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RESUMEN

El Ministerio de Agricultura y Ganaderiaes una Institucion Gubernamental, fisicamente
ubicada en El Salvador, se especializa en ofrecer servicios de inspeccion a través de la
Division de Inocuidad de Productos de Origen Animal.

La Divisién de Inocuidad de Productos de Origen Animal (DIPOA) es un area del Ministerio
de Agricultura y Ganaderia (MAG) dedicada a brindar servicios a sus clientes. La cual, no
estd exenta de reclamos o inconformidades por parte de sus usuarios. Actualmente DIPOA no
estd haciendo un manejo efectivo de las quejas, en parte, porque no cuenta con un sistema de
administracion eficaz que le permita brindar a sus clientes (externos e internos) respuestas y
soluciones oportunas con calidad. Adicionalmente, tampoco esta controlando o monitoreando
resultados histéricos que le permitan usarlos como insumos para la toma de decisiones y
mejoras en sus procesos

Por tal motivo, surge la necesidad de hacer una propuesta de un sistema de gestion de quejas
para DIPOA/ MAG, que ofrezca a sus clientes, un mecanismo agil y efectivo, a través de
medios modernos como los digitales, para presentar sus quejas u oportunidades de mejora. Al
mismo tiempo, que le permita a DIPOA en un corto plazo, gestionar estas debilidades de
forma eficiente, de tal manera que sean incorporadas en el proceso de mejora, y asi poder
brindar respuestas y soluciones oportunas que satisfagan las demandas realizadas; también
que plantee a la empresa proyectos de mejora de sus procesos, utilizando como insumo, la
informacion obtenida de fuentes relacionadas al sistema.

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 gestion de quejas, lo que permitiria a
DIPOA, 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 DIPOA

1.1 Descripcion de DIPOA

La Oficina de DIPOAse especializa en ofrecer servicios e inspeccion a plantas de proceso,
Rastros, Avicolas a nivel nacional

DIPOAen el pais nace en el afio1970, depende deladireccion Generalde Ganaderia, que es
responsable de velar el cumplimiento de leyes y reglamentos en el procesamiento de carnes,
productos lacteos, pescados y mariscos.

Esta Oficina cumple un importante rol en precautelar el consumo de productos provenientes
de animales sanos. Por otra parte el DIPOA ocupa una posicion privilegiada en la captacion

de informacion para el establecimiento de un adecuado sistema de vigilancia en la aplicacion
de normativas existentes.

1.2 Mision, vision y grupo de valores de DIPOA

La empresa cuenta con su respectiva mision, vision y grupo de valores que se presentan en el
siguiente cuadro resumen y conforman la plataforma sobre la cual se rige la misma.

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad



5 Proceso de Gestion de Quejas para DIPOA- MAG

VISION

MISION

VALORES

+ Ser una institucion efectiva, rectora de la Politica
Agropecuaria, Forestal, Pesquera, Acuicola y Rural,
con personal motivado, que contribuye al crecimiento
y desarrollo de los diferentes actores de las cadenas
productivas del sector agropecuario ampliado.

+ Facilitar y dinanuzar el proceso de desarrollo
sostenible del sector en los ambitos Agropecuario,
Forestal, Pesquero, Acuicola y Rural, a través de
servicios efectivos, con el fin de contribuir al bienestar
de la poblacion salvadoreiia y en especial de la familia
rural.

*Equidad: Nuestros Servicios estan orientados bajo
principios de justicia e inclusion social, con igualdad de
oportunidadesy beneficios para los productores y
productoras del sector agropecuarioampliado.

+Calidad: Dedicamos nuestro mayor esfuerzo a satisfacer
las necesidades de los productores y productoras,
mediante un equipo de profesionales comprometidos con
la calidad, laintegridad y el respeto a nuestros usuarios.

«Etica: Nuestro trabajo esta orientado por principios de
responsabilidad, integridad y transparencia.

+Crecimiento: Fomentamos el crecimiento y desarrollo
economico y social de los productores y productoras del
sector, propiciando mejores condiciones y calidad de vida a
la familia rural del pais.

Imagen 1. Mision y Vision de la empresa junto con los valores corporativos.

Fuente: www.mag.gob.sv/filosofia
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1.3 Tipos de clientes de DIPOA

Los clientes de DIPOAprovienen principalmente de los siguientes sectores industriales:

» Plantas de Procesamiento.
Son todas las plantas que procesan productos de origen animal

» Mataderos (rastros).
Se realizan los procesos de inspeccion a diario

» Oficinas Internas.
Son aquellas oficinas que de una u otro manera esta relacionadas directa o indirectamente

1.4 Planteamiento del Problema

Actualmente los clientes de DIPOA no cuentan con un proceso funcional de gestion de
quejas, sobre todo considerando que estos, se encuentran geograficamente en todo El
Salvador y el Departamento central de Documentacion esta en San Salvador.

La ausencia de este proceso de gestion de quejas ademads de afectar a los clientes, impacta en
DIPOA, porque no permite una resolucion rapida a los problemas; lo cual puede implicar
gradualmente la pérdida de los clientes.

El proceso de tratamiento de quejas que funciona en la actualidad en DIPOA / MAG, es el
siguiente:

El cliente cuando es visitado por inspectores en sus empresas, ellos les manifiestan las no
conformidades en los servicios de las diferentes dependencias del MAG. Estos lo informan a
su jefe inmediato, independientemente si es el area responsable o no, por lo tanto muchas de
las quejas no logran llegar al 4rea que corresponde. Desde esta parte el cliente se queda con
una percepcion de que su inconformidad planteada, no fue tratada como se debe en DIPOA;
al no brindérsele seguimiento, ni respuesta.

De tal manera que cualquier queja enviada por los medios inadecuados no se le daréd el
tratamiento correspondiente, imposibilitando el cierre de esta.

En resumen no existen controles, métricas, responsables, tiempos metas, nadie monitorea, ni
tampoco asigna, queda en cierta manera en del miembro de DIPOA/MAG que recibe la queja,
si direcciona al responsable y peor aun si brinda respuesta o no; esto se puede evidenciar en el
diagrama que sigue a continuacion.

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad
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PROCESO ACTUAL

Diagrama del proceso actual del manejo de quejas

POCESO ACTUAL

en el proceso PROCESO

RECEPCION DE QUEJA

o
e
=
<
S
=
a
@
g
(=
2
(&}

COMUNICANDO AL JEFE
INMEDIATO

FIN
(NO ES UN PROCESO ORDENADO
Y SISTEMATICO)

Imagen 2. Proceso actual de DIPOA.

El diagnostico se realizd con la revision de la documentacion existente (controles,
procedimientos, manuales) con el objeto de evaluar el proceso actual -ventajas y desventajas;
en la revision del mismo se evidencio lo siguiente:

Ventajas del proceso actual:

» Muchas personas tienen visibilidad de la queja al mismo tiempo, es decir cuando se
hace inspeccion de campo hay presencia de varios técnicos a los cuales se le formula
verbalmente la queja o la molestia del cliente.

» Existen "intenciones" (pero que no garantizan eficacia) de resolver los problemas de
los clientes

Desventajas del proceso actual:

No existe un medio tUnico 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.

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

No se mide el tiempo de respuesta de las quejas.

YV V VY

Y
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» Falta de una matriz de documentacion a presentar por los clientes de acuerdo al tipo
dequeja.

» Falta de control estadistico que permita identificar las principales quejas de clientes y
realizarmejoras en procesos.

Resumiendo la situacion actual en DIPOA posee una forma de recepcion y tratamiento de
quejas de sus clientes, sin embargo el proceso actual muestra grande debilidad, ya que no es
un proceso ordenado, sistematico, 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 DIPOA, adicionalmente no
cuenta actualmente con un método sistemdtico para la correcta gestion de las quejas, tiene
como consecuencia que tampoco se cuenta con un adecuado control de las métricas, esto
limita el analisis, toma de decisiones e implementacion a futuro de proyectos de mejora, que
serian traducidos en procesos mas eficientes, productivos y por lo tanto reduccion 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
tecnologicas, que permitan atender las demandas, posiblemente modelos convencionales no
satisfagan a sus necesidades.

1.5 Marco Teorico - Conceptualizacion

SATISFACCION DEL CLIENTE. DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS
QUEJAS ENLAS ORGANIZACIONES

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
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”. Ademas, esta Norma define
Satisfaccion del cliente como: “Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido
sus requisitos”, esto ultimo retomado sobre la Norma ISO 9000:2005.

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad
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LA RELACION QUE TIENE LA NORMAS ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000

Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 9001 e ISO 9004, y da apoyo a
los objetivos de las mismas a través de la aplicacion eficaz y eficiente del proceso de
tratamiento de las quejas. Esta norma también se puede utilizar de forma independiente.

La Norma ISO 9001 especifica requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
ser utilizados para su aplicacion interna por las organizaciones, para certificacion o con
propositos contractuales. El proceso de tratamiento de las quejas descrito en esta Norma
Internacional puede utilizarse como un elemento de un sistema de gestion de la calidad.

Esta Norma Internacional no esta prevista para la certificacion ni para fines contractuales.

La Norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre la mejora continua del desempefio. El uso
de la Norma ISO 10002 puede promover la mejora del desempeiio en las areas de tratamiento
de las quejas e incrementar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Esto puede
también facilitar la mejora continua de la calidad de los productos basdndose en la
retroalimentacion del cliente y de otras partes interesadas.

Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la
inspeccion

Los organismos de inspeccion llevan a cabo evaluaciones en nombre de clientes privados, sus
organizaciones matrices, o autoridades publicas con el objetivo de proporcionar informacion
sobre la conformidad de los items inspeccionados con reglamentos, normas, especificaciones,
esquemas de inspeccion o contratos. Los parametros de inspeccion incluyen temas relativos a
la cantidad, calidad, seguridad, aptitud para el fin previsto y cumplimiento continuo con la
seguridad de instalaciones o sistemas en funcionamiento

Esta Norma Internacional cubre las actividades de los organismos de inspeccion cuyo labor
puede incluir el examen de materiales, productos, instalaciones, plantas, procesos,
procedimientos de trabajo o servicios, y la determinaciéon de su conformidad con los
requisitos, asi como la subsiguiente emision del informe de los resultados de estas actividades
y su comunicacion a los clientes y, cuando se requiera, a las autoridades. La inspeccion puede
abarcar todas las etapas de la vida de estos items, incluyendo la etapa de disefo. La
realizacion del servicio de inspeccion requiere normalmente el ejercicio de un juicio
profesional, en particular cuando se evalta la conformidad con requisitos generales.

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad
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El cual seguira el orden propuesto de la norma 17020:2012 en el numerales 7.5, 7.6, la cual
especifica cudles son las condiciones que debe tener el sistema de quejas de un organismo de
inspeccion que es el siguiente:

7.5 Quejas y apelaciones

7.5.1 El organismo de inspeccion debe disponer de un proceso documentado para recibir,
evaluar y tomar decisiones sobre las quejas y apelaciones.

7.5.2 Una descripcion del proceso para el tratamiento de quejas y apelaciones debe estar
disponible para cualquier parte interesada que lo solicite.

