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RESUMEN

La Naviera El Salvador es una empresa, fisicamente ubicada en El Salvador, y se especializa en
ofrecer servicios de transporte y logistica a la industria automotriz, equipo agricola y equipo pesado

de construccién alrededor del mundo.

Siendo una compairiia dedicada a brindar servicios a sus clientes, no esta exenta de reclamos o
inconformidades por parte de los mismos, sin embargo, actualmente la empresa no esté haciendo
un manejo efectivo de las mismas, no cuenta con un proceso de administracion eficaz que le
permita brindar a sus clientes respuestas y soluciones oportunas y con calidad. Adicional tampoco
esta controlando o monitoreando histéricos que le permitan usar como insumos a futuro para toma

de decisiones 0 mejoras en procesos.

Por las situaciones anteriores, surge la necesidad de hacer una propuesta de un modelo de gestion
de quejas para la empresa La Naviera El Salvador y es sobre lo que el presente documento se
encuentra basado, en plantear un modelo que permita inicialmente a los clientes tener un
mecanismo 4gil y de inmediato acceso electrénico para presentar sus inconformidades, a la
compafila que le permita en un corto plazo administrar de manera eficiente sus quejas,
gestionarlas con las &areas correspondientes y que a su vez se brinden respuestas y soluciones
oportunas que satisfagan las demandas realizadas, también en un futuro puedan plantearse la
empresa proyectos de mejora en procesos, utilizando como insumo informacién obtenida de

fuentes relacionadas al sistema de quejas.

Todo lo anterior es de gran valor tanto para el cliente como para la empresa, pero no se puede
perder de vista el tema de innovar, que es un valor muy bien recibido por los consumidores, es por
ello que un punto enriquecedor del presente documento, es la propuesta de utilizar un aplicativo
via web para el manejo del modelo de gestibn de quejas, lo que permitiia a La Naviera El
Salvador, aprovechar la versatilidad de estas herramientas, la facilidad de acceso a las mismas, los
costos bajos en temas de inversion y la oportunidad de explotar y programar a futuro el aplicativo

de acuerdo a nuevas necesidades, a los cambios del entorno, asi como en proyectos venideros.
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1. Generalidades de la empresa

1.1 Descripcion de la empresa La Naviera El Salvador

La Naviera El Salvador se especializa en ofrecer servicios de transporte y logistica a la industria
automotriz, equipo agricola y equipo pesado de construcciéon alrededor del mundo. Dentro de la
administracion de la cadena de suministro, su servicio le permite al usuario localizar, manejar y

monitorear los embarques a través de todo el proceso de distribucion.

Opera a través de 20 rutas comerciales en 6 continentes con una flota de 60 embarcaciones.
Transportan mas de 4 millones de unidades anualmente, entre vehiculos, equipo rodante y otras

magquinarias.

La presencia de La Naviera El Salvador en el pais se concreta hace unos afios mediante el
establecimiento de su Centro de Procesamiento de Datos para la consolidacion de carga
(Departamento de Documentacién), dando soporte a los diversos puntos de embarque,
desembarque y distribucién en América Latina, Estados Unidos y Canada hacia el resto del mundo.

(Departamento de Servicio al Cliente).

El Departamento de Documentacion se encarga de manifestar la carga que se sube a los barcos,
detallando la informacion importante para aduanas que el cliente provee en sus instrucciones de

embarque, y son:

Embarcador,
Consignatario,
Agente aduanal y cliente a notificar del embarque (estos dos opcionales); ademas

Detalle de la carga, como por ejemplo, descripcion fisica incluyendo pesos y medidas;

vV V V V V

Tarifas.
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1.2 Misién, visidon y grupo de valores de La Naviera El Salvador.

La empresa cuenta con su respectiva mision, visién y grupo de valores que se presentan en el

siguiente cuadro resumen y conforman la plataforma sobre la cual se rige la misma.

MISION

eSomos parte de La Naviera El
Salvador, una empresa que trabaja
como sociedad anonimay que se
encarga de elaborar los
manifiestos de carga de forma
correcta para los clientes que
mandan desde USA, Canada,
México, y Panama con la calidad
certificada bajo la Norma ISO
9001:2008y con el personal
capacitado en aduanas y sus leyes
para que la informacion este
acorde con los requisitos,
guardando siempre la atencion al
cliente, con trabajo en equipo,
empoderando alos empleados y
de esta forma se cuida la empresa.

/

-
///
-
-
-
-

/

-
-
-

/

VISION

*Nuestro departamento se
proyecta para cinco afos
convertirse en el departamento
conmayor calidad y el mas
rentable de la compania debido a
sus altos niveles de documentos
correctos de acuerdo a los
requisitos de aduana de los paises
en donde los clientes envian su
carga.

-

-

VALORES

eAtencion al cliente. Proveer un
servicio de calidad que cumpla las
expectativasdel cliente y estar
atento a cualquierinconformidad de
los mismos.
e|nnovacion: Realizarlas actividades
cotidianas de una maneradiferente
buscando vanguardia.
*Trabajoenequipoycolaboracion.
Somos un solo equipo. Combinando
nuestros talentos entregamos un
servicio profesional y a la medida.
*Cuido de la empresa. Nos enfocamos
en cuidarlos recursos de laempresa
ytomarla como propia.
sEmpoderamiento. Darle confianzaa
nuestros colaboradores para realizar
las tareas de una forma eficiente.

-
-
-

Imagen 1. Mision y Vision de la empresa junto con los valores corporativos.
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1.3 Tipos de clientes en la empresa

Los clientes de La Naviera El Salvador provienen principalmente de los siguientes sectores

industriales:

» Automoviles.
» Magquinaria Agricola.

» Magquinaria de construccién.

Dependiendo de la importancia estratégica, el sector industrial y los ingresos, la empresa ha
dividido sus clientes en 3 grupos principales:

» Cuentas Corporativas.

» Cuentas Clave.

» Cuentas Miscelaneas.

Cuentas corporativas:
Son clientes exclusivos de los cuales se tienen el 100% en el envio de sus mercancias. En La
Naviera se manejan alrededor de 30 cuentas corporativas,

Se dividen en:

» Automoviles.

» Los clientes de maquinaria grande y pesada.

En conjunto, representan la principal base de carga y los ingresos de la empresa, asi como los

principales impulsores de sus estrategias.

Cada cuenta de la empresa cuenta con:
» Un CAM asignado (Corporate Account Manager).
» Un equipo de Global CAM (incluyendo participantes de Comercial Global).

Cuentas clave

Las cuentas clave son de importancia estratégica para La Naviera El Salvador, y representan a
clientes del sector de equipos, asi como automdviles usados y equipos estéticos como yates,
vagones de ferrocarril, generadores de energia, materias primas, grdas, maquinaria, molinos de

viento, etc.
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Las cuentas clave son definidas en funcion de determinados criterios: ingresos, potencial de
crecimiento, rentabilidad y estratégica. Son aproximadamente 140 cuentas y la lista se revisa cada

6 meses.

Cuentas Miscelaneas
Por su parte las cuentas miscelaneas se pueden definir como clientes no recurrentes o irregulares.
El contacto del cliente es principalmente a través de correo electronico. Este grupo equivale a

aproximadamente 5.000 cuentas.

1.4 Planteamiento del Problema

Actualmente los clientes de la empresa La Naviera El Salvador no cuentan con un proceso
funcional de gestion de quejas, sobre todo considerando que los clientes se encuentran

geograficamente en Estados Unidos y el Departamento de Documentacién esta en El Salvador.

La ausencia de este proceso de gestion de quejas ademas de afectar a los clientes, impacta en la
empresa porque no permite una resolucion rapida a los problemas; lo cual puede implicar

gradualmente la pérdida de los mismos.

