantes interesados, debido a que la empresa no cuenta 

con un departamento de atención al cliente, y un personal especializado en 

esta área con el fin de mejorar el servicio y una atención oportuna dando 

como prioridad al cliente. 

CAPITULO IV 

ESTRATEGIA 

La estrategia a utilizar será por medio de una encuesta realizada a cada uno 

de los docentes del área Antioquia y Cundinamarca ya que es una de las 

localidades más afectadas donde se realizaran preguntas en pro a la atención 
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de solicitudes y al servicio al cliente con el fin de lograr obtener un muestreo 

donde podemos visualizar cada una de las falencias de esta entidad. 

 

CAPITULO V 

RESULTADOS 

ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN A LOS USUARIOS ENGLISH EASY WAY S.A.S. 

REALIZADAS EN  DURANTE EL MES DE AGOSTO  DE 2018. 

Encuestados 50 personas de la localidad antioquia. 

De acuerdo a las preguntas realizadas se presenta el siguiente infome. 

1.  

 
LA ATENCIÓN A SU 
REQUERIMIENTO, TRÁMITE O 
SOLICITUD DE SERVICIO FUE 

Respuestas  Resultados  

Excelente  24 

Buena  21 
Regular  3 

Mala  2 
Total respuesta                            50 

Del cuadro anterior tenemos que el 46% de nuestros docentes califican como 

excelente  la atención a sus solicitudes, un 45% la califica como buena, el 5% 

regular y el 4 % mala. 

2.  

 
LA RESPUESTA DADA A SU 
PREGUNTA, TRÁMITE O 
REQUERIMIENTO FUE: 

Respuestas  Resultados  

Excelente  26 
Buena  15 

Regular  6 
Mala  3 

Total respuesta                      50 

el 44% de nuestros docentes  califican como excelente  la respuestas 

obtenidas por nuestro equipo de trabajo de servicio al cliente de sus 

solicitudes, un 43% lo consideran buena, el 7% regular y el 6% mala. 

 



 
 

3.  

 
EL TIEMPO EN OBTENER LA 
RESPUESTA A SU PREGUNTA, 
TRÁMITE O REQUERIMIENTO FUE 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

Respuestas  Resultados  

Inmediata. 40 

Dentro de 15 
dias habiles. 

 
5 

Posterios a los 
15 dias  

 
4 

Nunca obtuvo 
respuesta. 

 
1 

Total respuesta                   50 

Respecto a esta pregunta, el 70% de las solicitudes ciudadanas se responde 

inmediatamente, el 26% dentro de 15 días hábiles, un 3% obtuvo respuesta 

posterior a los 15 días hábiles, y un 2% 

manifiesta no obtener respuesta a su pregunta, trámite o requerimiento. 

4.  

 
LA AMABILIDAD Y AGILIDAD DE LA 
PERSONA QUE ATENDIÓ SU  
SOLICITUD, FUE: 

Respuestas  Resultados  

Excelente  24 
Buena  23 

Regular  3 
Mala  2 

Total respuesta.                 50 



 
 

Como se puede observar los usuarios se encuentran satisfechos con la 

atención recibida, ya que el 60% de ellos califica el servicio como excelente, el 

29% como bueno. Un 7% como regular y un 3% mala. 

 5.  

 
RECOMENDARIA USTED NUESTRA 
INSTUTUCION. 

Respuestas  Resultados  

Si  45 
No  5 

  
Total respuesta.                            50 

Como se puede observar los usuarios se encuentran contento con nuestra 

institución  ya que el 80% de ellos califica están dispuesto a recomendarnos 

por nuestro buenos servicios, esto demuestra que los usuarios se encuentran 

satisfecho con la información que le estamos suministrando. 

CONCLUSIÓN. 

Inicialmente se presentó la propuesta a la gerencia de esta empresa y como 

medida de aseguramiento se autorizó la creación de un nuevo departamento 

para atención al cliente, con el fin de brindar una respuesta oportuna a cada 

una de las peticiones, quejas, reclamos, reconocimientos y sugerencias, de los 

docentes relativas al servicio. Generando satisfacción a nuestros clientes en 

general dando como prioridad la localidad de Antioquia ya que fue una de las 

partes más afectada. 

El compromiso institucional es de mejoramiento continuo en la calidad de la 

atención prestada a los usuarios, con el fin de evaluar y mejorar los 

mecanismos de atención y los niveles de satisfacción de los mismos. 