7.5.3 Cuando el organismo de inspeccion recibe una queja, debe confirmar si est4 relacionada
con las actividades de inspeccion de las que es responsable y, en ese caso, debe tratarla.

7.5.4 El organismo de inspeccion debe ser responsable de todas las decisiones a todos los
niveles del proceso de tratamiento de quejas y apelaciones.

7.5.5 Las investigaciones y decisiones relativas a las apelaciones no deben dar lugar a ninguna
accion discriminatoria.

7.6 Proceso de quejas y apelaciones

7.6.1 El proceso de tratamiento de quejas y apelaciones debe incluir como minimo los
elementos y métodos siguientes:

a) una descripcion del proceso de recepcion, validacion, investigacion de la queja o apelacion

y de decision sobre las acciones a tomar para darles respuesta;

b) el seguimiento y el registro de las quejas y apelaciones, incluyendo las acciones tomadas
para resolverlas;

c) asegurarse de que se toman las acciones apropiadas.

7.6.2 El organismo de inspeccion que recibe la queja o apelacion debe ser responsable de
reunir y verificar toda la informacion necesaria para validar la queja o apelacion.

7.6.3 Siempre que sea posible, el organismo de inspeccion debe acusar recibo de la queja o
apelacion, y debe facilitar a quien presente la queja o apelacion los informes del progreso y

del resultado del tratamiento de la queja o apelacion.

7.6.4 La decisidon que se comunicard a quien presente la queja o apelacion debe tomarse, o
revisarse y aprobarse por una o varias personas que no hayan participado en las actividades de

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad
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inspeccion que dieron origen a la queja o apelacion. 7.6.5 Siempre que sea posible, el
organismo de inspeccion debe notificar formalmente la finalizacion del proceso de
tratamiento de la queja o apelacion a quien presente la queja o apelacion

CICLO DE DEMING

Los resultados de la implementacion de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral
de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad,
reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la
participacion del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u organizacion. (El
desarrollo de las actividades del ciclo y como esta relacionado con las quejas se desarrolla en

el apartado 3.2 de este documento)
DO

Imagen 4.Diagrama del Ciclo de Deming
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SATISFACCION DEL CLIENTE. DIRECTRICESP ARA EL TRATAMIENTO DE LAS
QUEJAS ENLAS ORGANIZACIONES

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
organizaciéon 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 organizacion 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.

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: organizacion o persona que recibe un producto.

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

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad
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Servicio al cliente: interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo de vida
del producto.

Retroalimentacion: opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el
proceso de tratamiento de las quejas.

Parte interesada: persona o grupo que tiene un interés en el desempeiio o éxito de la
organizacion.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las cuales
transforman elementos de entrada en resultados.

1.6 Elementos de aplicacion de la Norma 1S09001:2008.

También debe considerarse para efecto de este proyecto incluir como referencia algunos
temas de la norma ISO9001:2008.

Con relacion al numeral 5.2 enfoque al cliente y esto nos lleva a los requisitos del cliente que
se encuentran en la norma en la parte 7.2.1:

a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las
actividades de entrega y las posteriores a la misma,

b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o
para el uso previsto, cuando sea conocido,

c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y cualquier requisito
adicional que la organizacion considere necesario.

Esto nos lleva a la consideracion que, en el caso de DIPOA, 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 Oficina de DIPOA.

Asi mismo se debe considerar la relacion que existe con la misma norma en el requisito 8.2.1
que indica la satisfaccion del cliente y el seguimiento al tema, en este caso, debe de ahondar
en el seguimiento, por medio de un modelo de gestion de quejas adecuado a sus necesidades.

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

mismos y se encuentran en la norma ISO9001:2008, en el requisito 7.2.3 que indica:
» La informacion sobre el producto,
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14 Proceso de Gestion de Quejas para DIPOA- MAG

» Las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las modificaciones, y la
retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

En torno a ello, se debe profundizar en los temas del manejo de quejas y el de documentacion
de procesos 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
fuera de San Salvador.

2. Proposito del proyecto

El proposito del proyecto es definir una propuesta que permita a la DIPOA, contar con una
opcion para poder manejar de manera eficaz su gestion de quejas. Se podra ver en el disefio y
propuesta la cantidad de recursos que se utilizardn y la ventaja de utilizar una herramienta
web, por lo que DIPOA no realizaria mayor inversion econdémica. 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 estd disponible en la empresa y que tan solo
requerird 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:

Tabla 1. Beneficios que se obtienen con la implementacién de la Gestién de Quejas segtn la
Norma ISO 10002:2008

Beneficios Explicacion
La lealtad de los clientes se logra cuando
existe confianza de los mismos hacia la
compafiia, al implementar un modelo de
gestion de quejas, donde los consumidores
sientan que existe un mecanismo para
comunicarle a la empresa insatisfacciones,

Lealtad del cliente reclamos, etc. la fidelizacion ira
incrementando, adicional el modelo le
permitira a DIPOA/MAG a futuro
identificar insumos para realizar mejoras
en sus procesos.
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Beneficios Explicacion

Un modelo de gestion de quejas permitiria
a DIPOA/MAG, 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

Operacion eficiente

mejora.

La tendencia actual es al wuso de
tecnologias, el empleo de plataformas
versatiles 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.

Modernizacion

Las empresas en general administran su
imagen corporativa hacia: los clientes, la
competencia, inversionistas, proveedores y
la sociedad en general, cuando una

Mejora la imagen de la empresa empresa se preocupa por escuchar a sus
clientes, la percepcion de la misma ante los
diferentes entes que le rodean mejora y se
vuelve en cierta manera mas atractiva, para
los inversionistas y los consumidores.

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
proporciona lineamientos para negocios.

Flexibilidad
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Beneficios Explicacion
El implementar un sistema para el manejo
de quejas, le proporciona una base para la
revision continua y el andlisis de su
Mejora Continua sistema, que como resultado identifica
puntos de mejora continua, que al final se

traducen en procesos mas eficientes en el
tiempo

Como parte del Modelo de Gestion de Quejas, se plantea el siguiente objetivo y su indicador
para medir la eficiencia del proceso.

Tabla 2. Indicador del indice de Resoluciéon de quejas
Codigo DIPOAO1-FIN Fecha 04-01-2016
Objetivo Lograr eficiencia en el proceso de solucién de las quejas recibidas de los clientes

Nombre del indicador indice de resolucién de quejas

Descripcion Este indice mide las quejas resueltas por medio de una adecuada gestion de las
mismas. Se obtiene del total de quejas recibidas relacionadas con las quejas
resueltas.

Forma de calculo Quejas resueltas / Quejas totales recibidas

Interpretacion Este indicador muestra y mide el % de quejas resueltas y la eficacia en los

procesos de recepcion, analisis y respuesta hacia los clientes.

Caracteristicas Periodicidad Quincenal, dependiendo las necesidades de
informacion.
Fuente de informacion Reportes de TeamBox
Responsable Gerentes de areas

Forma de representacion Grafica de indice de resolucion de quejas

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

Meta
(Afio 2016 96% de Rango aceptable
resolucién quejas) (96 %al 100%)
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Tabla 3. indice de horas hombre invertidas en la resolucién de quejas

Codigo DIPOAO2-FIN Fecha 04-01-2014

Objetivo Mejorar la eficiencia de las horas hombre trabajadas en la resolucion de
quejas.

Nombre del indicador indice de horas hombre invertidas en la resolucién de quejas.

Descripcion Este indice mide el total de horas hombre invertidas en la resolucién de
quejas.

Forma de calculo Total de horas hombre invertidas = [16 hrs. Habiles + Y Hrs. Extras] /
16 hrs.

Interpretacion Este indicador muestra el indice de eficiencia de las horas hombre

invertidas en la resolucion de las quejas, en donde las horas habiles
deben ser 16 porque dos dias contienen 8 hrs. Laborales cada uno. Lo
ideal es evitar las horas extras para que la eficiencia calculada sea de
1.

Caracteristicas Periodicidad Quincenal.
Fuente de Reportes de Planilla.
informacion
Responsable Supervisores de areas
Forma de Grafica

representacion

Reducir los costos de la empresa, hacer mas

eficientes al proceso y a los departamentos
Usos involucrados, ademas de mejorar el

desempefio individual.

Toma de decisiones.

Meta
(Afio 2016 es 1) Rango aceptable (afio 2016 <0.95)

3. Disefio de la propuesta de un modelo de gestion de quejas para DIPOA.

El proceso actual de quejas se describe en el apartado 1.4; el propuesto en el apartado 3.3
donde se incluye el manejo de un correo electronico (INBOX) como herramientapara recibir
las quejas de los clientes.
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18 Proceso de Gestidn de Quejas para DIPOA- MAG

El proceso inicia con la recepcion de la queja mediante un correo electrénico informando
sobre su inconformidad;el personal encargado de verificar esta herramienta distribuye la
informacion al area pertinente para darle el manejo correspondiente a cada queja recibida y
luego se le envia la respuesta al cliente con la solucion dada a su problema por medio del
correo electronico creando asi un monitoreo constante al manejo de cada queja.

A continuacion se muestra el mapa del proceso para el modelo de gestion de quejas
propuesto:

3.1 Mapa de Procesos.

Propuesta de Gestion de Quejas
PROCESO PDCA
en el proceso
m RECIBO DE LA

S emmm e RESPUESTA A
SU QUEJA

N

Queja enviada(email)

A”agz'.z yaDllth:I:iL(;(;gn SZ 2 REVISAR TIPO DE REALIZAR MEJORAS EN MEDIR DISMINUCION
quel dacq > QUEJAS PROCESO EN QUEJAS
correspondiente

Moderador/
Administrador

Soluci6n de queja "W MEDIR LA SOLUCION
(constante
comunicacion con el
cliente)

g
c O
2 3
E S
o <
o w
o

Envio de Respuesta al
Cliente

del Equipo

Imagen 5: Mapa de procesos incluyendo la propuesta.

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
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en el aplicativo via web, establecimiento de métricas que seran evaluadas en las siguientes
fases.

DIPOA al decidir implementar el proyecto de un modelo de gestion de quejas, deberd
inicialmente definir un plan de accién a seguir para el desarrollo del mismo, esto incluye la
organizacion de las capacitaciones, las cuales estardn enfocadas en utilizar la amigable
herramienta via web, la capacitacion en el uso del aplicativo debera organizarse de la
siguiente manera:

» Dos Horas en la presentacion del nuevo modelo de gestion de quejas, las funciones
que cada area deberd de realizar, las responsabilidades, segregacion de funciones, etc.

» Cuatro Horas para presentar la herramienta y la utilizacion de la misma, explicar el uso
que 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 segregacion de funciones estd separada en dos:

» Las funciones del moderador, quien recibe los correos 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
meétricas 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.

En esta etapa finalmente debe de definirse la fecha de lanzamiento del modelo de gestion 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.
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Posteriormente el lanzamiento del proyecto y el inicio de ejecucion del Modelo de gestion de
quejas 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 estd cumpliendo lo que se ha
planificado

En esta etapa serd crucial que todos los participantes dejen evidencia de los registros
requeridos por el aplicativo para los posteriores controles y anélisis de la gestion de la quejas
en DIPOA.