El proceso de tratamiento de quejas que funciona en la actualidad en la empresa La Naviera El

Salvador, es el siguiente:

1. El cliente envia su queja por correo electrénico a cualquier cuenta de correo con dominio
de la compafiia, independientemente si corresponde al area responsable, a un colaborador
relacionado o no, por lo tanto muchas quejas ni siquiera llegan a la empresa, por errores
en el ingreso de la cuenta de correo electrénico del cliente, o al enviarlos a miembros de la
corporacion ajenos al proceso y que hacen caso omiso a la queja. Desde esta parte el
cliente se queda con una percepciéon de inconformidad hacia la compafiia, al concluir que
la empresa no le brinda seguimiento, ni respuesta.

2. Para los casos que se reciben en cuentas de correo que si corresponden a colaboradores
relacionados al proceso, los mismos intentan solucionar o direccionan al &rea que
consideren idénea, pero sin control, tampoco existe tiempos de respuesta estandarizados,
no se mide ni controla la oportunidad en respuestas, ni visibilidad de casos vencidos, es

decir que muchos casos los clientes no llegan a tener respuesta.
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En resumen no existe controles, métricas, responsables, tiempos metas, nadie monitorea, ni
tampoco asigna, queda en cierta manera a subjetividad del miembro de la empresa que recibe el

correo con la queja, si direcciona al responsable y peor aun si brinda respuesta o no.
( INICIO )
—

Cliente envia
correa.

NO

- ( EL casoesrevisado? ) —

—

()

Resolucion
De casos.

N

()

Envio de Resolucion
al cliente

Imagen 2. Diagrama de Flujo del proceso actual.
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En la revision del proceso actual para determinar ventajas y desventajas se evidencio lo siguiente
Ventajas del proceso actual:

» Muchas personas tienen visibilidad de la queja al mismo tiempo.
» Existen "intenciones" (pero que no garantizan eficacia) de resolver los problemas de los

clientes

Desventajas del proceso actual:

» No existe un medio Unico que centralice las quejas de los clientes.

» Ausencia de un sistema para manejar las quejas.

» No hay una sistematica (PHVA) para la gestion de las quejas.

» No se cuenta con un formato estandar para presentar las quejas.

» Falta de estandares para definir tipos de quejas para que sean categorizadas al
responsable de brindar solucion.

» No se mide el tiempo de respuesta de las quejas.

» Inexistencia de una matriz de documentacion a presentar por los clientes de acuerdo al
tipo de queja.
» Falta de control estadistico que permita identificar las principales quejas de clientes y

realizar mejoras en procesos.

Resumiendo la situacién actual de La empresa La Naviera El Salvador posee una forma de
recepcioén y tratamiento de quejas de sus clientes, sin embargo el proceso actual muestra grande
debilidades, ya que no es un proceso ordenado, sistemdatico, con responsables claramente
definidos que brinden respuestas de acuerdo a las necesidades de los consumidores, lo que se
traduce en insatisfaccion de los clientes y paulatino deterioro de la imagen de la compafiia,
adicionalmente La compafia no cuenta actualmente con un método sistematico para la correcta
gestién de las quejas, tiene como consecuencia que tampoco se cuenta con un adecuado control
de las métricas, esto limita el andlisis, toma de decisiones e implementacién a futuro de proyectos
de mejora, que serian traducidos en procesos mas eficientes, productivos y por lo tanto reduccién
en costos. Para finalizar, al tener separaciones geograficas entre clientes y oficinas de
operaciones, no puede manejar soluciones tradicionales, sino al contrario es necesario usar
medios actualizados para el manejo de sus procesos, la administracion de sus quejas es un
proceso que demanda una gestion eficiente haciendo uso de herramientas y vias creativas con
bases tecnoldgicas, que permitan atender las demandas, posiblemente modelos convencionales

no satisfagan a sus necesidades.
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1.5 Conceptualizacién

Conceptualmente, la Norma ISO 10002:2004, llamada “Directrices para el tratamiento de las quejas
en las organizaciones” define queja como “expresion de insatisfaccion hecha a una organizacién,
con respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera
una respuesta 0 resolucion explicita o implicita”. Ademas, esta Norma define Satisfaccién del
cliente como: “Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”, esto
ultimo retomado sobre la Norma ISO 9000:2005.

La Norma ISO 10002:2004 menciona los diferentes pasos a seguir en la Gestion de Quejas, muy
relacionado siempre a los lineamientos de la Norma ISO 9000:2005. Para la organizacién que
quiere implementar este sistema, la Norma provee un MARCO DE REFERENCIA PARA EL
TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS, en su apartado nimero 5, que en general propone:

COMPROMISO

La organizacién deberia estar activamente comprometida con el tratamiento eficaz y eficiente de
las quejas de los clientes.

POLITICA

Cuando se establecen la politica y los objetivos para el proceso de tratamiento de las quejas,

deberian tenerse en cuenta los siguientes factores:

» Cualquier requisito legal y reglamentario pertinente;
» Los requisitos financieros, operativos y de la organizacion;

» Las opiniones de los clientes, el personal y otras partes interesadas.

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

Completo compromiso de la parte gerencial y operativa con el proyecto.

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad
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1.5.1 Terminologia relacionada con La Norma ISO 10002:2004

La Norma ISO 10002:2004, define algunos conceptos que deben de considerarse para efectos de

comprender el impacto de este documento:

Reclamante: persona, organizacion o su representante, que expresa una queja.

Queja: expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a sus productos o al
propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita
o implicita.

Cliente: organizacién o persona que recibe un producto.

Satisfaccion del cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.

Servicio al cliente: interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida del

producto.

Retroalimentacidn: opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el

proceso de tratamiento de las quejas.

Parte interesada: persona o grupo gque tiene un interés en el desempefio o éxito de la

organizacion.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales

transforman elementos de entrada en resultados.

1.6 Elementos de aplicacién de la Norma 1SO9001:2008.

También debe considerarse para efecto de este proyecto incluir como referencia algunos temas de
la norma 1SO9001:2008.
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Numeral 5.2 relacionados a enfoque al cliente y esto nos lleva a los requisitos del cliente que se
encuentran en la norma en la parte 7.2.1:

» Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de

entrega y las posteriores a la misma,

» Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o

para el uso previsto, cuando sea conocido,

» Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y cualquier requisito

adicional que la organizacion considere necesario.

Esto nos lleva a la consideracién que, en el caso de la empresa La Naviera El Salvador, se
presentan quejas originadas por incumplimiento al requisito a) que son los requisitos establecidos

por el cliente y que al no satisfacerse el mimo origina una queja hacia la compafiia.

Adicional se debe considerar la relacién que existe con la misma norma en el requisito 8.2.1 que
indica la satisfaccién del cliente y el seguimiento al tema, en este caso, la empresa debe de
ahondar en el seguimiento, por medio de un modelo de gestibn de quejas adecuado a sus

necesidades.

Relativo al tema de cliente existe otro punto muy importante y es la comunicacién con los mismos y

se encuentran en la norma 1SO9001:2008, en el requisito 7.2.3 que indica:

» Lainformacion sobre el producto,
» Las consultas, contratos o atencidon de pedidos, incluyendo las modificaciones, y la

retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.
En torno a ello, la compafiia debe profundizar en estos temas y de igual manera utilizar una

herramienta via web que permita mantener comunicacion de acuerdo a las necesidades de sus

clientes que geograficamente se encuentran en Estados Unidos.
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2. Propésito del proyecto

El propésito del proyecto es definir una propuesta que permita a la empresa La Naviera El

Salvador, contar con una opcién para poder manejar de manera eficiente y eficaz su gestion de

quejas. Se podra ver en el disefio y propuesta la cantidad de recursos que se utilizaran y la ventaja

de utilizar una herramienta web, por lo que la compafiia no realizaria mayor inversion econémica.