Frente a la prestación de los servicios de orientación, información por medio 

de las encuestas establecidas se puede observar buenos resultados, debido 

que la información es más clara, oportuna y concisa para nuestros docentes 

esto lo podemos ver reflejado en  la siguiente grafica la cual nos arroja un 80% 

de confiabilidad y seguridad en el mercado, obteniendo en riesgo el 20% en el 

cual se está trabajando continuamente, es decir que estamos generando un 

alto grado de seguridad en nuestro clientes y confianza en el momento de 

adquirir nuestro servicio y un mayor beneficio económico en nuestra entidad. 
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CAPITULO VI 

DIAGNOSTICO FINAL 

GESTION DE LA CALIDAD 

 No. ENUNCIADOS PUNTAJE 

 1 La empresa cuenta con una política de calidad definida           4    

 

2 

La empresa desarrolla un análisis periódico para identificar los 

procesos críticos (aquellos que afectan directamente la 

calidad del producto o servicio). 

          4    

 
3 

Los métodos de trabajo relacionados con los procesos críticos 

de la empresa están documentados. 
          3    

 

4 

Los documentos relacionados con los métodos de trabajo son 

de conocimiento y aplicación por parte de los involucrados en 

los mismos. 

          3    

 

5 

La información de los registros de la aplicación de los 

procedimientos generales de la empresa es analizada y 

utilizada como base para el mejoramiento. 

          5    

 

6 

La empresa involucra controles para identificar errores o 

defectos y sus causas, a la vez que toma acciones inmediatas 

para corregirlos. 

          5    

 
7 

La empresa hace pruebas metrológicas e inspecciones a sus 

equipos (en caso de que se requiera). 
          4    

 

8 

La empresa cuenta con un esquema de acción para ejecutar 

las acciones correctivas y preventivas necesarias para 

garantizar la calidad del producto o servicio. 

          5    

 

9 

Los productos o servicios de la empresa cumplen con las 

normas técnicas nacionales o internacionales establecidas 

para su sector o actividad económica. 

          4    

 
10 La empresa cuenta con parámetros definidos para la 

planeación de compra de equipos, materia prima, insumos y 
          4    

 



 
 

demás mercancías. 

11 
La empresa se esfuerza por el mejoramiento y fortalecimiento 

de sus proveedores. 
          3    

 
12 

La empresa capacita a sus colaboradores en temas de calidad 

y mejoramiento continuo 
          5    

 

13 

El personal que tiene contacto con el cliente recibe 

capacitación y retroalimentación continua sobre servicio al 

cliente. 

          5    

 
14 

El Gerente impulsa, promueve y lidera programas de calidad 

en la empresa. 
          5    

 

15 

El Gerente identifica las necesidades del cliente y las compara 

con el servicio ofrecido, como base para hacer mejoramiento 

e innovaciones. 

          5    

 
16 

Se mide en la empresa el índice de satisfacción del cliente 

como base para planes de mejora de la organización 
          5    

 

17 

La empresa aprovecha sus logros en gestión de calidad para 

promover su imagen institucional, la calidad de sus productos 

y servicios y su posicionamiento en el mercado. 

          4    

   PUNTAJE TOTAL       4.29    85.88% 

 

Fuente: Elaboración Propia basada en Cámara de Comercio de 

Bogotá 

  



 
 

 

Una vez implementado el departamento de atención al cliente podemos 

observar en la matriz un porcentaje (85,88%) en el área de gestión de calidad, 

donde anteriormente obteníamos un porcentaje de (43,53%) como se puede 

observar los cambios obtenidos en función al mejoramiento de la organización 

es de 42,35% y como resultado de esto se han incrementado el nivel de las 

ventas mensuales y la confiabilidad de la organización. 

CAPITULO VII 

RECOMENDACIONES 

De acuerdo al trabajo realizado a la empresa  ENGLISH EASY WAY SAS 

sugerimos  continuar con departamento de atención al cliente el cual se 

encuentra en funcionamiento, una vez al mes  realicen encuestas para saber 

cómo se siente el  cliente de acuerdo a al servicio prestado por el personal 

encargado y saber si aún presenta inconformidad con el fin de mejorarlas. 

Continuar actualizando la base de datos de los clientes de la empresa, 

determinando sus características y necesidades. 

Mantener fortalecido el vínculo con el cliente y con esto hacer que este 

prefiera a la empresa por encima de otras. 

Seguir estableciendo relaciones de largo plazo con los clientes. Esto permite 

que la empresa mantenga clientes fieles y rubros de ingresos de cierta forma 

permanentes. 
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Conocer lo que para cada cliente es importante en particular y atender sus 

necesidades en pro del sostenimiento económico de la empresa. 

Mejorar la calidad de los procesos internos de la empresa para poder cumplir 

con los requerimientos del cliente. 

Implementar unas políticas de calidad en el servicio al cliente ya que pueden 

ser una estrategia de promoción de ventas tan efectivas como la publicidad. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXOS 

 

1. RUT 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

2. CAMARA DE COMERCIO 



 
 

 

 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 



 
 

 

 

 

 



 
 

3. CARTA 

 