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 verificacion es clave para DIPOA, porque le permitird determinar si se estan
cumpliendo con la implementacion todo lo que se habia planificado.Para esta fase se ha
definido la conformacion de un comité revisor, el cual estard conformado por: Los
coordinadores de areas, los responsables asignados y el moderador e incluird 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 comparacion 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 y mejoras en los procesos actuales.

Como todas las etapas del PDCA, estan vinculadas una con otra, esta no es la excepcion, con
los resultados que surjan del comit¢ DIPOA/MAG donde se identificardn todas las
desviaciones de lo propuesto en relacion a lo ejecutado, obtendrd insumos para realizar
planteamientos de mejoras, tanto en temas de procesos. Ejemplo:

Las acciones de mejora preventiva y correctiva, pueden ser:

» Definir nuevos tiempos de respuestas, por temas de costos.

» Plantear redefinicion de actividades.
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» Incluir nuevas tareas.
» Eliminar re-procesos, tiempos muertos.
» Incluir posibles nuevos participantes o suprimir algunos, etc.

Posteriormente el comité también evaluara los resultados del aplicativo, por esto también
podrian surgir mejoras técnicas a la herramienta. Ejemplo:

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

YV V V VYV V

Investigar la posible creacion de vinculos o relaciones con desarrollo in house
(desarrollos internos realizados por el equipo tecnoldgico de la empresa), con el resto
de sistemas, en general evaluar obtener beneficios dela herramienta Inbox.

Todo lo que pueda obtenerse en esta etapa debe de convertirse en planes de accion 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 Inbox como medio del modelo para la gestion
de quejas.

Esta herramienta que corresponde a un aplicativo via web es el medio que permite administrar
las quejas que los clientes presentan. Esta plataforma es utilizada en el modelo desde el inicio
cuando el cliente ingresa su reclamo por cualquier servicio que no 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 la web podrd generar un correo donde puede

presentar su queja hacia alguno de los servicios brindados por la oficina DIPOA y que no
cumplen con lo esperado.
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M Recibidos - ingenie &, Trabajo DIPOA-UD G baner de agricultu [ Ministerio de Agric kil INICIO - Pagina web x ' | Aplicaciones exten & cnitatami-solutions — X

« C  [) www400jimdo.com/app/s152b492efc4702e3/pbf5fc17b739

952cmsEdit= v =

INICIO  CONTACTO

TRABAJAMOS POR UNA
AGRICULTURA SOSTENIBLE

Imagen 6. Pdgina de Prueba para el sistema de quejas.

El sitio web donde debe de ingresar el cliente es el siguiente:
http://quejasclientes.jimdo.com

El formato que desde la pagina principal de la DIPOA 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 oficina DIPOA

M Recibidos - ingenieromol &, Trabajo DIPOA-UDE - Go G baner de agricultura - Bu bl CONTACTO - Pagina web - x - X

<« C | [J quejasclientesjimdo.com/contacto/ w| =

INICIO  CONTACTO

Nombre *

Email *

Mensaje *

Imagen 7: Informacion que despliega al hacer click en contacto
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Al ingresar al web site y dirigirse al enlace “Contacto” permitird generar el correo que se
dirigira al Inbox.

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

>

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

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

medio de este se establecera el contacto con el cliente y serd el canal de comunicacion
para brindar cualquier resolucion de cada caso.

» 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 tipo de planta, tipo de producto, inconformidad
sobre el pago, etc.

M Recibidos - quejasdipoa@ X '\ & Trabajo DIPOA-UDB - Go | |l CONTACTO - Pagina web « X = X
« C' | 8 https://mail. google.com/mail /#inbox ® ¥y =

Google

Gmail #

Recibidos
Destacados
Enviados
Bormradores

Mas -

m\ jose ¥

REDACTAR 5 Promociones
N 2 So ®

imdo
no-reply (2) Mensaje a través de http-//quajasclientes jimdo com/contactal - Tienes un nuevo mensaje a través del formulario de tu pagina Jimdo
PaginaWebGratis_es Formulario de contacto mscingmonroy.es.tl - Hola, te han mandado desde el formulario de tu pagina mscingmonroy.es tl un mensaje
Pagina\WebGratis.es Su nueva direccién de correo electronico - Hola, haciendo clic en el siguiente link, padra registrar su nueva direccién de correo electrd
Equipo de Gmail Tres consejos para sacarle el maximo partido a Gmail - Hola, jose: Consejos para sacarle el maximo partido a Gmail Importa tus con
Equipo de Gmail Lo mejor de Gmail estés donde estés - Hola, jose: Descargate la aplicacion oficial de Gmail para méviles Las mejores funciones de C

Equipo de Gmail Qrganizate mejor con la bandeja de entrada de Gmail - Hola, jose: Con |a bandeja de entrada de Gmail. tu lo controlas todo Video s

Descarga Gmail para
moviles

No hay chals Tecientes,

Iniciar uno nueyois Importa contactos y Cambia la imagen de

Progreso de la mensajes perfi
instalacion

samegtr g S0 5 = ves d A (ima sctvidad déTacuenta hace 8 horas

Informacion defallada

0 GB,{0%)-6cupados de 15 GB,
g g 3

Imagen 8: Recepcion de Correo en Inbox.

2. Este correo de queja que ingrese el cliente por medio de la pagina principal de la empresa,
llegara inicialmente a un Inbox, y el cual por la gestion de un administrador sera dirigido y
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asignado a cualquiera de las areas a las cuales pertenezcan y donde deberan de brindar
seguimiento hasta la respectiva solucion.

La siguiente es una muestra de la vista que genera el aplicativo Inbox al recibir el correo y lo
convierte en una tarea, se asignara un namero de tarea el cual es Unico e irrepetible, en la
siguiente visualizacion se muestra.

M Mensaje a través de http: X | &» Trabajo DIPOA-UDB - Goo X | | CTO - Pagina web « X — X

L C | 8 https://mail.google.com/mail/#inbox/15222e1
Google

Gmail
Ay rEmG a2 | B

Mensaije a traves de http://quejasclientes.jimdo.com/contacto/ ' Reswidos x

jecthigy no-reply@jimdo.es 14:16 (hace 8 horas)
Destacados para mi [~
Emjiados Tienes un nuevo mensaje a través del formulario de tu pagina Jimdo http:/fquejasclientes jimdo. com/contactol
Borradores | )
Mas~ Nombre: JOSE
Emall. CHEPITOB2@GMAIL.COM
&Y jose
Mensaje: NO ESTOY DE ACUERDO CON LA INFORMACION BRINDADA

no-reply@jimdo.es 2213 (hace 5 minutos)
para mi -

Tienes un nuevo mensaje a través del formulario de tu pagina Jimdo htip:/iquejasclientes fimdo com)contacto/

Nombre: Francisco

No hay chas recientes, Email: radiel360@hotmail. com
Iriciar uno nueyols "
Mensaje: Porque em la pégina de ofertas del super aparece un precio y en los anaqueles otro

) = eBpm.
® Ui OR o

Imagen 9: Pdgina que despliega el Inbox al abrirlo.

3. El administrador del aplicativo al recibir en el buzon de entrada del Inbox, 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:

» Customercare (Atencion al cliente)
» Documentation (Documentacion)

» Finance (Finanzas)

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.
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ibidos (1) - mscingmo % /. Inbox: mscingmonroy@q: X \ d Trabajo DIPOA-UDB - Goo | | CONTACTO - Pégina web - X - X

nbox.google.com/u/0/7pli=1 | =

Ayer o
Q jose gutierrez Fwd: Mensaje a través de jascli jimd — Mensaje reenviado —
- Social (25+) 1 nuevo Popular en tu red, Google+, Linkedin Updates, Linkedin, Twitter, LinkedIn, Linkedin
P PaginaWebGratis.es (2) Formulario de contacto mscingmonroy.es.tl — Hola, te han mandado desde el formulario de tu pagina m.
') paginawebgratis.es Introduzca su nueva contrasefia — Hola, tu has usado la funcién de "Contrasefia olvidada” de Paginawe.
) Pamela, mi (3) Analisis de agua — Adjuntado le envio es escaneo acordado. Muchas gracias Ing. Monroy_ Atte. Pamel
[ agua
) PaginaWebGratis es Su nueva pagina web — Hola, su pagina web ha sido activada con éxitol La URL de su pagina web es |
) Pagi is es Su pagina web — Importante noticia de Paginawebgratis: Por favor confirma tu inscripcion h
Luis Blanco Heméndez informe semanal 04 al 07 de enero — envio informe semanal. — Dr. Luis Emesto Blanco Hemandez Divi

X informe sema..

:) Cargando. 0 IPOAP2 ACTIVIDADES. - Saludos, envio informe de actividades de la semana que comprende del 02 al 07 de .

X ACTIVIDADE..

Esperando a plus.google.com. -

Imagen 10: vista d cuando la tarea ha sido asignada.

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

ecibidos - m:

ngmonre % / 8 Inbox: mscingmonray®g: X '\ i Trabajo DIPOA-UDE - Goc X | g CONTACTO - Pagina web - X - X

c https://inbox.google.com/u/0/?pli=1 @ =

Fwd: Mensaje a fravés de http://quejasclientes jimdo.com/contacto/ I © v

o jose gutierrez para mi © 2237 i

——— Mensaje reenviado
De: <no-reply@jimdo es>
Fecha: 8 de enero de 2016, 2213

Asunto: Mensaje a través de hitp jimdo

Para: guejasdipoa@gmail.com

Tienes un nuevo mensaje a través del formulario de tu pégina Jimdo hitp: jimdo

Nombre: Francisco

Email: radiel360@hotmail com

Mensaje: Porque em la pégina de ofertas del super aparece un precio y en los anaqueles atro

Imagen 11: vista de la tarea a su drea relacionada
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Se visualizaran en detalle todas las tareas asignadas a cada area funcional y que estan activas,
es decir que no se han resuelto.

Proceso de asignacion de las tareas por departamento.

4. Cuando el area relacionada brinda la solucion 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 finalizacion de su gestion con cualquier comentario que el encargado
de dar seguimiento aporta.

En la siguiente visualizacion se muestra el cierre de la tarea y el correo que genera al cliente.

M Recibidos - mscing.monro X / (88 Inbox: mscing.monroy@q: X | da Trabajo DIPOA-UDB - Goo % { |l CONTACTO - Pagina web « X = X
« C' & https://inbox.google.com/u/0/done?pli=1 @ =

[J  Recibido
o jose gutierrez Fwd: Mensaje a través de http://quejasclientes jimdo.com/contacto/ — ——— Mensaje reenviado —— Der<.. v
(©  Pospuesto
ﬁ mi (2) Notas escaneadas — ——— Mensaje reenviado ——— De: "JOSE MONROY" <mscing r o v
Hecho
fd  Bomadores
Enviad
B Emiadcs e
& Recorsatoros ﬁ mi informe mensual — estimado ing. Peerdomo por este mediole envio el informe me3nsual para que me lo revise .+
B Papelen X Copia de POA
@ sem diciembre de 2015
B Contactos ﬂ mi Pago — Estimada Hazzel por eate medio le envio &l pago de mi papa v
K Viajes

Conjuntos de Recibido °

Imagen 12: vista cuando la solucidn ha sido dada.