De ser aceptada, la implementacion de la propuesta se llevaria a cabo en un periodo a corto-

mediano plazo y donde se puede utilizar solamente recurso que ya esta disponible en la empresa y

gue tan solo requerira una capacitacion en el uso de la herramienta.

Debe considerarse que existen beneficios que la empresa podria obtener producto de la

implementacion de este modelo de gestion de quejas, entre las los mas destacados pueden

mencionarse:

Beneficios

Explicacién

Lealtad del cliente

La lealtad de los clientes se logra cuando existe confianza de los mismos
hacia la compaiiia, al implementar un modelo de gestién de quejas, donde los
consumidores sientan que existe un mecanismo para comunicarle a la
empresa insatisfacciones, reclamos, etc. la fidelizacion ira incrementando,
adicional el modelo les permitira a La Naviera El Salvador a futuro identificar
insumos para realizar mejoras en sus procesos.

Operacion eficiente

Un modelo de gestién de quejas permitiria a La Naviera El Salvador, medir los
principales tipos de quejas y adicional a futuro poder obtener estudios de
recurrencia que podria utilizar como base para identificar problemas en los
procesos operativos actuales e implementar proyectos de mejora.

Modernizacion

La tendencia actual es al uso de tecnologias, el empleo de plataformas
versétiles y los aplicativos via sitios web, por lo tanto un modelo de gestion de
quejas que se encuentre basado en una administracion desde una herramienta

en ambiente web, genera modernizacion a la empresa, porque abre la
oportunidad de continuar desarrollando el aplicativo o incluir herramientas
relacionadas que permitan vincular procesos y sustituyan tradicionales formas
de gestion.

Mejora la imagen de la empresa

Las empresas en general administran su imagen corporativa hacia: los
clientes, la competencia, inversionistas, proveedores y la sociedad en general,
cuando una empresa se preocupa por escuchar a sus clientes, la percepcion

de la misma ante los diferentes entes que le rodean mejora y se welve en
cierta manera mas atractiva, para los inversionistas y los consumidores.

Flexibilidad

La norma ISO 10002:2008 es compatible con ISO 9001:2008, permitiendo
agregar valor y eficiencia a la empresa. El anexo A de la ISO 10002:2008 , de
igual forma proporciana lineamientos para negocios.

Mejora Continua

El implementar un sistema para el manejo de quejas, le proporciona una base
para la revision continua y el andlisis de su sistema, que como resultado
identifica puntos de mejora continua, que al final se traducen en procesos mas
eficientes en el tiempo

Imagen 3. Beneficios que se obtienen con la implementacion de la Gestion de Quejas segun la

Norma ISO 10002:2008
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Como parte del Modelo de Gestidn de Quejas, se plantea el siguiente objetivo y su indicador para
medir la eficiencia del proceso.

AL,
Naviera NAVIERAO1- FIN

El Salvador

Cédigo NAVIERAO1- FIN Fecha de actualizacion | 04-01-2014
Objetivo Lograr eficiencia en el proceso de solucion de las quejas recibidas de los clientes
Nombre del indicador indice de resolucién de quejas

b L Este indice mide las quejas resueltas por medio de una adecuada gestién de las
escripcion i ) . - . .
mismas. Se obtiene del total de quejas recibidas relacionadas con las quejas resueltas.

Forma de célculo Quejas resueltas / Quejas totales recibidas

y Este indicador muestra y mide el % de quejas resueltas y la eficacia en los procesos de
Interpretacion . . . .
recepcion, analisis y respuesta hacia los clientes.

Semanal — Quincenal y Mensual, dependiendo las

Periodicidad ] ] »

necesidades de informacion.
Fuente de informacién Reportes de TeamBox
Responsable Gerentes de areas
Formade

» Gréfica de indice de resolucion de quejas
representacion

Caracteristicas Ajustes al modelo de gestién de quejas, aplicacion de
sanciones a las areas que incumplan la métrica, mejoras
en procesos. Por ejemplo, implementar controles de
calidad en la digitacion de los Manifiestos y precision en
Usos las tarifas, generacion de campafias de informacion
hacia los clientes indicando qué informacion si puede
agregarse en los manifiestos.

Toma de decisiones.

Valor a conseguir

. — Rango aceptable
(Afio 2014)

96% de

Resolucién de quejas

96% a 100%

Tabla 1. Indicador del Indice de Resolucién de quejas
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/AL },7

Naviera NAVIERAO2- FIN
El Salvador

Cédigo NAVIERAO2- FIN Fecha de actualizacion | 04-01-2014

Objetivo Mejorar la eficiencia de las horas hombre trabajadas en la resolucién de quejas.
Nombre del indicador indice de horas hombre invertidas en la resolucion de quejas.

Descripcion Este indice mide el total de horas hombre invertidas en la resolucion de quejas.
Forma de calculo Total de horas hombre invertidas = [16 hrs. Habiles + Y Hrs. Extras] / 16 hrs.

Este indicador muestra el indice de eficiencia de las horas hombre invertidas en la
y resolucion de las quejas, en donde las horas habiles deben ser 16 porque dos dias
Interpretacion ] . .
contienen 8 hrs. Laborales cada uno. Lo ideal es evitar las horas extras para que la

eficiencia calculada sea de 1.

Periodicidad Quincenal.
Fuente de informacion Reportes de Planilla.
Responsable Supervisores de areas
o Formade ]
Caracteristicas Gréfica.

representacion

Reducir los costos de la empresa, hacer mas eficientes
U al proceso y a los departamentos involucrados, ademas

sos
de mejorar el desempefio individual.

Toma de decisiones.

Valor a conseguir

. Rango aceptable
(Afio 2014)

1 >0.95

Tabla 2. Indice de horas hombre invertidas en la resolucion de quejas.

2.1 Caracterizacion de clientes La Naviera El Salvador

Cabe destacar, como se ha expuesto anteriormente, que los clientes a los cuales brinda servicios
La Naviera El Salvador se encuentran en Estados Unidos. ElI comportamiento del cliente en

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad



16 | Proceso de Gestién de Quejas para empresa La Naviera El Salvador

Estados Unidos difiere al que muestra el cliente latinoamericano, ya que el primero si utiliza las

herramientas y reclama sus derechos de acuerdo a lo que esperaba y para lo que invirtié su dinero.

Histéricamente los clientes en Estados Unidos exigen cada vez soluciones mas individualizadas

para sus necesidades, y en esta misma linea el cliente latinoamericano esta retomando més este

comportamiento. Las empresas de este nuevo siglo deben aprender a ofrecer productos y servicios

hechos a la medida de la demanda de los diferentes segmentos de clientes (conocida como

“personalizacion masiva”), no deben continuar incrementando los costos con operaciones

altamente diversificadas y de poco volumen.

El cliente de Estados Unidos, tiene un comportamiento altamente paraddjico:

>

Se queja de la oferta excesiva, pero exige siempre mas novedades y variedades de
productos y servicios.

Quiere siempre soluciones simples y que le sean conocidas, pero exige siempre que le
ofrezcan soluciones personalizadas y a su medida.

Busca siempre buenos negocios y precios, pero exige siempre sentir una experiencia
nueva y agradable cada vez que gasta sus ingresos. (Extraido del Blog:
http://uprocomportamientoconsumidor.blogspot.com/2008/11/conozca-al-consumidor-del-

siglo-xxi.html).

Asimismo, las caracteristicas que quiere encontrar el consumidor en el punto de venta son:

»

Relevancia: la compafia debe demostrar a su cliente que lo considera un elemento
fundamental para la rentabilidad y crecimiento de sus negocios.

Relaciones: la compafiia debe demostrar a su cliente que en todo momento sus acciones
estaran dirigidas a establecer relaciones de largo plazo con él.

