


¢ Sabias que una correcta gestion de las peticiones, quejas y reclamos no
solo mejora la relacion con tus asociados, sino que también te ayuda a

destacar frente a la competencia?

En el entorno cooperativo, gestionar eficientemente las solicitudes de los aso-
ciados es crucial para garantizar su satisfaccion, fidelizacion y una relacion
solida con ellos. No solo asegura el cumplimiento normativo, sino que tambien
puede convertirse en una poderosa herramienta para mejorar los servicios, au- 3

mentar la lealtad y fortalecer laimagen de tu cooperativa. {Q\ 3
\

A continuacion, exploramos las mejores practicas para gestionar
eficazmente las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
(PQRS) en una cooperativa y como un sistema adecuado
como PQRcoop puede ser la solucion ideal para

optimizar todo el proceso.
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1. Establecer un canal de
comunicacion claroy accesible

Para gestionar eficazmente las solicitudes, el primer paso es ofrecer canales de
comunicacion claros y accesibles. Los asociados deben poder expresar sus

gquejas, sugerencias y peticiones de manera sencilla y directa. Esto incluye:

o Plataformas en linea
Formularios de solicitud en el sitio web.

e Lineas telefonicas
Un numero de contacto para consultas directas.

e Correo electronico
Direcciones especificas para gestionar diferentes

tipos de solicitudes.

Un canal multicanal facilita que las solicitudes lleguen a la cooperativa de manera
organizada, independientemente de la forma en que se comuniquen, optimizando

el proceso desde el inicio.
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2. Clasificaciony priorizacion
de solicitudes

Una vez recibida la solicitud, es crucial clasificarla y priorizarla adecuadamente para
resolverla de manera eficaz y oportuna. Un sistema automatizado de gestion de PQRS,

como PQRcoop, facilita este proceso al:
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Asignar prioridades basadas en la

urgencia y gravedad del caso, permi-
Clasificar las solicitudes SegL'Jn SU tlpO tiendo que los equipos de atencion se

(peticion, queja, reclamo, sugerencia). concentren en lo mas critico.

Esta clasificacion y asignacion de prioridades aseguran que las solicitudes se gestionen
de manera eficiente, sin perder tiempo en casos menos urgentes, y que los asociados re-

ciban la atencion que merecen.
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3. Capacitar al personal de
atencion al cliente

La capacitacion continua del equipo de atencion al cliente es esencial para asegu-
rar que gestionen las solicitudes de manera profesional y eficaz. Los equipos

deben estar preparados para:

0 Escuchar activamente y mostrar empatia

demostrando interés genuino en cada caso.

e Ofrecer respuestas claras y soluciones
adecuadas a las peticiones y quejas de los

asociados.

e Manejar situaciones dificiles de manera

calmada y eficiente.

Un personal bien entrenado puede convertir una queja negativa en una oportunidad para
mejorar la relacion con el asociado, lo que tiene un impacto positivo en la satisfaccion del

cliente y fortalece la imagen de la cooperativa.
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4. Responder rapidamentey
con transparencia

El tiempo de respuesta es crucial. Los asociados esperan respuestas rapidasy so-

luciones eficaces a sus problemas. Algunas mejores practicas incluyen:

VAN Establecer tiempos de respuesta claros para cada tipo de solicitud,

dependiendo de su prioridad.

Notificar al asociado sobre el estado de su solicitud durante todo el

proceso, desde la recepcion hasta la resolucion.

Ser transparente con los plazos de resolucion y las acciones que se

estan tomando.

Larapidezy latransparencia en las respuestas aumentan la confianza de los asociados en

la cooperativa, mostrando que su tiempo y preocupaciones son valorados.
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5. Utilizar tecnologia para
gestionar las solicitudes

La implementacion de una plataforma de gestion como PQRcoop para centralizar

las solicitudes permite a las cooperativas:

o_) Automatizar la asignacién de tareas a los responsables

de la gestion de cada uno de los casos.

@2 Monitorear el estado de cada solicitud en tiempo real,

evitando que se pierdan en el proceso.

@) Generar informes y estadisticas sobre el desempeno

del equipo y los tipos de solicitudes mdas comunes, lo que

facilita la toma de decisiones informadas.

La tecnologia no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
tambien reduce el riesgo de errores humanos y asegura
que todas las solicitudes sean tratadas de manera

oportunay adecuada.
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6. Evaluar y mejorar
continuamente el proceso

La mejora continua es clave para una gestion exitosa.

Las cooperativas deben:

° Evaluar regularmente el proceso de gestion de

solicitudes paraidentificar dreas de mejora.

a Solicitar retroalimentacion a los asociados sobre
su experiencia de atencion y usarla para hacer

ajustes.

e Implementar cambios para hacer el proceso
mas eficiente, basado en los datos obtenidos a lo

largo del tiempo.

PQRcoop facilita este proceso al generar informes detallados y ayudar a
identificar tendencias recurrentes que necesitan atencion, permitiendo a la

cooperativa mejorar constantemente.
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Optimizala gestion de PQRS con

P“QORcoop

Gestionar eficazmente las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias es
esencial para mejorar la satisfaccion del cliente y garantizar el cumpli-
miento normativo en las cooperativas. Al seguir estas practicas, las coo-
perativas pueden no solo resolver problemas, sino tambien fortalecer su

relacion con los asociados y optimizar sus procesos operativos.

Con el uso de tecnologia adecuada como PQRcoop, la gestion de PQRS
se vuelve mas eficiente, transparente y escalable. Al invertir en un siste-
ma robusto para gestionar solicitudes, las cooperativas estaran mejor
preparadas para mejorar la experiencia del asociado y asegurarse de
gue sus operaciones esten alineadas con los mas altos estandares de

calidad y servicio.
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jHaz crecer tu_
cooperativa
hoy mismo!

Invierte en un sistema eficiente para gestionar las solicitudes de
tus asociados. Solicita una demostracion gratuita de
PQRcoop y descubre como podemos ayudarte a transformar la

experiencia de tus asociados
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Pdngase en contacto

Teléfono 604 448 3366
Celular 321259 0120 - 321 258 6306
Email comercial@estrategiasegura.com

Ubicacion Medellin - Antioquia, Colombia