3.4 Respuesta de la Gestion de Quejas.

En el modelo de Gestion de Quejas de la oficina DIPOA existen dos tipos de respuestas que
pueden originarse posterior al analisis del caso:

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.
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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 razon 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 Gestion de Quejas

En el Modelo de Gestion de Quejas de DIPOA se definen los siguientes cargos:

Moderador: Persona encargada de monitorear la llegada de las quejas al aplicativo web Inbox
para su posterior asignacion al departamento adecuado.

Algunas de las tareas que desarrolla el moderador son las siguientes:

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

Asignacion del caso al departamento correspondiente.

Y V VYV V

Seguimiento de la resolucion de la queja a través del aplicativo web Inbox de acuerdo
a los tiempos definidos (2 dias hébiles).

» Generacion de la métrica de manera periddica y validar los resultados.

Encargado de los departamentos involucrados: Colaboradores pertenecientes a las diferentes
areas con las que cuenta DIPOA/MAG y quienes son responsables de dar solucion a las
quejas 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.

Gestion con sus departamentos respectivos para la resolucion de la queja.

Y V VY 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 de control y medicion se creard un comité para verificar el buen funcionamiento
del Modelo de Gestion de Quejas, el cual estard conformado por: Los coordinadores de las
areas relacionadas, el Moderador del e-mail y el encargado de Documentacion.
Periodicamente se estaran reuniendo a fin de valorar el funcionamiento global del modelo e
identificar cualquier desviacion en el mismo.

3.7 Comunicacion del Modelo a los clientes.
Para poder realizar la comunicacion de manera efectiva se hara de la siguiente manera:

Comunicacion interna:
» Memorandum.

» Comunicacion en las reuniones con los equipos de trabajo.

» Carteleras informativas.
Comunicacion externa (clientes):

Por medio de la pagina web delMinisterio de Agricultura y Ganaderia (MAG).
Lanzamiento oficial con medios de comunicacion.

Correos masivos.

YV V VY V

Estrategias de mercadeos, como cambiar la firma de los colaboradores que estén mas
directamente relacionados con los clientes.

3.8 Tipos de quejas.

En la oficina de DIPOA se pueden encontrar dos tipos de quejas las cuales se describen a
continuacion:

1. Quejas por tarifas: Originada por la aplicacion 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 area respectiva, aunque existe igual una cantidad de este tipo de reclamos por este concepto
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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 escrita o digitada de forma incorrecta en mandamiento de pago o factura, se
genera cuando la informacion en la factura no concuerda con la enviada por el cliente.

Ejemplo: Datos personales del cliente, errores en digitado,etc.

Este tipo de queja representa la segunda mas comun y la soluciéon mas comun es la correccion
del error en el digitado.

4. Presupuesto inicial

A continuacion se detalla el presupuesto estimado que se requerird en la puesta en marcha del
modelo de gestion de quejas en la oficina de DIPOA, no sera necesario contratar un
programador ya que el area de sistemas del MAG seré el encargado de enlazar el sistema web,
con los encargados y los formatos correspondientes.

Capacitacion del personal en uso de la herramienta $650 $650
Materiales y papeleria $50 $50
Sueldo contratacion de moderador $600 $600
Imprevisto (10% del total) $125
Total $1,250 $1,375

Tabla 3: Costos de inversion de sistema de quejas.

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad



30 Proceso de Gestidn de Quejas para DIPOA- MAG

5. Conclusiones

1. El procedimiento actual que utiliza la Oficina de DIPOA para manejar sus quejas, no es
eficaz, ya que no cumple con las necesidades y expectativas de los clientes, adicionalmente
es ineficiente ya que no se evidencia que esta generando re-procesos.

2. Actualmente no existe en DIPOA/MAG una sistematica en cuanto a la gestion de las
quejas; asi como métricas que muestren la eficiencia del proceso actual, incidiendo en la
capacidad de cumplir de los servicios brindados.

3. Dentro de las actividades que realiza DIPOA, hay unas que solo ellos las pueden realizar,
por lo cual tiene que buscar los puntos de mejoras, ya que si no lo hacen afecta la vision de
pais.

4. Actualmente no existe en DIPOA una sistematica en cuanto a la gestion de las quejas; asi

como métricas que muestren la eficiencia del proceso actual, incidiendo en la capacidad de
cumplir con los servicios brindados por la misma.
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6. 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 gestion de quejas que permita la aplicacion del ciclo
PDCA, es decir la percepcion de la queja y su registro, su analisis, tratamiento y solucion al
cliente, el analisis del registro de quejas recibidas en un periodo determinado, la toma de
decisiones basadas en problemas identificados y la aplicacion 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, disminucion de quejas,
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 geografica
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 DIPOA utilice los resultados del monitoreo del Modelos de Gestion 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 oficina de DIPOA 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 tltimas dos fases en el ciclo
PDCA.
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7. Anexos

Al. 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 ensefio la calidad en forma metddica 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
dedico a ensefiar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos y metodologia de gerencia de
calidad. Estas enseflanzas cambiarian radicalmente la economia japonesa.

Los resultados de la implementacion 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 organizacidn se descubre a si misma, reconoce qué debe cambiar y lleva adelante el cambio
que anda buscando.

Imagen 13: 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 servirdn 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 opcion:

» 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.

» Sino 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-alimentacion y/o mejora en la Planificacion.
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EL CICIO P DIiC A,

PLANIFICAR es
la primera de todas
las tareas que hay
que realizar cuando
se pone en marcha
cualquier actividad.

A continuacion,
se DESARROLLA,
es decir, se realiza

fisicamente
la actividad
de que se trate.

L od PLANIFICAR [ 3 DESARROLLAR [Eumd

Se COMPRUEBA

Finalmente, se ACTUA
tomando medidas — — ‘ COMPROBAR |8 si lo que se ha

hecho esta de

acuerdo con
lo planificado.

correctoras para ajustar
la realizacién de la
lo planificado.

Imagen 14: Definiciones del ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus siglas
en inglés).
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A.2 EJEMPLO PRACTICO

A continuacion se presenta un caso prdctico del Sistema de Gestion y el aplicativo web Inbox.
El cliente francisco realice un envio de productos hacia El Salvador desde Nicaragua.

Los técnicos que se encuentran en la frontera el amatillo, le dicen a la empresa que el costo
que cotizo por el envio del producto es de: $299.00 de tarifa

Al momento de la salida del producto de la frontera el amatillo, el cliente recibi6 su copia del
manifiesto, con el numero de ingreso dado por el sistema, en el cual el total del manifiesto
muestra $500.00.

El Sr. Francisco molesto por este cambio de tarifas, envia su queja a través del sitio web de la
Oficina DIPOA; se detalla a continuacion el proceso:

El acceso a la pagina es: http//quejasclientes.jimdo.com hoja para hacer la prueba piloto del
sistema

El cliente debe accesar a la seccion de “Contacto” y luego al ingresar a esta seccion, el
sistema abre por defecto el formulario el cliente tiene que llenar desde su computadora (para
este ejemplo practico se usa Gmail):

Cuando el correo con la queja llega al aplicativo web Inbox, inmediatamente envia un correo
automatico de confirmacion de recibido. Este correo se muestra a continuacion:
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M Recibidos - quejasdipoa@ X '\ & Trabajo DIPOA-UDB - Go | |l CONTACTO - Pagina web « X = X
« C' | 8 https://mail. google.com/mail /#inbox ® ¥y =

Google

Gmail #

REDACTAR 5 Promociones
N 2 So ®

imdo
Recibidos

R no-reply (2) Mensaje a través de hitp:/fquejasciientes jimdo.com/contacto - Tienes un nuevo mensaje a través del formulario d tu pagina Jimdo
estacados

Emiados PaginaWebGratis. es Formulario de contacto mscingmonroy.es.tl - Hola, te han mandado desde el formulario de tu pagina mscingmenroy.es tl un mensaje

Bomadores ¢
Pagina\WebGratis.es Su nueva direccién de correo electronico - Hola, haciendo clic en el siguiente link, padra registrar su nueva direccién de correo electrd
Mas -

m\ jose ¥

Equipo de Gmail Tres consejos para sacarle el maximo partido a Gmail - Hola, jose: Consejos para sacarle el maximo partido a Gmail Importa tus con
Equipo de Gmail Lo mejor de Gmail estés donde estés - Hola, jose: Descargate la aplicacion oficial de Gmail para méviles Las mejores funciones de C

Equipo de Gmail Qrganizate mejor con la bandeja de entrada de Gmail - Hola, jose: Con |a bandeja de entrada de Gmail. tu lo controlas todo Video s

Descarga Gmail para

Cuenta creada Aprende a usar Gmail ‘
méviles

No'hay chats reclentes,
P e o st Importa contactos y Cambia la imagen de
Progreso de la 9 mensajes perfil
instalacion

0 GB,(0%)-ocupados de 15 GB, 1 . » -
l‘mﬁﬂf‘" 2 ."i" . - = von r ‘. Uima actividad déla cuenta: hace 8 horas
- 3 ? ; % Informacion delalada

Imagen 15:seccion de recibidos.

En el aplicativo se recibe la queja en la seccion de “recibidos” se ve de la siguiente manera:

En donde en la parte que dice “Reply or change status™ (Que en espaiiol 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
Documentacion para que investigue.

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:

En esta etapa, el area responsable realiza las validaciones con la documentacion respectiva
para proceder a darle solucion 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 facturacion. El
departamento realiza los cambios pertinentes en su sistema y envia una copia corregida
simultanea al correo que el aplicativo le manda de resuelto
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A.3 FORMATO DEL LEVANTAMIENTO DE UNA QUEJA.