Recompensa: la compafiia debe recompensar al cliente que lo ha elegido y que considera
gue su oferta tiene mayor valor que la de competencia.

Reduccion de gastos: referido no sélo al gasto monetario sino también a la inversion de

esfuerzo y energia que el cliente “gasta” en cada acto de compra.

Todo estos elementos nos llevan a que las compafiias para tener un crecimiento sostenible en el

largo plazo deben crear un vinculo emocional con el cliente. Esto implica transformar:

>

La funcionalidad del acto de la compra caracterizado por el “habito” en un acto de compra

lleno de sorpresas.
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» De transformar la funcionalidad de una estructura de venta apta “para todos” en una
experiencia de compra “sélo para mi”.

» De transformar un acto de compra caracterizado por la indiferencia en una “puesta en
escena” llena de proselitismo.

» En sintesis, de transformar la “rutina” que caracteriza el acto de compra de todos nuestros

clientes en una experiencia excepcional.

3. Disefno de la propuesta de un modelo de gestion de quejas

para la empresa La Naviera El Salvador.

A continuacion se muestra el mapa de proceso que describe el modelo de gestion de quejas

propuesto:

3.1 Mapa de Procesos.

Propuesta de Gestion de Quejas

Proceso| PDCA
3 ‘ Email recibido en Recibodela
= ici — > Fi
5 Teambox respuesta a su queja s 3
U
— ‘6 r
‘5 o S
o o DIS[HI]_UCIOI‘ e L( Revisar tipos de Realizar mejoras en Medir Disminucion
m queja al area » _ .
] _ quejas proceso en quejas
o't comespondiente L
=
§ < 4
o
<
3 4
‘= la]
v T
E g, Solucion de Queja ¥| Medir la solucion
85
-
U
1=
o W
o
Jin r
S
o g_ Envie de Respuesta
_E '3 al cliente
E T
o W
=

Imagen 4: Mapa de procesos incluyendo la propuesta.
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3.2 Aplicacion del PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus

siglas en inglés) al Modelo de Gestion de Quejas.

El ciclo de Deming se aplicara de la siguiente forma:

Fase de Planeacion: Actividades iniciales como el planteamiento de la implementacion e incluye
las actividades de la capacitacion del personal, segregacion de funciones, capacitacion en el
aplicativo via web (TeamBox), establecimiento de métricas que seran evaluadas en las siguientes

fases.

La Naviera El Salvador al decidir implementar el proyecto de un modelo de gestion de quejas,
debera inicialmente definir un plan de accion a seguir para el desarrollo del mismo, esto incluye la
organizacion de las capacitaciones, las cuales estaran enfocadas en utilizar la amigable
herramienta via web TeamBox, la capacitacion en el uso del aplicativo debera organizarse de la

siguiente manera

» Dos Horas en la presentacién del nuevo modelo de gestién de quejas, las funciones que
cada area deberd de realizar, las responsabilidades, segregacién de funciones, etc.

» Cuatro Horas para presentar la herramienta y la utilizacién de la misma, explicar el uso
gue cada perfil de usuario y evacuar las dudas que puedan surgir.

» El total de las capacitaciones corresponden a seis (6) horas, como se ha mencionado la
herramienta es muy amigable y las tareas, actividades, etc. son muy puntuales es una de

las bondades de usar un aplicativo via web.
La segregacioén de funciones esta separada en dos:

» Las funciones del moderador, quien recibe los correos dentro del ambiente TeamBox y
los distribuye a las areas relacionadas adicional es el encargado de generar las métricas,
dar seguimiento a casos, enviar indicadores de cumplimiento, etc.

» Los responsables por area, estos son los encargados de recibir las notificaciones y tareas
asignadas por el moderador, deben de responder y solventar los casos en los tiempos
definidos, gestionar las documentaciones respectivas de ser necesario en cada caso.

» En la empresa y parte de esta primera fase: Planear, conlleva la definicion de las
métricas a generarse para evaluar el funcionamiento correcto del sistema, para efectos
del planteamiento del proyecto se define como uno de los indicadores el cumplimiento de

los tiempos de respuesta de los casos hacia los clientes.
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En esta etapa finalmente debe de definirse la fecha de lanzamiento del modelo de gestién de
quejas.

Fase de Ejecutar: Actividades de implementacion, con el personal ya capacitado y conocedor de

las métricas a utilizar, ya con los clientes utilizando el aplicativo.

La parte de la ejecucion inicia con la comunicacion hacia los clientes de la nueva forma de

gestionar sus quejas y el mecanismo que deben de seguir para hacerlo.

Posteriormente el lanzamiento del proyecto y el inicio de ejecucién del Modelo de gestion de
guejas de acuerdo a la fecha que se define en la primera fase.

En esta etapa se asumen los roles definidos, se inician las labores tanto del moderador como de
los responsables de las areas. Una de las actividades claves es la generacion de la métrica de

cumplimiento de tiempos de manera de determinar si se esta cumpliendo lo que se ha planificado.

En esta etapa sera crucial que todos los participantes dejen evidencia de los registros requeridos

por el aplicativo para los posteriores controles y analisis de la gestidn de la quejas en la Naviera.

Fase de Verificacion: Actividades de comprobacion como el cumplimento de las metas que se
establecieron en la fase inicial, si el proyecto se va desarrollando como fue planificado y si la

herramienta esta funcionando técnicamente de la manera esperada.

La etapa de verificacién es clave para La Naviera El Salvador, porque le permitira determinar si se
estan cumpliendo con la implementacion todo lo que se habia planificado. Para esta fase se ha
definido la conformacién de un comité revisor, el cual estard conformado por: Los gerentes de
areas, los responsables asignados y el moderador e incluira revisar las tareas realizadas, los datos
de quejas recibidas, las soluciones brindadas, el mapeo de escenarios encontrados, los
cumplimientos en tiempos y todas las excepciones que se hayan presentado. El producto de este
comité debera de ser identificar incumplimientos en la ejecucion del proyecto en comparacién a los

planteamientos originales. También debe de evaluarse el funcionamiento del aplicativo.

Fase de Actuar: La fase Final corresponde a tomar las medidas de acuerdo a los resultados de
la verificacion Producto de esta etapa podrian surgir modificaciones al proyecto, actualizaciones

técnicas del aplicativo, toma de decisiones, mejoras en los procesos actuales.
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Como todas las etapas del PDCA, estan vinculadas una con otra, esta no es la excepcion, La
naviera El Salvador, con los resultados que surjan del comité, donde se identificaran todas las
desviaciones de lo propuesto en relacion a lo ejecutado, obtendra insumos para realizar

planteamientos de mejoras, tanto en temas de procesos como ejemplo:

» Tomar acciones de mejora ya sean estas: correctivas, preventivas y de mejora pudiendo
ser estas:
— Definir nuevos tiempos de respuestas, por temas de costos.
— Plantear redefinicién de actividades.
— Incluir nuevas tareas.
— Eliminar re-procesos, tiempos muertos.

— Incluir posibles nuevos participantes o suprimir algunos, etc.

Como en el foro o Posteriormente el comité también se evaluara los resultados del aplicativo, por
esto también podrian surgir facilitando mejoras técnicas a la herramienta como ejemplo siendo

para el caso:

Inclusion de funciones y responsabilidades debido a fallas detectadas.
Desarrollo de reportes adicionales para medir el proceso.
Estudiar otras tareas que el aplicativo pueda realizar.

Revisar la forma de automatizar al maximo las tareas de manera de reducir costos

vV V V V V

Investigar la posible creacién de vinculos o relaciones con desarrollo in house (desarrollos
internos realizados por el equipo tecnolégico de la empresa), con el resto de sistemas, en

general evaluar obtener otros beneficios de TeamBox.

