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Anexo A. Entrevista a Gerente de INCIHUILA S.A. E.S.P. 

Entrevistado: Gina Paola Leguizamo Ramirez 

Entrevistador: Buenas tardes doctora. Mi nombre es Nicolás Gabalo y mi compañera 

es Natalia García y estamos realizando un estudio sobre la atención de PQR en esta 

organización. La idea es poder conocer su opinión acerca del proceso de servicio al cliente 

y lo que se espera con este departamento, adicional a esto, que usted nos indique que 

estrategias se implementan en Incihuila para poder fidelizar al cliente. En este sentido, 

siéntase libre de compartir sus ideas en este espacio. Cabe aclarar que la información es 

sólo para nuestro trabajo, sus respuestas serán mostradas como evidencia de la necesidad 

del trabajo a realizar aquí.  

Entrevistado: Buenos días Nicolás y Natalia me parece perfecto, me presento, mi 

nombre es Gina Paola Leguizamo Ramirez y soy la Gerente General de Incihuila desde el 

año 2012. 

Entrevistador: Perfecto Doctora, para agilizar la toma de la información, resulta de 

mucha utilidad grabar la conversación. Tomar notas a mano demora mucho tiempo y se 

pueden perder cuestiones importantes. ¿Existe algún inconveniente en que grabemos la 

conversación? El uso de la grabación es sólo a los fines de análisis. 

Entrevistado: No tengo ningún inconveniente. 

Entrevistador: Muchas gracias doctora, desde ya ¡muchas gracias por su tiempo! 

Entrevistador: Doctora podría usted contarme que hace Incihuila S.A E.S.P. 

Entrevistado: Incihuila es una empresa que se dedica primordialmente a la prestación 

de servicios como lo son la recolección, el transporte, el almacenamiento, el tratamiento y 

la disposición final de los residuos hospitalarios, industriales y similares. Adicional a esto, 

prestamos los servicios generales como lo son aseo institucional y no institucional, 

camarería, cafetería, el catering que es la decoración para eventos, mantenimiento de zonas 

verdes, mantenimiento de PTAR que son las plantas de tratamiento de agua residuales y 
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PTAP que son las plantas de tratamiento de agua potable, adicional a eso prestamos el 

servicio de mantenimiento locativo y demás servicios similares. 

Entrevistador: Doctora y, ¿Cuántos clientes maneja Incihuila aproximadamente? 

Entrevistado: Actualmente Incihuila maneja más de 1000 clientes a nivel nacional 

que están repartidos en los lugares donde tenemos presencia como lo son ciudades como 

Cartagena, Pasto, Villavicencio, el Departamento del Huila, el Putumayo, el Caquetá y 

Cundinamarca, adicional a esto cabe resaltar que contamos con dos agencias que están 

ubicadas una en la ciudad de Florencia-Caquetá y la otra en Villavicencio-Meta y pues esta 

que es la sede principal en Neiva-Huila. 

Entrevistador: Doctora y, ¿Cómo hacen para lograr abarcar tanto mercado? 

Entrevistado: Por el manejo que se le da a los contratos, tratamos de ser muy serios 

en lo que le ofrecemos al cliente y en cumplir lo que prometemos. Adicional a esto 

siempre buscamos contar con el personal más calificado para la ejecución de las labores y 

actividades diarias y el tener los procedimientos y métodos que vayan alineados con 

nuestros procesos, por eso estamos certificados en ISO-9001 que es la parte de calidad, en 

ISO-14001 que es la parte de la gestión ambiental, en OHSAS-18001 que es la parte de 

seguridad y salud en el trabajo y en RUC que es el registro uniforme de evaluación del 

sistema de gestión en seguridad, salud ocupaciones y ambiente que se aplica a empresas 

contratistas del sector de hidrocarburos.  

Entrevistador: Y, ¿qué estrategias manejan para fidelizar al cliente? 

Entrevistado: Como le explicaba anteriormente, dando un servicio acorde a las 

especificaciones del cliente, tratamos siempre de ser muy complacientes pues como 

ustedes saben el cliente siempre tiene la razón, por tanto siempre buscamos tener el cliente 

a gusto con el servicio que se le ofrece, además de eso contamos con un proceso que es el 

de servicio al cliente el cual se encarga de realizar todo el registro de peticiones, quejas o 

reclamos que tengan los clientes y de buscar dar solución a estos. 
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Entrevistador: Y, ¿hay algún tiempo establecido por la organización para dar 

respuesta a estas PQR? 

Entrevistado: Si, tenemos establecido que en un plazo no mayor a dos días hábiles ya 

se le debe de dar respuesta al cliente, buscando de esta forma como le decía anteriormente 

poder satisfacer las necesidades del cliente. 

Entrevistador: Doctora le queremos informar que de acuerdo al estudio que nosotros 

hemos realizado en las PQR, de lo que va de Enero a Abril se han recibido 18 reportes de 

PQR y de ellas solamente se les ha dado respuesta en el tiempo establecido por la 

organización a 4, por tanto, realizando el cálculo del número de PQR respondidas a tiempo 

dividido entre el número de PQR total recibidas se pudo determinar que el nivel de 

servicio que posee actualmente Incihuila para la atención de las PQR es del 22%. 

Entrevistado: No tenía conocimiento de esto pues las PQR que son recibidas son 

gestionadas por la persona encargada de servicio al cliente, ella se encarga de pasar cada 

PQR a el departamento asignado, sin embargo, me preocupa pues uno de los pilares de 

nuestro Sistema de Gestión de la calidad es el enfoque a clientes, por lo cual la empresa 

está muy comprometida en prestar y dar siempre un buen servicio, por tanto, considero es 

indispensable el diseñar estrategias que permitan dar una atención correcta a las PQR y de 

esta forma tener un Nivel de Servicio que esté acorde con el enfoque a clientes. 

Entrevistador: Si señora es prudente diseñar estrategias y de esta forma poder 

mejorar ese Nivel de servicio. 

Entrevistado: Perfecto, agradezco su ayuda y su tiempo invertido. 

Entrevistador: Gracias a usted Doctora por su tiempo y disponibilidad. 
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Anexo B. Formato mensual de recolección, tratamiento y disposición final de residuos peligrosos y no peligrosos. 

Consolidado. 



106 

 

Anexo C. Formulario RHPS. 
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Anexo D. Antiguo formato Acta. 
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Anexo E. Nuevo formato Acta –Con visualización de formulas en Excel para cada espacio-. 
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Anexo F. Encuesta Electronica para la medición de la satisfacción del cliente en 

Incihuila S.A E.S.P. 
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