1 Datos del receptor de la queja

Fecha de la queja:

Hora de la queja:

Nombre del receptor

Medio de la queja teléfono O correo electronico O
postal O otro O

en persona O

coIreo

Codigo de identificacion Gnico:

2 Datos del reclamante
Véase el formulario para el reclamante.
3 Datos de la queja

Numero de referencia de la queja

Informacion relevante sobre la queja

Queja remitida por

4 Problema encontrado

Fecha del problema

Problema recurrente si O no O

Categoria del problema

1 O Producto no entregado
2 O Servicio no prestado / prestado parcialmente
3 O Retraso en la entrega del producto:

duracién del refraso

4 O Retraso en la prestacion del servicio:

duracidon del retraso

i O Producto defectuoso
6 O Servicio deficiente:
detalles:
7 O Producto no conforme con lo solicitado
8 O Productos no solicitados
9 O Deterioros sufridos
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10 O Negativa de cumplir la garantia

11 O Negativa de venta

12 O Negativa de prestacion del servicio

13 O Practicas comerciales / metodos de venta
14 O Informacién incorrecta

15 O Informacién inadecuada

16 O Modo de pago

17 O Precio

18 | Incremento del precio

19 | Cargos adicionales

20 | Costos / cargos injustificados

21 O Términos del contrato

22 O Cobertura del confrato

23 O Evaluacion de dafios

24 O Negativa para el pago de compensaciones
25 O Inadecuada compensacion

26 O Modificacion del contrato

27 O Desempefio deficiente del contrato

28 O Cancelacion / rescision del contrato

29 O Cancelacion del servicio

30 | Reembolso del préstamo

3 O Solicitud de intereses

32 | Incumplimiento de los compromisos

33 O Incorrecta facturacion

34 O Retraso indebido en el tratamiento de una queja
35 O Otro tipo de problema:

Informacion adicional:

5. Evaluacion de la queja

Evaluar el alcance y severidad de los efectos reales y potenciales de la queja:
Severidad:

Complejidad:

Impacto:
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Necesidad de accidn inmediata: sid no O
Posibilidad de accion inmediata: sid no O
Probabilidad de compensacion: sid no O
6. Resolucién de la queja
Resolucion requerida sid no O
Accion a tomar:
36 O Entrega del producto
a7 O Reparacion / reproceso del producto
38 O Cambio del producto
39 O Anulacion de la venta
40 O Ejecucion de la garantia
41 O Cumplimiento de los compromisos
42 O Finalizacién de un contrato
43 O Anulacion / Rescision del contrato
44 O Anulacion de factura
45 O Informacién
46 O Caorreccion de la evaluacion de dafios
47 O Pago de una indemnizacion por la suma de:
48 O Reembolso de pago anticipado por la suma de:
459 O Reembolso de otros pagos efectuados por la suma de:
50 O Descuento en el precio por la suma de:
51 O Facilidades de pago
52 O Disculpas
53 a Otras acciones:
7. Evaluacion de la queja
Accidn tomada Fecha Nombre Observaciones
Acuse de recibo de la queja al reclamante
Evaluacion de la queja
Investigacion de la queja
Solucién de la queja
Informacién al reclamante
Correccion
Correccion verificada
Cierre de la queja

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad




40 Proceso de Gestidn de Quejas para DIPOA- MAG

8. Referencias bibliografica

I. Cesar Camison (2007). Gestion de la calidad: Conceptos, enfoques, modelos y
sistemas. Madrid 2007.

2. AENOR. (2004). Norma ISO 10002 2004. 4 ene. 2010, de portalcalidad Sitio web:
www.portalcalidad.com » Inicio » CALIDAD > Satisfaccion del Cliente.

3. Documentos que posea la Division de Inocuidad de Productos de origen Animal
4. PORTA CALIDAD. (MARZO 2012). Formato para registrar las quejas del cliente -

portalcalidad.... MARZO 2012, de PORTA CALIDAD Sitio web:
www.portalcalidad.conv/.../4929-necesito su valiosa opinion formato r...

5. Claus Moller. (2005). una queja es un favor. 2005, de Books Google Sitio web:
https://books.google.com/books?isbn=958048563 1

6. AENOR. (2004). Norma ISO 9000 2004., de portalcalidad Sitio web:
www.portalcalidad.com > Inicio » CALIDAD > fundamentos y vocabularios.

7. AENOR. (2004). Norma ISO 9001 2000., de portalcalidad Sitio web:
www.portalcalidad.com > Inicio » CALIDAD > Gestion de la Calidad

8. AENOR. (2004). Norma ISO 17020 2004. junio. 2012, de portalcalidad Sitio web:
www.portalcalidad.com » Inicio » CALIDAD > Satisfaccion del Cliente.

Universidad Don Bosco | Maestria en Gestion de la Calidad




Proceso de Gestión de Quejas para  DIPOA- MAG

40  Proceso de Gestión de Quejas para  DIPOA- MAG









UNIVERSIDAD DON BOSCO

VICERRECTORÍA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO



TRABAJO DE GRADUACIÓN

Propuesta de un sistema de gestión de quejas para la División de Inocuidad de Productos de Origen Animal del Ministerio de Agricultura y Ganadería (DIPOA-MAG)



PARA OPTAR AL GRADO DE MAESTRO DE GESTIÓN DE CALIDAD



ASESOR:

LIC. OSCAR DAVID GUZMAN JULIAN



PRESENTADO POR:

JOSÉ CARLOS MONROY









Antiguo Cuscatlán, La Libertad, El Salvador, Centroamérica

[bookmark: _GoBack]Febrero de 2016





INDICE

RESUMEN	3

1. Generalidades de DIPOA	4

1.1 Descripción de DIPOA	4

1.2 Misión, visión y grupo de valores de DIPOA	4

1.3 Tipos de clientes de DIPOA	6

1.4 Planteamiento del Problema	6

1.5  Marco Teórico - Conceptualización	8

1.5.1 Terminología relacionada con La Norma ISO 10002:2004	12

1.6 Elementos de aplicación de la Norma ISO 9001:2008.	13

2. Propósito del proyecto	14

3. Diseño de la propuesta de un modelo de gestión de quejas para DIPOA.	17

3.1 Mapa de Procesos.	18

3.2 Aplicación del PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus siglas en inglés) al Modelo de Gestión de Quejas	18

3.3 Descripción del uso de la herramienta Inbox como medio del modelo para la gestión de quejas.	21

3.4 Respuesta de la Gestión de Quejas.	26

3.5 Funciones en el Modelo de Gestión de Quejas	27

3.6 Control y Medición.	28

3.7 Comunicación del Modelo a los clientes	28

3.8 Tipos de quejas.	28

4. Presupuesto inicial	29

5. Conclusiones	30

6. Recomendaciones	31

7. Anexos	32

EJEMPLO PRÁCTICO	35

8. Referencias bibliográfica	40











INDICE DE IMÁGENES

Imagen 1: Misión y Visión de la empresa junto con los valores corporativos..........................5

Imagen 2: Proceso actual de quejas..........................................................................................7

Imagen3: Diagrama del Ciclo de deming...............................................................................11

Imagen 4: Beneficios que se obtienen con la implementación de la Gestión de Quejas 

según la Norma ISO 10002:2008...........................................................................14

Imagen 5: Mapa de procesos incluyendo la propuesta..........................................................18

Imagen 6: Página de Prueba para el sistema de quejas........................................................22

Imagen 7: Información que despliega al hacer click en contacto.........................................22

Imagen 8: Recepción de Correo en Inbox.............................................................................23

Imagen 9: Página que despliega el Inbox al abrirlo............................................................24

Imagen 10: Vista d cuando la tarea ha sido asignada.........................................................25

Imagen 11: Vista de la tarea a su área relacionada............................................................25

Imagen 12: Vista cuando la solución ha sido dada.............................................................26

Imagen 13: Ciclo de Deming...............................................................................................34

Imagen 14: Definiciones del ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus 

siglas en inglés)................................................................................................35

Imagen 15: Sección de recibidos........................................................................................37







INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Beneficios que se obtienen con la implementación de la Gestión de Quejas

 según laNorma ISO10002:2008....................................................................................14



Tabla 2. Indicador del Índice de Resolución dequejas..................................................16

Tabla 3. Índice de horas hombre invertidas en la resolución de quejas........................17

Tabla 4: Costos de inversión de sistema de quejas........................................................29



















[bookmark: _Toc442295943]RESUMEN







El Ministerio de Agricultura y Ganaderíaes una Institución Gubernamental, físicamente ubicada en El Salvador,  se especializa en ofrecer servicios de inspección a través de la División de Inocuidad de Productos de Origen Animal.



La División de Inocuidad de Productos de Origen Animal (DIPOA) es un área del Ministerio de Agricultura y Ganadería (MAG) dedicada a brindar servicios a sus clientes. La cual, no está exenta de reclamos o inconformidades por parte de sus usuarios. Actualmente DIPOA no está haciendo un manejo efectivo de las quejas, en parte, porque no cuenta con un sistema de administración eficaz que le permita brindar a sus clientes (externos e internos) respuestas y soluciones oportunas con calidad. Adicionalmente, tampoco está controlando o monitoreando resultados históricos que le permitan usarlos como insumos para la toma de decisiones y mejoras en sus procesos



Por tal motivo, surge la necesidad de hacer una propuesta de un sistema de gestión de quejas para DIPOA/ MAG, que ofrezca a sus clientes, un mecanismo ágil y efectivo, a través de medios modernos como los digitales, para presentar sus quejas u oportunidades de mejora. Al mismo tiempo, que le permita a DIPOA en un corto plazo, gestionar estas debilidades de forma eficiente, de tal manera que sean incorporadas en el proceso de mejora, y así poder brindar respuestas y soluciones oportunas que satisfagan las demandas realizadas; también que plantee a la empresa proyectos de mejora de sus procesos, utilizando como insumo, la información obtenida de fuentes relacionadas al sistema.





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 vía web para el manejo del modelo de gestión de quejas, lo que permitiría a DIPOA, aprovechar la versatilidad de estas herramientas, la facilidad de acceso a las mismas, los costos bajos en temas de inversión y la oportunidad de explotar y programar a futuro el aplicativo de acuerdo a nuevas necesidades, a los cambios del entorno, así como en proyectos venideros. 
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La Oficina de DIPOAse especializa en ofrecer servicios e inspección a  plantas de proceso, Rastros, Avícolas a nivel nacional



DIPOAen el país  nace en el año1970, depende deladirección Generalde Ganadería, que es responsable de velar el cumplimiento de leyes y reglamentos  en el  procesamiento de carnes, productos lácteos, pescados y mariscos. 



Esta Oficina cumple un importante rol en precautelar el consumo  de productos provenientes  de animales sanos. Por otra parte el DIPOA ocupa una posición privilegiada en la captación de información  para el establecimiento  de un adecuado sistema de vigilancia en la aplicación de normativas existentes.
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La empresa cuenta con su respectiva misión, visión y grupo de valores que se presentan en el siguiente cuadro resumen y conforman la plataforma sobre la cual se rige la misma. 











































Imagen 1. Misión y Visión de la empresa junto con los valores corporativos. 



Fuente: www.mag.gob.sv/filosofia
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Los clientes de DIPOAprovienen principalmente de los siguientes sectores industriales:



· Plantas de Procesamiento. 

       Son todas las plantas que procesan productos de origen animal 



· Mataderos (rastros).

     Se realizan los procesos de inspección a diario 



· Oficinas Internas. 

      Son aquellas oficinas que de una u otro manera esta relacionadas directa o indirectamente
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Actualmente los clientes de DIPOA no cuentan con un proceso funcional de gestión de quejas, sobre todo considerando que estos, se encuentran geográficamente en todo El Salvador y el Departamento central de Documentación está en San Salvador. 



La ausencia de este proceso de gestión de quejas además de afectar a los clientes, impacta en DIPOA, porque no permite una resolución rápida a los problemas; lo cual puede implicar gradualmente la pérdida de los clientes.



El proceso de tratamiento de quejas que funciona en la actualidad en  DIPOA / MAG, es el siguiente: 



El cliente cuando es visitado por inspectores en sus empresas, ellos les manifiestan las no conformidades en los servicios de las diferentes dependencias del MAG. Estos lo informan a su jefe inmediato, independientemente si es el área responsable o no, por lo tanto muchas de las quejas no logran llegar al área que corresponde. Desde esta parte el cliente se queda con una percepción de que su inconformidad planteada, no  fue tratada como se debe en  DIPOA; al no  brindársele seguimiento, ni respuesta.



De tal manera que cualquier queja enviada por los medios inadecuados no se le dará el tratamiento correspondiente,  imposibilitando el cierre de esta.