Todo lo que pueda obtenerse en esta etapa debe de convertirse en planes de accién para buscar
constantemente la mejora continua del modelo de gestion de quejas, considerando que es una de
las grandes ventajas de manejar procesos por medio de aplicativos en ambientes web, la
versatilidad.

3.3 Descripcion del uso de la herramienta TeamBox como medio del

modelo para la gestion de quejas.
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Esta herramienta que corresponde a un aplicativo via web es el medio que permite administrar las
guejas que los clientes presentan. Esta plataforma es utilizada en el modelo desde el inicio cuando
el cliente ingresa su reclamo por cualquier servicio que nos satisface sus necesidades,
posteriormente es utilizada como administrador de tareas para temas de controlar, medir, gestionar

y finalmente brindar la solucion a los clientes.
El procedimiento a seguir para el uso de esta herramienta es el siguiente:

1. Inicialmente el cliente vinculado desde el web site oficial de la empresa, podra generar un
correo donde puede presentar su queja hacia alguno de los servicios brindados por la
compafiia y que no cumplen con lo esperado.

El formato que desde la pagina principal de la empresa le presentara al cliente es el siguiente y
donde debera llenar alguna informacién y en detalle comunicar su inconformidad por alguno de los
servicios brindados por La Naviera El Salvador

El sitio web donde debe de ingresar el cliente es el siguiente:

http://johannaborja.wix.com/naviera-el-salvador

Ri| L (U (12 9|89 7 k4 8!l

Contact

Naviera El Salvador
Zona Industrial El Salvador Contact us
San Salvador

(503)2555-5555

Imagen 5: Pagina web para acceso de queja por medio de correo electronico.
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Al ingresar al web site y dirigirse al enlace “Contact us” permitira generar el correo que se dirigira

al TeamBox.

Los elementos que el cliente debe incluir en el correo o formato son los que se detallan a

continuacion:

» El nombre : Permitird identificar el cliente que esta presentando su inconformidad.

» El correo electrénico, donde espera recibir el seguimiento y respuesta de la queja: Por

medio de este se establecera el contacto con el cliente y sera el canal de comunicacién

para brindar cualquier resolucion de cada caso.

» Eltema del correo, que puede indicar el tipo de error o queja que esta reclamando hacia la

empresa: Por medio de este puede el administrador identificar a que departamento

pertenece la queja que se esta presentando, sin embargo si esta campo no deja claro, en

el cuerpo de la queja pueden obtenerse elementos para distribuir al area respectiva.

» El cuerpo de la queja, que detallara de forma narrativa el problema por el cual esta

solicitando ayuda el cliente: En este espacio el cliente podra detallar toda la informacién y

datos claves, como el nimero de guia naviera, fechas, montos, etc.

eIl R
AT Mensaje
| e
=0
Pegar
Portapapeles
De ~
.
o Para...
Enviar
CC..,
Asunto:
Buen dia,
Gracias
Ms. Evora

= Queja acerca de: - Mensaje (HTML)

Insertar Opciones Formato de texto

S e’ \ = E = = iE

dar.evoral @yahoo.com

gestion-de-quejas.external tasks.878623@app.teambox.com

Queja acerca de: bill US13456201

Imagen 6: Ejemplo de correo de cliente.
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Favor verificar mi bill nUmero US13456201 que me enviaron, la informacion no esta correcta.

g =0

Adjuntar Adjuntar
archivo elemento ~

Incluir

Fir
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2. Este correo de queja que ingrese el cliente por medio de la pagina principal de la empresa
serd convertido por el aplicativo via web TeamBox, creara una actividad la cual llegara
inicialmente a un inbox, y el cual por la gestiéon de un administrador sera dirigido y
asignado a cualquiera de las areas a las cuales pertenezcan y donde deberan de brindar

seguimiento hasta la respectiva solucion.

Queja acerca de: bill US13456201

Jan 15

new v

Jan 19
—_—
¢olelelolla EBEX
Teambox 2m«
Jan 19
User dar.evora 1@yahoo.com said:

Buen dia,

Imagen 7: actividad recibida como origen del correo del cliente

— "
== 2 . — " Quejaacerca de: bill USI3456201 - Mensaje (HTML) W — — e (5 e
WG| | Mensaje ESET o @
. a3 : 3 [ Reglas + A leid !
I Ignarar x il X _E& [ Reunién 13 Maver a: 7 5% [ Reglas ¥ Marcar como no leido _d‘;) 43
¢ g Al jefe - _J ,‘;ﬂ OneMote 9 Categorizar = %'
- Eliminar | Responder Responder Reenviar T . . _ Mover Tradu Zoon
i & Correo no deseado e fejhias 3 equipo maestria = + [ Acciones ¥ ¥ Seguimiento ~ kg~
Eliminar Responder Pasos rapidos E} Mover Etiquetas E} Edicion Zoom
De: gestion-de-guejas +task+8405703@app. teambox.com Enviado el: Fri17-Jan-14 10:05 PM
Para: johanna.borja@hotmail.com
cc
Asunto: Queja acerca de: bill U513456201|
iz
-

Write above this line to reply

‘We received your email inquiry for Gestion de Quejas.

You: 2014-01-18

User johanna. borja@hotmail.com said:

Buen dia, Favor verificar mi bill nimero US513456201 gque me enviaron, la informacidn no esta correcta. Gracias

This helpdesk solution is powered by Tesmbox, a centralized collaboration solution.

Imagen 8: Confirmacion al cliente que su correo fue recibido en el TeamBox.
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La siguiente es una muestra de la vista que genera el aplicativo TeamBox al recibir el correo y lo

convierte en una tarea, automaticamente se asignara un nimero de tarea el cual es Unico e

irrepetible, en la siguiente visualizacion se muestra como “Task”, por medio de este consecutivo se

puede dar seguimiento o identificar el estado del mismo.

INCOMING EMAIL

New message via your Wix v
website, from - Task =
john.smithels@yahoo.com

Move to
new Delete task
Nov 29
g [
8 | £2 | &= | Save
o 4 —t
B0
Teambox
Nov 29
User ply@p 3ge. com said:
You have a new message
via: http://editor.wix.com
Message details:
From: John Smith
o New Task

m

Imagen 9: Ejemplo de niUmero generado por TeamBox para efectos de medicion y

seguimiento.

3. El administrador del aplicativo al recibir en el buzén de entrada del TeamBox, y basado en

su experiencia; al revisar cada caso, debera de asignarlo al area respectiva, las areas

operacionales que estaran creadas y a las cuales podran otorgarse colas de trabajo son:

» Customer care (Atencion al cliente)
» Documentation (Documentacion)
» Finance (Finanzas)
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En la siguiente imagen se visualiza el estado inicial de una tarea recibida producto de un correo
generado por un cliente. La primera etapa serd recibido en el inbox para posteriormente ser
asignado como tarea.

file v Print v E-mal  Bum v Open v
s Conversation |ef Task Gestion de Quejas  Tasks o st Y = C
o New Task List Reorder Task Lists Filter tasks Export v
INCOMING EMAIL CUSTOMER CARE DOCUMENTATION FINANCE
New message via your Wix website,
o) o ] from - john.smithels@yahoo.com

PROJECTS © New
MAVIERA EL SALVADOR

Gestion de Quejas
W Recent activity

%, Conversations

n

 Tasks

B otes

Imagen 10: En esta imagen se puede apreciar la pantalla para tareas de TeamBox.

Cuando las tareas sean asignadas por el administrador al area relacionada la vista sera la
siguiente:

Se visualizaran en detalle todas las tareas asignadas a cada area funcional y que estan activas, es
decir que no se han resuelto.

e0 Fiitel S | | Export w
CUSTOMER CARE DOCUMENTATION FINANCE
New message via your Wix website, New message via your Wix website, 1 New message via your Wix website,
from - charlie.manica@gmail.com [, 2 from - Nov 3 from - john.smithels@yahoo.com (5, 2

margie.richards1960@yahoo.com

Imagen 11. Listado de tareas en TeamBox
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Proceso de asignacion de las tareas por departamento.