En resumen no existen controles, métricas, responsables, tiempos metas, nadie monitorea, ni tampoco asigna, queda en cierta manera en del miembro de DIPOA/MAG que recibe la queja, si direcciona al responsable y peor aún si brinda respuesta o no; esto se puede evidenciar en el diagrama que sigue a continuación.



PROCESO ACTUAL

Diagrama del proceso actual del manejo de quejas



Imagen 2. Proceso actual de DIPOA.



El diagnostico se realizó con la revisión de la documentación existente (controles, procedimientos, manuales) con el objeto de evaluar el proceso actual -ventajas y desventajas; en la revisión del mismo se evidenció lo siguiente:



Ventajas del proceso actual: 

· Muchas personas tienen visibilidad de la queja al mismo tiempo, es decir cuando se hace inspección de campo  hay presencia de varios técnicos a los cuales se le formula verbalmente la queja o la molestia del cliente.

· Existen "intenciones" (pero que no garantizan eficacia) de resolver los problemas de los clientes 



Desventajas del proceso actual: 

· No existe un medio único que centralice las quejas de los clientes. 

· Ausencia de un sistema para manejar las quejas. 

· No hay una sistemática (PHVA) para la gestión de las quejas. 

· Falta de estándares para definir tipos de quejas para que sean categorizadas al responsable de brindar solución. 

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

· Falta  de una matriz de documentación a presentar por los clientes de acuerdo al tipo dequeja.

· Falta de control estadístico que permita identificar las principales quejas de clientes y realizarmejoras en procesos. 



Resumiendo la situación actual en DIPOA posee una forma de recepción y tratamiento de quejas de sus clientes, sin embargo el proceso actual muestra grande debilidad, ya que no es un proceso ordenado, sistemático, con responsables claramente definidos que brinden respuestas de acuerdo a las necesidades de los consumidores, lo que se traduce en insatisfacción de los clientes y paulatino deterioro de la imagen de DIPOA, adicionalmente no cuenta actualmente con un método sistemático para la correcta gestión de las quejas, tiene como consecuencia que tampoco se cuenta con un adecuado control de las métricas, esto limita el análisis, toma de decisiones e implementación a futuro de proyectos de mejora, que serían traducidos en procesos más eficientes, productivos y por lo tanto reducción en costos. Para finalizar, al tener separaciones geográficas 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 administración de sus quejas es un proceso que demanda una gestión eficiente haciendo uso de herramientas y vías creativas con bases tecnológicas, que permitan atender las demandas, posiblemente modelos convencionales no satisfagan a sus necesidades. 
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SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS ENLAS ORGANIZACIONES



Conceptualmente, la Norma ISO 10002:2004, llamada “Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones” define queja como “expresión de insatisfacción hecha a una organización, con respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolución explícita o implícita”. Además, esta Norma define Satisfacción del cliente como: “Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos”, esto último retomado sobre la Norma ISO 9000:2005.










LA RELACIÓN QUE TIENE LA NORMAS ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000



Esta Norma Internacional es compatible con las Normas ISO 9001 e ISO 9004, y da apoyo a los objetivos de las mismas a través de la aplicación eficaz y eficiente del proceso de tratamiento de las quejas. Esta norma también se puede utilizar de forma independiente. 



La Norma ISO 9001 especifica requisitos para un sistema de gestión de la calidad que pueden ser utilizados para su aplicación interna por las organizaciones, para certificación o con propósitos contractuales. El proceso de tratamiento de las quejas descrito en esta Norma Internacional puede utilizarse como un elemento de un sistema de gestión de la calidad.

Esta Norma Internacional no está prevista para la certificación ni para fines contractuales.



La Norma ISO 9004 proporciona orientación sobre la mejora continua del desempeño. El uso de la Norma ISO 10002 puede promover la mejora del desempeño en las áreas de tratamiento de las quejas e incrementar la satisfacción del cliente y de otras partes interesadas. Esto puede también facilitar la mejora continua de la calidad de los productos basándose en la retroalimentación del cliente y de otras partes interesadas.



Requisitos para el funcionamiento de diferentes tipos de organismos que realizan la inspección



Los organismos de inspección llevan a cabo evaluaciones en nombre de clientes privados, sus organizaciones matrices, o autoridades públicas con el objetivo de proporcionar información sobre la conformidad de los ítems inspeccionados con reglamentos, normas, especificaciones, esquemas de inspección o contratos. Los parámetros de inspección incluyen temas relativos a la cantidad, calidad, seguridad, aptitud para el fin previsto y cumplimiento continuo con la seguridad de instalaciones o sistemas en funcionamiento





Esta Norma Internacional cubre las actividades de los organismos de inspección cuyo labor puede incluir el examen de materiales, productos, instalaciones, plantas, procesos, procedimientos de trabajo o servicios, y la determinación de su conformidad con los requisitos, así como la subsiguiente emisión del informe de los resultados de estas actividades y su comunicación a los clientes y, cuando se requiera, a las autoridades. La inspección puede abarcar todas las etapas de la vida de estos ítems, incluyendo la etapa de diseño. La realización del servicio de inspección requiere normalmente el ejercicio de un juicio profesional, en particular cuando se evalúa la conformidad con requisitos generales.







El cual seguirá el orden propuesto de la norma 17020:2012 en el numerales 7.5, 7.6, la cual especifica cuáles son las condiciones que debe tener el sistema de quejas de un organismo de inspección que es el siguiente:   



7.5 Quejas y apelaciones 



7.5.1 El organismo de inspección debe disponer de un proceso documentado para recibir, evaluar y tomar decisiones sobre las quejas y apelaciones. 

7.5.2 Una descripción del proceso para el tratamiento de quejas y apelaciones debe estar disponible para cualquier parte interesada que lo solicite.



7.5.3 Cuando el organismo de inspección recibe una queja, debe confirmar si está relacionada con las actividades de inspección de las que es responsable y, en ese caso, debe tratarla. 



7.5.4 El organismo de inspección debe ser responsable de todas las decisiones a todos los niveles del proceso de tratamiento de quejas y apelaciones. 



7.5.5 Las investigaciones y decisiones relativas a las apelaciones no deben dar lugar a ninguna acción discriminatoria. 



7.6 Proceso de quejas y apelaciones 



7.6.1 El proceso de tratamiento de quejas y apelaciones debe incluir como mínimo los elementos y métodos siguientes: 

a) una descripción del proceso de recepción, validación, investigación de la queja o apelación y de decisión sobre las acciones a tomar para darles respuesta; 



b) el seguimiento y el registro de las quejas y apelaciones, incluyendo las acciones tomadas para resolverlas;



 c) asegurarse de que se toman las acciones apropiadas. 



7.6.2 El organismo de inspección que recibe la queja o apelación debe ser responsable de reunir y verificar toda la información necesaria para validar la queja o apelación.



 7.6.3 Siempre que sea posible, el organismo de inspección debe acusar recibo de la queja o apelación, y debe facilitar a quien presente la queja o apelación los informes del progreso y del resultado del tratamiento de la queja o apelación. 



7.6.4 La decisión que se comunicará a quien presente la queja o apelación debe tomarse, o revisarse y aprobarse por una o varias personas que no hayan participado en las actividades de inspección que dieron origen a la queja o apelación. 7.6.5 Siempre que sea posible, el organismo de inspección debe notificar formalmente la finalización del proceso de tratamiento de la queja o apelación a quien presente la queja o apelación



CICLO DE DEMING



Los resultados de la implementación de este ciclo permiten a las empresas una mejora integral de la competitividad, de los productos y servicios, mejorando continuamente la calidad, reduciendo los costes, optimizando la productividad, reduciendo los precios, incrementando la participación del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u organización. (El desarrollo de las actividades del ciclo y como está relacionado con las quejas se desarrolla en el apartado 3.2 de este documento)  







Imagen 4.Diagrama del Ciclo de Deming















SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. DIRECTRICESP ARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS ENLAS ORGANIZACIONES



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



COMPROMISO 

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



POLÍTICA 

Cuando se establecen la política y los objetivos para el proceso de tratamiento de las quejas, deberían tenerse en cuenta los siguientes factores: 

· Cualquier requisito legal y reglamentario pertinente; 

· Los requisitos financieros, operativos y de la organización; 

· 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. 
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La Norma ISO 10002:2004, define algunos conceptos que deben de considerarse para efectos de comprender el impacto de este documento: 



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



Queja: expresión de insatisfacción hecha a una organización, con respecto a sus productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolución explícita o implícita. 



Cliente: organización o persona que recibe un producto. 



Satisfacción del cliente: percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. 



Servicio al cliente: interacción entre la organización y el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto. 



Retroalimentación: opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los productos o el proceso de tratamiento de las quejas. 



Parte interesada: persona o grupo que tiene un interés en el desempeño o éxito de la organización. 



Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados. 
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También debe considerarse para efecto de este proyecto incluir como referencia algunos temas de la norma ISO9001:2008. 



Con relación al numeral 5.2 enfoque al cliente y esto nos lleva a los requisitos del cliente que se encuentran en la norma en la parte 7.2.1: 



a) Los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma, 



b) Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido, 



c) Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y cualquier requisito adicional que la organización considere necesario. 



Esto nos lleva a la consideración que, en el caso de DIPOA, 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 Oficina de DIPOA. 



Así mismo se debe considerar la relación que existe con la misma norma en el requisito 8.2.1 que indica la satisfacción del cliente y el seguimiento al tema, en este caso,  debe de ahondar en el seguimiento, por medio de un modelo de gestión de quejas adecuado a sus necesidades. 



Relativo al tema de cliente existe otro punto muy importante y es la comunicación con los mismos y se encuentran en la norma ISO9001:2008, en el requisito 7.2.3 que indica: 

· La información sobre el producto, 

· Las consultas, contratos o atención de pedidos, incluyendo las modificaciones, y la retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas. 



En torno a ello,  se debe profundizar en los temas del manejo de quejas y el de documentación de procesos   y de igual manera utilizar una herramienta vía web que permita mantener comunicación de acuerdo a las necesidades de sus clientes que geográficamente se encuentran fuera de San Salvador. 
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2. Propósito del proyecto



El propósito del proyecto es definir una propuesta que permita a la DIPOA, contar con una opción para poder manejar de manera eficaz su gestión de quejas. Se podrá ver en el diseño y propuesta la cantidad de recursos que se utilizarán y la ventaja de utilizar una herramienta web, por lo que DIPOA no realizaría mayor inversión económica. De ser aceptada, la implementación de la propuesta se llevaría a cabo en un periodo a corto-mediano plazo y donde se puede utilizar solamente recurso que ya está disponible en la empresa y que tan solo requerirá una capacitación en el uso de la herramienta. 



Debe considerarse que existen beneficios que la empresa podría obtener producto de la implementación de este modelo de gestión de quejas, entre las los más destacados pueden mencionarse: 



Tabla 1. Beneficios que se obtienen con la implementación de la Gestión de Quejas según la Norma ISO 10002:2008 



		Beneficios

		Explicación



		Lealtad del cliente



		La lealtad de los clientes se logra cuando existe confianza de los mismos hacia la compañía, al implementar un modelo de gestión de quejas, donde los consumidores sientan que existe un mecanismo para comunicarle a la empresa insatisfacciones, reclamos, etc. la fidelización ira incrementando, adicional el modelo le permitirá a DIPOA/MAG a futuro identificar insumos para realizar mejoras en sus procesos.









		Operación eficiente



		Un modelo de gestión de quejas permitiría a DIPOA/MAG, medir los principales tipos de quejas y adicional a futuro poder obtener estudios de recurrencia que podría utilizar como base para identificar problemas en los procesos operativos actuales e implementar proyectos de mejora.





		Modernización



		La tendencia actual es al uso de tecnologías, el empleo de plataformas versátiles y los aplicativos vía sitios web, por lo tanto un modelo de gestión de quejas que se encuentre basado en una administración desde una herramienta en ambiente web, genera modernización 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 gestión.





		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 percepción de la misma ante los diferentes entes que le rodean mejora y se vuelve en cierta manera más 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 proporciona lineamientos para negocios.







		Mejora Continua



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







Como parte del Modelo de Gestión de Quejas, se plantea el siguiente objetivo y su indicador para medir la eficiencia del proceso.

Tabla 2. Indicador del Índice de Resolución de quejas

		Código



		DIPOA01-FIN



		Fecha 



		04-01-2016





		Objetivo



		Lograr eficiencia en el proceso de solución de las quejas recibidas de los clientes 





		Nombre del indicador



		Índice de resolución de quejas





		Descripción



		Este índice mide las quejas resueltas por medio de una adecuada gestión de las mismas. Se obtiene del total de quejas recibidas relacionadas con las quejas resueltas.





		Forma de cálculo



		Quejas resueltas / Quejas totales recibidas





		Interpretación



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





		Características



		Periodicidad



		Quincenal, dependiendo las necesidades de información.





		

		Fuente de información



		Reportes de TeamBox





		

		Responsable



		Gerentes de áreas





		

		Forma de representación



		Gráfica de índice de resolución de quejas





		

		



Usos



		Ajustes al modelo de gestión de quejas, aplicación de sanciones a las áreas que incumplan la métrica, mejoras en procesos. Por ejemplo, implementar controles de calidad en la digitación de los Manifiestos y precisión en las tarifas, generación de campañas de información hacia los clientes indicando qué información sí puede agregarse en los manifiestos.

Toma de decisiones. 



		Meta

(Año 2016 96% de resolución quejas)

		

Rango aceptable

(96 %al 100%)







Tabla 3. Índice de horas hombre invertidas en la resolución de quejas

		Código



		DIPOA02-FIN



		Fecha 



		04-01-2014





		Objetivo



		Mejorar la eficiencia de las horas hombre trabajadas en la resolución de quejas.





		Nombre del indicador



		Índice de horas hombre invertidas en la resolución de quejas.







		Descripción



		Este índice mide el total de horas hombre invertidas en la resolución de quejas.





		Forma de cálculo



		Total de  horas hombre invertidas = [16 hrs. Hábiles + ∑Hrs. Extras] / 16 hrs.







		Interpretación



		Este indicador muestra el índice de eficiencia de las horas hombre invertidas en la resolución de las quejas, en donde las horas hábiles deben ser 16 porque dos días contienen 8 hrs. Laborales cada uno. Lo ideal es evitar las horas extras para que la eficiencia calculada sea de 1.





		Características



		Periodicidad



		Quincenal.





		

		Fuente de información



		Reportes de Planilla.





		

		Responsable



		Supervisores de áreas





		

		Forma de representación



		Gráfica





		

		



Usos



		Reducir los costos de la empresa, hacer más eficientes al proceso y a los departamentos involucrados, además de mejorar el desempeño individual.

Toma de decisiones. 



		Meta

(Año 2016 es 1)





		

Rango aceptable (año 2016 <0.95)
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3. Diseño de la propuesta de un modelo de gestión de quejas para DIPOA.



El proceso actual de quejas se describe en el  apartado 1.4; el  propuesto  en el apartado 3.3 donde se incluye el manejo de un correo electrónico (INBOX) como herramientapara recibir las quejas de los clientes.



El  proceso inicia con la recepción de la queja mediante un correo electrónico informando sobre su inconformidad;el personal encargado de verificar esta herramienta distribuye  la información al área pertinente para darle el manejo correspondiente a cada queja recibida y luego se le envía la respuesta al cliente con la solución dada a su problema por medio del correo electrónico creando así un monitoreo constante  al manejo  de cada queja.



A continuación se muestra el mapa del proceso para el modelo de gestión de quejas propuesto: 
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Imagen 5: Mapa de procesos incluyendo la propuesta.
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El ciclo de Deming se aplicará de la siguiente forma: 



Fase de Planeación: Actividades iniciales como el planteamiento de la implementación e incluye las actividades de la capacitación del personal, segregación de funciones, capacitación en el aplicativo vía web, establecimiento de métricas que serán evaluadas en las siguientes fases. 



DIPOA al decidir implementar el proyecto de un modelo de gestión de quejas, deberá inicialmente definir un plan de acción a seguir para el desarrollo del mismo, esto incluye la organización de las capacitaciones, las cuales estarán enfocadas en utilizar la amigable herramienta vía web, la capacitación en el uso del aplicativo deberá organizarse de la siguiente manera:



· Dos Horas en la presentación del nuevo modelo de gestión de quejas, las funciones que cada área deberá de realizar, las responsabilidades, segregación de funciones, etc. 

· Cuatro Horas para presentar la herramienta y la utilización de la misma, explicar el uso que 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 vía web. 



La segregación de funciones está separada en dos: 



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

· Los responsables por área, 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 definición 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. 



En esta etapa finalmente debe de definirse la fecha de lanzamiento del modelo de gestión de quejas. 



Fase de Ejecutar: Actividades de implementación, con el personal ya capacitado y conocedor de las métricas a utilizar, ya con los clientes utilizando el aplicativo. 



La parte de la ejecución inicia con la comunicación 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 ejecución del Modelo de gestión de quejas 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 áreas. Una de las actividades claves es la generación de la métrica de cumplimiento de tiempos de manera de determinar si se está cumpliendo lo que se ha planificado



En esta etapa será crucial que todos los participantes dejen evidencia de los registros requeridos por el aplicativo para los posteriores controles y análisis de la gestión de la quejas en DIPOA. 



Fase de Verificación: Actividades de comprobación 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 está funcionando técnicamente de la manera esperada. 



La etapa de verificación es clave para DIPOA, porque le permitirá determinar si se están cumpliendo con la implementación todo lo que se había planificado.Para esta fase se ha definido la conformación de un comité revisor, el cual estará conformado por: Los coordinadores de áreas, los responsables asignados y el moderador e incluirá 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 deberá de ser identificar incumplimientos en la ejecución del proyecto en comparación 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 verificación, producto de esta etapa podrían surgir modificaciones al proyecto, actualizaciones técnicas del aplicativo, toma de decisiones y mejoras en los procesos actuales.

Como todas las etapas del PDCA, están vinculadas una con otra, esta no es la excepción, con los resultados que surjan del comité DIPOA/MAG donde se identificarán todas las desviaciones de lo propuesto en relación a lo ejecutado, obtendrá insumos para realizar planteamientos de mejoras, tanto en temas de procesos. Ejemplo:



Las acciones de mejora preventiva y correctiva, pueden ser:



· Definir nuevos tiempos de respuestas, por temas de costos. 

· Plantear redefinición de actividades. 

· Incluir nuevas tareas. 

· Eliminar re-procesos, tiempos muertos. 

· Incluir posibles nuevos participantes o suprimir algunos, etc. 



 Posteriormente el comité también  evaluará los resultados del aplicativo, por esto también podrían surgir mejoras técnicas a la herramienta. Ejemplo:



· Inclusión 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 máximo las tareas de manera de reducir costos 

· Investigar la posible creación de vínculos o relaciones con desarrollo in house (desarrollos internos realizados por el equipo tecnológico de la empresa), con el resto de sistemas, en general evaluar obtener  beneficios dela herramienta Inbox. 



Todo lo que pueda obtenerse en esta etapa debe de convertirse en planes de acción para buscar constantemente la mejora continua del modelo de gestión de quejas, considerando que es una de las grandes ventajas de manejar procesos por medio de aplicativos en ambientes web, la versatilidad.
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3.3 Descripción del uso de la herramienta Inbox como medio del modelo para la gestión de quejas.



Esta herramienta que corresponde a un aplicativo vía web es el medio que permite administrar las quejas que los clientes presentan. Esta plataforma es utilizada en el modelo desde el inicio cuando el cliente ingresa su reclamo por cualquier servicio que no satisface sus necesidades, posteriormente es utilizada como administrador de tareas para temas de controlar, medir, gestionar y finalmente brindar la solución a los clientes. 



El procedimiento a seguir para el uso de esta herramienta es el siguiente: 



1. Inicialmente el cliente vinculado desde la web podrá generar un correo donde puede presentar su queja hacia alguno de los servicios brindados por la oficina DIPOA y que no cumplen con lo esperado. 



Imagen 6. Página de Prueba para el sistema de quejas.



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

http://quejasclientes.jimdo.com



El formato que desde la página principal de la DIPOA le presentará al cliente es el siguiente y donde deberá llenar alguna información y en detalle comunicar su inconformidad por alguno de los servicios brindados por la oficina DIPOA



Imagen 7: Información que despliega al hacer click en contacto

Al ingresar al web site y dirigirse al enlace “Contacto” permitirá generar el correo que se dirigirá al Inbox. 



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



· El nombre: Permitirá identificar el cliente que está presentando su inconformidad.





· El correo electrónico, donde espera recibir el seguimiento y respuesta de la queja: Por medio de este se establecerá el contacto con el cliente y será el canal de comunicación para brindar cualquier resolución de cada caso. 





· El cuerpo de la queja, que detallará de forma narrativa el problema por el cual está solicitando ayuda el cliente: En este espacio el cliente podrá detallar toda la información y datos claves, cómo el tipo de planta, tipo de producto, inconformidad sobre el pago, etc. 

	



Imagen 8: Recepción de Correo en Inbox.



2. Este correo de queja que ingrese el cliente por medio de la página principal de la empresa,  llegará inicialmente a un Inbox, y el cual por la gestión de un administrador será dirigido y asignado a cualquiera de las áreas a las cuales pertenezcan y donde deberán de brindar seguimiento hasta la respectiva solución. 



La siguiente es una muestra de la vista que genera el aplicativo Inbox al recibir el correo y lo convierte en una tarea, se asignará un número de tarea el cual es único e irrepetible, en la siguiente visualización se muestra.



Imagen 9: Página que despliega el Inbox al abrirlo.



3. El administrador del aplicativo al recibir en el buzón de entrada del Inbox, y basado en su experiencia; al revisar cada caso, deberá de asignarlo al área respectiva, las áreas operacionales que estarán creadas y a las cuales podrán otorgarse colas de trabajo son: 



· Customercare (Atención al cliente) 

· Documentation (Documentación) 

· Finance (Finanzas)



En la siguiente imagen se visualiza el estado inicial de una tarea recibida producto de un correo generado por un cliente. La primera etapa será recibido en el Inbox para posteriormente ser asignado como tarea.



Imagen 10: vista d cuando la tarea ha sido asignada.