4. Cuando el area relacionada brinda la solucién al caso le cambia en el aplicativo el estado a
la tarea, esta accion genera un correo electronico de manera automatica a la cuenta de
correo del cliente y le indica la finalizacién de su gestion con cualquier comentario que el

encargado de dar seguimiento aporta.

En la siguiente visualizacién se muestra el cierre de la tarea y el correo que genera al

cliente.

DOCUMENTATION
New message via your Wix -
website, from - Nov 29

margie.richards1960@yahoo.com Imagen 12: Mensaje

enviado a través de la

herramienta.
This has been corrected,please see new

information in the attached file. AA
new [Z] 3
Nowv 29
a) = | Bx | (S Save
8 1

Joko Borja
11iworking on your case

Teambox 9 minutes ag
Nov 29
User no-reply @parastorage.com said:

You have a new message -~

3.4 Respuesta de la Gestidén de Quejas.

En el modelo de Gestién de Quejas de la empresa La Naviera de El Salvador existen dos tipos de

respuestas que pueden originarse posterior al analisis del caso:
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1. Respuesta Favorable al cliente. En este tipo de respuesta se comprueba que en efecto
hubo una falla en el servicio brindado al cliente y por lo tanto se resuelve a favor del
cliente.

2. Respuesta no Favorable al cliente. En este tipo de respuesta se comprueba que la queja o
peticion del cliente no procedia porque no fue generada de un fallo del servicio brindado y

se le explica de manera detallada al cliente la razén de denegar su solicitud.

En ambos casos el cliente siempre recibird una confirmacion de recibido de la queja y una

respectiva respuesta a su queja.

3.5 Funciones en el Modelo de Gestién de Quejas

En el Modelo de Gestién de Quejas de La Naviera El Salvador se definen los siguientes cargos:

Moderador: Persona encargada de monitorear la llegada de las quejas al aplicativo web TeamBox

para su posterior asignacion al departamento adecuado.
Algunas de las tareas que desarrolla el moderador son las siguientes:

Revision constante del aplicativo TeamBox.
Validacion de cada uno de los casos recibidos.

Asignacion del caso al departamento correspondiente.

YV V V VY

Seguimiento de la resolucién de la queja a través del aplicativo web Teambox de acuerdo a
los tiempos definidos (2 dias habiles).
» Generacion de la métrica de manera periédica y validar los resultados.

Encargado de los departamentos involucrados: Colaboradores pertenecientes a las diferentes
areas con las que cuenta La Naviera El Salvador y quienes son responsables de dar solucién a las

guejas relacionadas a sus funciones.
Algunas de las tareas que desarrollan los encargados de los departamentos son:

Verificacion de los casos recibidos.
Documentacion de los casos.

Gestién con sus departamentos respectivos para la resolucién de la queja.

vV V V V

Brindar la respuesta ya sea favorable o no favorable durante el tiempo establecido (2 dias
habiles).
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3.6 Control y Medicion.

Para efectos se control y medicion se creara un comité para verificar el buen funcionamiento del
Modelo de Gestion de Quejas, el cual estard conformado por: Los Gerentes de las areas

relacionadas, el Moderador del TeamBox y el Gerente de Documentacion.

Periddicamente se estaran reuniendo a fin de valorar el funcionamiento global del modelo e

identificar cualquier desviacion en el mismo.

3.7 Comunicacién del Modelo a los clientes.

Comunicacion interna:

» Memorandum.
» Comunicacién en las reuniones con los equipos de trabajo.

» Carteleras informativas.
Comunicacién externa (clientes):

Por medio de la pagina web de La Naviera El Salvador.
Lanzamiento oficial con medios de comunicacion.

Correos masivos.

YV V V VY

Estrategias de mercadeos, como cambiar la firma de los colaboradores que estén mas

directamente relacionados con los clientes.

3.8 Tipos de quejas.

1. Quejas por tarifas: Originada por la aplicaciéon de una tarifa incorrecta de acuerdo al criterio
del cliente, requerimientos de documentacion, ejemplo: copia de factura, etc.

Este tipo de quejas son las mas comunes y representan el porcentaje mas alto, se generan
porque el cobro de la tarifa difiere de lo que el cliente considera correcto, para este tema
generalmente son solucionadas a favor del cliente, después de las respectivas

validaciones por el &rea respectiva, y culminan en reembolso, aunque existe igual una
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cantidad de este tipo de reclamos por este concepto que no proceden y lo que se hace es
brindar una explicacion y la documentacion pertinente para que el cliente verifique que el

cobro esta correcto.

2. Informacién digitada de forma incorrecta en manifiesto o factura, se genera cuando la
informacién en la factura no concuerda con la enviada por el cliente. Ejemplo: Datos
personales del cliente, errores en digitado, errores en destino y origen de la carga, errores

en las fechas de llegada y salida, etc.

Este tipo de queja representa la segunda mas comudn y la soluciobn mas comun es la

correccion del error en el digitado.

3. El cliente solicita que el producto lleve alguna frase y por temas de aduanas no se agrega,

pero el cliente genera reclamo.

Este tipo de quejas son las menos comunes y en tendencia son las que tienen menos
presencia, en general este tipo de quejas concluyen en una explicacion hacia el cliente del

por qué no se puede agregar al manifiesto.

Existe una distribucién de las quejas por tipo, actualmente de acuerdo a las estadisticas que de
manera no tan controlada, ni monitoreada se tienen en la empresa La Naviera El Salvador,
muestra que el 67% del total de quejas que se reciben corresponden a temas asociados de tarifas,
del resto el 22% esta asociado a temas de errores en los datos de los clientes y finalmente el 11%
son quejas relacionadas a casos de informacién que los clientes requieren se incluyan en la carga,

pero que por temas de aduanas no son permitidas.

Distribucion
frases
solicitadas por \
clientes
11%
Inf. Incorrecta
digitada

22%

Imagen 13. Grafico de distribucién de los tipos de quejas en La Naviera de El Salvador.
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Estadisticamente se conoce que en la empresa en promedio se reciben un total aproximado de

1,860 quejas con la siguiente distribucion:

Tipo de queja Cantidad de quejas(Afio 2013)
Queja por tarifas 1,246
Informacién digitada incorrectamente 409
frases solicitadas por clientes 205
Total 1,860

Tabla 3. Total de quejas y su distribucién en La Naviera de El Salvador”

4. Presupuesto inicial

A continuacién se detalla el presupuesto estimado que se requerira en la puesta en marcha del

modelo de gestion de quejas en la empresa La Naviera El Salvador

Descripcion Monto individual Monto total
Capacitacién del personal en uso de la herramienta $650 $650
Materiales y papeleria S50 S50
Sueldo contratacion de moderador S550 S550
Imprevisto (10% del total) - $125
Total $1,250 $1,375

Tabla 4. Presupuesto inicial para implementar modelo de gestion de quejas en la empresa La

Naviera de El Salvador.

! Este comportamiento ha sido constante durante el afio 2011 y 2012(Fuente Bibliogréfica: Registro de Quejas
Naviera El Salvador)
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6. Conclusiones

1. El numero de quejas reportado y registrado en la Naviera para el afio 2013 (1860
quejas) es significativo, dando evidencia de la no calidad, desde la perspectiva de los
clientes, asi como fallas de proceso detectadas: quejas por tarifas, informacion digitada

incorrectamente y frases solicitadas por los clientes; como las mas relevantes.