Cuando las tareas sean asignadas por el administrador al área relacionada la vista será la siguiente:





Imagen 11: vista de la tarea a su área relacionada 



Se visualizarán en detalle todas las tareas asignadas a cada área funcional y que están activas, es decir que no se han resuelto.



Proceso de asignación de las tareas por departamento.

4. Cuando el área relacionada brinda la solución al caso le cambia en el aplicativo el estado a la tarea, esta acción genera un correo electrónico de manera automática a la cuenta de correo del cliente y le indica la finalización de su gestión con cualquier comentario que el encargado de dar seguimiento aporta.

En la siguiente visualización se muestra el cierre de la tarea y el correo que genera al cliente.





Imagen 12: vista cuando la solución ha sido dada.

[bookmark: _Toc442295957]

3.4 Respuesta de la Gestión de Quejas.



En el modelo de Gestión de Quejas de la oficina DIPOA existen dos tipos de respuestas que pueden originarse posterior al análisis del caso:



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 petición del cliente no procedía porque no fue generada de un fallo del servicio brindado y se le explica de manera detallada al cliente la razón de denegar su solicitud.

En ambos casos el cliente siempre recibirá una confirmación de recibido de la queja y una respectiva respuesta a su queja.
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En el Modelo de Gestión de Quejas de DIPOA se definen los siguientes cargos: 



Moderador: Persona encargada de monitorear la llegada de las quejas al aplicativo web Inbox para su posterior asignación al departamento adecuado. 



Algunas de las tareas que desarrolla el moderador son las siguientes: 



· Revisión constante del aplicativo Inbox. 

· Validación de cada uno de los casos recibidos. 

· Asignación del caso al departamento correspondiente. 

· Seguimiento de la resolución de la queja a través del aplicativo web Inbox de acuerdo a los tiempos definidos (2 días hábiles). 

· Generación de la métrica de manera periódica y validar los resultados. 



Encargado de los departamentos involucrados: Colaboradores pertenecientes a las diferentes áreas con las que cuenta DIPOA/MAG y quienes son responsables de dar solución a las quejas relacionadas a sus funciones. 



Algunas de las tareas que desarrollan los encargados de los departamentos son: 



· Verificación de los casos recibidos. 

· Documentación de los casos. 

· Gestión con sus departamentos respectivos para la resolución de la queja. 

· Brindar la respuesta ya sea favorable o no favorable durante el tiempo establecido (2 días hábiles). 
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3.6 Control y Medición.



Para efectos de control y medición se creará un comité para verificar el buen funcionamiento del Modelo de Gestión de Quejas, el cual estará conformado por: Los coordinadores de las áreas relacionadas, el Moderador del e-mail y el encargado de Documentación. 

Periódicamente se estarán reuniendo a fin de valorar el funcionamiento global del modelo e identificar cualquier desviación en el mismo.
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Para poder realizar la comunicación de manera efectiva se hará de la siguiente manera:



Comunicación interna: 

· Memorándum. 

· Comunicación en las reuniones con los equipos de trabajo. 

· Carteleras informativas. 



Comunicación externa (clientes): 



· Por medio de la página web delMinisterio de Agricultura y Ganadería (MAG). 

· Lanzamiento oficial con medios de comunicación. 

· Correos masivos. 

· Estrategias de mercadeos, como cambiar la firma de los colaboradores que estén más directamente relacionados con los clientes. 
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En la oficina de DIPOA se pueden encontrar  dos tipos de quejas  las cuales se describen a continuación:



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



Este tipo de quejas son las más comunes y representan el porcentaje más 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 área respectiva, aunque existe igual una cantidad de este tipo de reclamos por este concepto que no proceden y lo que se hace es brindar una explicación y la documentación pertinente para que el cliente verifique que el cobro está correcto. 



2. Información escrita o digitada de forma incorrecta en mandamiento de pago o factura, se genera cuando la información en la factura no concuerda con la enviada por el cliente. Ejemplo: Datos personales del cliente, errores en digitado,etc.



Este tipo de queja representa la segunda más común y la solución más común es la corrección del error en el digitado. 
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4. Presupuesto inicial



A continuación se detalla el presupuesto estimado que se requerirá en la puesta en marcha del modelo de gestión de quejas en la oficina de DIPOA, no será necesario contratar un programador ya que el área de sistemas del MAG será el encargado de enlazar el sistema web, con los encargados y los formatos correspondientes.



		Descripción 



		Monto individual  



		Monto total





		Capacitación del personal en uso de la herramienta



		$650



		$650





		Materiales y papelería



		$50



		$50





		Sueldo contratación de moderador



		$600

		$600



		Imprevisto (10% del total)



		

		$125





		Total



		$1,250



		$1,375







Tabla 3: Costos de inversión de sistema de quejas.
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5. Conclusiones



1. El procedimiento actual que utiliza la  Oficina de DIPOA para manejar sus quejas, no es eficaz, ya que no cumple con las necesidades y expectativas de los clientes, adicionalmente  es ineficiente ya que no se evidencia que está generando re-procesos. 



2. Actualmente no existe en DIPOA/MAG una sistemática en cuanto a la gestión de las quejas; así como métricas que muestren la eficiencia del proceso actual, incidiendo en la capacidad de cumplir de los servicios brindados.



3. Dentro de las actividades que realiza DIPOA, hay unas que solo ellos  las pueden realizar, por lo cual tiene que buscar los puntos de mejoras, ya que si no lo hacen afecta la visión de país.



4. Actualmente no existe en  DIPOA una sistemática en cuanto a la gestión de las quejas; así como métricas que muestren la eficiencia del proceso actual, incidiendo en la capacidad de cumplir con los servicios brindados por la misma.
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Teniendo el conocimiento de las dificultades que genera la ausencia de una gestión de quejas adecuado se recomienda lo siguiente: 



1. Implementar un modelo eficiente de gestión de quejas que permita la aplicación del ciclo PDCA, es decir la percepción de la queja y su registro, su análisis, tratamiento y solución al cliente, el análisis del registro de quejas recibidas en un periodo determinado, la toma de decisiones basadas en problemas identificados y la aplicación de acciones de mejora encaminadas a la minimización de las quejas de los clientes. 



2. Deben definirse e implementarse objetivos e indicadores que permitan monitorear el proceso de gestión de las quejas, esto conlleva tiempos de respuesta, disminución de quejas, identificar áreas que no están brindando respuestas oportunas y con calidad a los clientes, etc. 



3. La utilización de un aplicativo vía web que solvente la variable de ubicación geográfica 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 DIPOA utilice los resultados del monitoreo del Modelos de Gestión 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 más eficientes la operación. 



5. La oficina de DIPOA debe verificar de manera constante los resultados y el desempeño del Modelo de Gestión de quejas, para identificar cualquier desviación que permita aplicar correcciones de manera oportuna, cumpliendo de esta manera las últimas dos fases en el ciclo PDCA. 
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A1. 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 enseñó la calidad en forma metódica 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 Japón, donde desde 1950 se dedicó a enseñar a ingenieros y altos ejecutivos sus conceptos y metodología de gerencia de calidad. Estas enseñanzas cambiarían radicalmente la economía japonesa. 



Los resultados de la implementación 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 participación del mercado y aumentando la rentabilidad de la empresa u organización. 



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, cuestionándose 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 desempeño, etc. 



A través de la secuencia PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus siglas en inglés) la organización se descubre a sí misma, reconoce qué debe cambiar y lleva adelante el cambio que anda buscando.





Imagen 13: Ciclo de Deming

A continuación se amplían 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 servirán de insumo para el resto de las etapas del ciclo. 



Do (Hacer) 

Esta etapa comprende la ejecución de los planes definidos previamente. 



Check (Verificar) 

Pasado un periodo previsto de antemano, volver a recopilar datos de control y analizarlos, comparándolos 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 opción: 



· 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-alimentación y/o mejora en la Planificación. 







Imagen 14: Definiciones del ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar, por sus siglas en inglés).
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A.2 EJEMPLO PRÁCTICO





A continuación se presenta un caso práctico del Sistema de Gestión y el aplicativo web Inbox. 



El cliente francisco realice un envío de productos hacia El Salvador  desde Nicaragua.



Los técnicos  que se encuentran en la frontera el amatillo, le dicen a la empresa que el costo que cotizo  por el envío del producto es de: $299.00 de tarifa  



Al momento de la salida del producto de la frontera el amatillo, el cliente recibió su copia del manifiesto, con el número de ingreso dado por el sistema, en el cual el total del manifiesto muestra $500.00. 



El Sr. Francisco molesto por este cambio de tarifas, envía su queja a través del sitio web de la Oficina DIPOA; se detalla a continuación el proceso:



El acceso a la página es: http//quejasclientes.jimdo.com hoja para hacer la prueba piloto del sistema



El cliente debe accesar a la sección de “Contacto” y luego al ingresar a esta sección, el sistema abre por defecto el formulario el cliente tiene que llenar desde su computadora (para este ejemplo práctico se usa Gmail):



Cuando el correo con la queja llega al aplicativo web Inbox, inmediatamente envía un correo automático de confirmación de recibido. Este correo se muestra a continuación:



Imagen 15:sección de recibidos.



En el aplicativo se recibe la queja en la sección de “recibidos” se ve de la siguiente manera:

En donde en la parte que dice “Reply or change status” (Que en español significa “Contestar o Cambiar el status”) se puede hacer la asignación de la tarea a un Gerente del departamento correspondiente; en este caso particular, el moderador le asigna la tarea al gerente del área de Documentación para que investigue.



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



En esta etapa, el área responsable realiza las validaciones con la documentación respectiva para proceder a darle solución al cliente, para este caso puntual la resolución es a favor del cliente. Por lo tanto se le genera un correo con el nuevo valor de su facturación. El departamento realiza los cambios pertinentes en su sistema y envía una copia corregida simultánea al correo que el aplicativo le manda de resuelto	







A.3 FORMATO DEL LEVANTAMIENTO DE UNA QUEJA.
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Ser una institucion efectiva, rectora de la Politica
Agropecuaria, Forestal, Pesquera, Acuicola y Rural,
con personal motivado, que contribuye al crecinuento
y desarrollo de los diferentes actores de las cadenas
productivas del sector agropecuario ampliado.

* Facilitar y dinanuzar el proceso de desarrollo
sostenible del sector en los ambitos Agropecuario,
Forestal, Pesquero, Acuicola y Rural, a través de
servicios efectivos, con el fin de contribuir al bienestar
de la poblacion salvadorefia y en especial de la familia
rural.

*Equidad: Nuestros Servicios estan orientados bajo
principios de justicia e inclusién social, con igualdad de
oportunidadesy beneficios para los productores y
productoras del sector agropecuario ampliado.

+Calidad: Dedicamos nuestro mayor esfuerzo a satisfacer
las necesidades de los productores y productoras,
mediante un equipo de profesionales comprometidos con
la calidad, laintegridad y el respeto a nuestros usuarios.

«Etica: Nuestro trabajo esta orientado por principios de
responsabilidad, integridad y transparencia.

+Crecimiento: Fomentamos el crecimiento y desarrollo
econdémico y social de los productores y productoras del
sector, propiciando mejores condiciones y calidad de vida a
la familia rural del pais.