2. El procedimiento actual que utiliza la empresa La Naviera El Salvador para manejar
sus quejas, no es eficaz, ya que no cumple con las necesidades y expectativas de los
clientes, adicionalmente no es ineficiente ya que se evidencia que esta generando re-

procesos.
3. Actualmente no existe en la compafiia una sistematica en cuanto a la gestion de las

guejas; asi como métricas que muestren la eficiencia del proceso actual, incidiendo en

la capacidad de cumplir de los servicios brindados por la Naviera
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7. Recomendaciones

Teniendo el conocimiento de las dificultades que genera la ausencia de una gestion de quejas

adecuado se recomienda lo siguiente:

1. Implementar un modelo eficiente de gestién de quejas que permita la aplicacién del ciclo
PDCA, es decir la percepcién de la queja y su registro, su andlisis, tratamiento y solucion al
cliente, el andlisis del registro de quejas recibidas en un periodo determinado, la toma de
decisiones basadas en problemas identificados y la aplicacién de acciones de mejora

encaminadas a la minimizacion de las quejas de los clientes.

2. Deben definirse e implementarse objetivos e indicadores que permitan monitorear el
proceso de gestion de las quejas, esto conlleva tiempos de respuesta, disminucién de
guejas, identificar areas que no estan brindando respuestas oportunas y con calidad a los

clientes, etc.

3. La utilizacion de un aplicativo via web que solvente la variable de ubicacion geogréfica
entre los clientes y la empresa permitiendo manejar tiempos prudenciales en las
respuestas, que le permitan por un lado a los clientes sentirse satisfechos y por otro lado a

la empresa mejorar su imagen, realizar este proceso sin afectar sus costos operativos, etc.

4. Que la empresa utilice los resultados del monitoreo del Modelos de Gestién de quejas
como insumos para la mejora de procesos, creando a futuro con los resultados que vaya
identificado de recurrencia de las quejas, proyectos de mejoras, a fin de hacer mas

eficientes la operacion.

5. La compafiia debe verificar de manera constante los resultados y el desempefio del
Modelo de Gestion de quejas, para identificar cualquier desviacion que permita aplicar
correcciones de manera oportuna, cumpliendo de esta manera las Ultimas dos fases en el
ciclo PDCA.
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8. Anexos

1. Modelo PDCA

El modelo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus siglas en inglés) fue desarrollado por
Shewhart y perfeccionado por Deming. El Doctor Deming fue el primer experto en calidad
norteamericano que ensefid la calidad en forma metédica a los japoneses. Entre los mayores

aportes realizados por Deming se encuentran los ya conocidos 14 puntos de Deming.

El Dr. Deming es posiblemente mejor conocido por sus logros en Japon, donde desde 1950 se
dedic6 a ensefiar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos y metodologia de gerencia de

calidad. Estas ensefianzas cambiarian radicalmente la economia japonesa.

El ciclo de mejora continua esta presente en la gran mayoria de las metodologias en muchos
campos profesionales; sin embargo, la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO) lo
establece claramente en sus Sistemas de Gestion, ya sean de calidad, ambiente, energia,

responsabilidad social, inocuidad de alimentos y muchos mas.

Los resultados de la implementacién de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de
la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo los
costos, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la participacion del

mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u organizacion.

La estrategia que plantea el Ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus siglas en
inglés) implica que toda empresa necesita un cambio que la haga apta para sobrevivir,
cuestionandose la forma de hacer las cosas, sus procesos, sus productos, su forma de gestionar,

las competencias de su personal, la forma de evaluar y premiar el desempefio, etc.

A través de la secuencia PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus siglas en inglés) la

organizacion se descubre a si misma, reconoce qué debe cambiar y lleva adelante el cambio que

@ e

anda buscando.

Imagen 1: Ciclo de Deming
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A continuacion se amplian las fases del ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus
siglas en inglés):

Plan (Planificar)

Establecer las actividades del proceso, necesarias para obtener el resultado esperado. Esta fase
marca el inicio, donde se definen los lineamientos, actividades, metas que serviran de insumo para

el resto de las etapas del ciclo.

Do (Hacer)

Esta etapa comprende la ejecucion de los planes definidos previamente.
Check (Verificar)

Pasado un periodo previsto de antemano, volver a recopilar datos de control y analizarlos,
comparandolos con los requisitos especificados inicialmente, para saber si se han cumplido y en su

caso, evaluar si se ha producido la mejora.
Act (Actuar)
En base a las conclusiones del paso anterior elegir una opcién:

» Si se han detectado errores parciales en el paso anterior, realizar un nuevo ciclo
PDCA(Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus siglas en inglés) con nuevas mejoras.

» Si no se han detectado errores relevantes, aplicar a gran escala las modificaciones de los
procesos.

» Si se han detectado errores insalvables, abandonar las modificaciones de los procesos.

» Ofrecer una Retro-alimentacién y/o mejora en la Planificacion.

EL CICLO P.D.CA.

Imagen 2:
PLANIFICAR es A continuacion, .
Ia primera de todas Iy Definiciones del
las tareas que hay - es decir, se realiza [elels]
: { o PLANIFICAR G DESARROLLAR famd i
e fisicamente PDCA(Planificar,

la actividad
de que se frate. Hacer, Verificar,

se pone en marcha
cualquier actividad.

Actuar, por sus

Finalmente, se ACTUA
tomando medidas PR ACTUAR [PSN ‘ COMPROBAR ™Y siloqueseha

SSOVERVEES  siglas en inglés).

correctoras para ajustar hecho esta de
la realizacién de la

lo planificado.

acuerdo con
lo planificado.
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EJEMPLO PRACTICO

A continuacién se presenta un caso practico del Sistema de Gestion y el aplicativo web
Teambox.

El cliente Sr. Evora realice un embarque desde Savannah, GA, USA para Europa, especificamente
Bremerhaven, Alemania. Es un vehiculo sedan afio 2010, marca Toyota Echo con un peso de 2500

kg. y 11 centimetros cubicos.

La empresa Naviera El Salvador le cotizo al cliente por el envio con el siguiente detalle: $99.00 de
tarifa de océano por centimetro cubico mas cargos de puertos por manejo de la carga; totalizando
$2,000.00.

Al momento de la salida del buque, el cliente recibié su copia del manifiesto, con el numero
US1400857, en el cual el total del manifiesto muestra $2,500.00.

El Sr. Evora molesto por este cambio de tarifas, envia su queja a través del sitio web de la

empresa; se detalla a continuacién el proceso:
El acceso a la pagina es:

http://johannaborja.wix.com/naviera-el-salvador

El cliente debe accesar a la seccion de “Contact” y luego en “Contact us” (que significa
“Contactenos”).
- WA < YW

Naviera El Salvador

your solution to shipping

C A Sy X .

Home Contact

Imagen 3. Acceso a la

herramienta

—
[ o
T
Contact
Naviera El Salvador -

Zona Industrial El Salvador Contact us
San Salvador
(503)2555-5555
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Al ingresar a esta seccion, el sistema abre por defecto el programa para enviar correos que el
cliente tenga en su computadora (para este ejemplo practico se usa Microsoft Outlook):

B9 O e |= Queja acerca de: bill US1400857 / tarifa incorrecta - Mensaje (HTML) 2 =T .

Mensaje Insertar Opciones Formato de texto Revisar

ﬂ a‘;l @ Jlm 7 ¥ Seguimiento * [ ;};

‘f Importancia alta
Libreta de Comprobar | Adjuntar Adjuntar  Firma Zoom

11
.
11
.

Calibri (Cuer » 11+ A" A7

3 Copia
Pe?ar ¥ Copiar formato N&s #-A-|E=EE direcciones  nombres archivo elemento~  ~ 4 Importandia baja
Portapapeles Texto basico ] Nombres Incluir Etiquetas = | Zoom
De = Pedro.Evora@Hotmail com
Eana.r Para... gestion-de-quejas.external tasks.878623@app. teambox. com
CcC...
Asunto: Queja acerca de: bill 51400857 / tarifa incorrecta

Buen dia Naviera El Salvador;

El dia de ayer recibi de su departamento de Documentacion el manifiesto mencionado en el titulo de este correo, cuando hice mi cotizacion con uds, Me
dijeron que por este vehiculo me cobrarian $2,000.00 pero el archivo decia que salen $2,500.00.

Por favor corregir a la tarifa ofrecida.

5r. Evora

Imagen 4. Correo del cliente hacia la compafiia.

Cuando el correo con la queja llega al aplicativo web TeamBox, inmediatamente envia un correo

automatico de confirmacion de recibido. Este correo se muestra a continuacion:

| | H @~ g |¢ r - - Queja acerca de: bill US1400857 / tarifa incorrecta - Mensaje (HTML) |
f Vo Mensaje ESET

43 . 3 [(“% Reglas ~ L

i~ Ignarar x A i\k $ B8l Reunion |13 Mover a: 7 % [ Reglas i
- - i Al jefe mis Nl onenote | 85 C

-~ Eliminar = Responder Responder Reenviar B T . . _ Mover
& Correo no deseado o e 2 Mas & equipo maestria = - ] Acciones = | ¥ S
Eliminar Responder Pasos rapidos ) Mowver

© Haga clic agui para descargar imagenes, Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Outlook ha impedido la descarga automatica de algun

De: gestion-de-guejas +task+10303064@reply.redbooth. com
HEE Pedro.Evora@hotmail.com

cC

Asunto: Queja acerca de: bill US14005857 / tarifa incorrecta

Write abowve this line to reply

‘We received your email inguiry for Gestion de Quejas.

You: 2014-02-20
User Pedro.Evora@hotmail.com said:

Buen dia Naviera E1 Salvador; El dia de ayer recibi de =
Documentacién el manifiesto mencionado en el

por este wehiculo me cobrariam $2,000.00 pero el archivo

titulo de este correo, cuando hice mi cotizaci

Imagen 5. Correo que el cliente recibe de parte de la aplicacion web.
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En el aplicativo se recibe la queja en la seccion de “Tasks” (que en espariol se traduce a “Tareas”)

se ve de la siguiente manera:

L Conversation | e Task

of= MNew Tack List | | Reorder Task Lists | | Fitcer tasks

Export

&y switch to Redbooth

APPS
@b Dashboard

| INCOMING EMAITL

i [ Queja acerca de: bill US1400857 / 1
' tarifa incorrecta

| MBOX

& Al Tasks m
" Recent activity
B video conference
(® Time tracking
Show mare apps...
PROJECTS & NEW
NAVIERA EL SALVADOR

Gestion de Quejas

M Daramt 2t

Imagen 6. Imagen de la aplicativo Web de cdmo se recibe el correo del cliente en el area de tareas.

Cuando se abre la tarea se ve asi:

Imagen 7. Detalle de la queja en

Teambox.

| Pebz1 |

INCOMING EMAIL

|| Queja acerca de: bill US1400857 [
tarifa incorrecta

| Feb21 |
An
Status: |new v |
Due date: Feb 21

& |8 | & = | @ S0
Redbooth 35 minutes ago
| Feb 21 |
User R R said:

Buen dia MNawiera E1 Salwvador:

El dia de ayer recibi de su
departamento de Documentacidn
el manifiesto

menciocnado en el tituloc de este
correc, cuando hice mi
cotizacién con uds.
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En donde en la parte que dice “Reply or change status” (Que en espafiol significa “Contestar o
Cambiar el status”) se puede hacer la asignacion de la tarea a un Gerente del departamento
correspondiente; en este caso particular, el moderador le asigna la tarea al gerente del area de
Documentacién para que investigue.

INCOMING EMAIL

| Queja acerca de: bill US1400857 [
tarifa incorrecta Eeb 71

new A
Status

3 unassigned
& | B] %2 B hold
resalved
rejected
Redbooth =n hour Assigned to
Joko Borja (me)
carlos Miranda
User johanna.borja@h| Johanna de Evora
Invite a new user
Buen dia Mawviera El1 Salwador:

Feb 21

El dia de ayer reciki de su
departamento de Documentacidn
2]l manifiesto

mencionado en 1 tituloc de eate
correc, cuando hice mi

Show & comnleted tasks R i Tl
Imagen 8. Asignacion de la tarea.

Durante el periodo establecido en el modelo, el departamento de Documentacion realiza la
investigacion pertinente, y le genera en ese momento un correo al cliente donde se le indica que su
caso esta en seguimiento:

Gerente de .
Documentacion
— 5r. Evora

Estimado Sr. Evora,
Su caso esta siendo revisado para su posterior
resalucion.

Imagen 9. Correo de respuesta para el
cliente.
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@« ¥ |5 “ Queja acerca de: bill US1400857 / tarifa incorrecta - Mensaje |

i Mensaje ESET
5% . 3 %
% Ignorar x 3 X i& EReunién (23 Movera: 7 o] &
g — —3 Al jef - — ()
- . kg Aljete L
& Correo no deseado ~ Eliminar | Responder Reas::noodnodser Reenviar '?'_E*d Mas - 43 equipo maestria - Mov\rer E
Eliminar Responder Pasos rapidos 1 [

& Haga clic agui para descargar imagenes. Para ayudarle a proteger su confidencialidad, Qutlook ha impedido la descarga

De: gestion-de-guejas+task +10303064@reply.redbooth.com
Para: Pedro Evora@hotmail .com

CC

Asunto: Crueja acerca de: bill US1400857 / tarifa incorrecta

Write abowve this line to reply

Mew answer to your inguiry on Gestion de Quejas.

Gerentede .

documentacidn =~

Estimado Sr. Evora,
Su caso esta siendo revisado para su posterior resolucion.

Imagen 10. Correo que el cliente recibe en su plataforma personal.

En esta etapa, el area responsable realiza las validaciones con la documentacién respectiva para
proceder a darle solucién al cliente, para este caso puntual la resolucion es a favor del cliente. Por
lo tanto se le genera un correo con el nuevo valor de su facturacién. El departamento realiza los
cambios pertinentes en su sistema y envia una copia corregida simultanea al correo que el

aplicativo le manda de resuelto

H o G C|s T ORE Quea acerca des bill USL400857 / tarifa incorrecta - Mensaje (HTML) — — [GSREEE |

Mensaje Insertar Opciones Formato de texto Revisar &5 ‘

B & ow [y o ]

¥ Impaortancia alta

Calibri (Cuer ~ 11 = A 47

Pegar B 7_ N ¥ S By, A~ = Libreta de Comprobar | Adjuntar Adjuntar Firma . . Zoom
- anplarformato - - direcciones nombres archivo elementa ~ = # Importancia baja
Portapapeles Fl Texto basico ) Mombres Incluir Etiquetas ¥ Zoom
De ~
EJT Para... Redbooth <gestion-de-guejas +task+10303064@reply.redbooth.com =
nviar
g
Asunto: RE: Queja acerca de: bill US1400857 / tarifa incorrecta

Adjunto: | AnexoSL.pdf 347 KB]

[(rsl

Estimado Sr. Evora,

Hemos revisado su queja y en efecto existio un error en la facturacion, por lo tando le pedimos las disculpas del caso y le adjuntamos su nueva factura con el
valor correcto.

Esperamos contar siempre con su preferencia.
Naviera El Salvador

De: gestion-de-quejas+task+10303064@reply.redbooth.com [mailto: gestion-de-quejas+task+10303064@reply.redbooth.com]
Enviado el: Wednesday, February 19, 2014 10:08 PM

Imagen 11. Correo respuesta para el cliente con la resolucién y facturacion corregida.
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