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RESUMEN EJECUTIVO

Logistica Ecuatoriana Logistecsa S.A., brinda servicios logisticos principalmente a
multinacionales que exigen los mas altos estandares de calidad y con el afan de desarrollar
una cultura orientada al cliente es necesario concentrarse en la insatisfaccion expresada
como: “Queja”. El porcentaje de quejas presentadas en Logistecsa S.A. en el 2014
corresponde a 0,92 %, este indicador asciende en lo que va del 2015 a 2,01 %, parte de este
incremento corresponde a quejas recurrentes que demuestran que no se esta erradicando la
causa raiz del problema, para dar solucion se requiere conocer el manejo actual de quejas y
reclamos, medir la satisfaccion de los clientes de Logistecsa con el proceso actual,
establecer el modelo de gestion de quejas basado en la norma ISO 10002:2004, y estimar

los indices futuros de satisfaccion de los clientes.

La presente investigacion se desarrolld con la aplicacion de la Norma ISO 10002: 2004,
para el tratamiento eficaz y efectivo de las quejas, ademads con la utilizacidon de un software
“Fresh Desk” que permite de manera automatizada administrar el tratamiento de las quejas
presentadas, permitiendo controlar los tiempos de ejecucion de las acciones preventivas y/o
correctivas propuestas para eliminar la causa raiz del problema, y manteniendo informado
al reclamante sobre el avance del tratamiento de la queja presentada, de esta forma se
estima que una vez implementado el nuevo modelo, el indice de satisfaccion del cliente se

mantenga por encima del 99,89 %.
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INTRODUCCION

La empresa Logistica Ecuatoriana Logistecsa S.A., brinda servicios logisticos
principalmente de productos farmacéuticos, sus servicios estan basados en cuatro pilares
principales: el almacenamiento, control de inventarios, impresion con sistema inkjet y el

transporte de productos a nivel nacional.

Sus principales clientes son empresas multinacionales y nacionales que han depositado en
Logistecsa S.A. la confianza para atender sus operaciones logisticas, industrias dedicadas a
la produccion y distribucion farmacéutica como: Baxter, Faesfarma, La Santé, Teuto, Life,
Genamerica, 3M, Medigener, Biopas, Galeno; Logistecsa cuenta con su socio estratégico
DHL Global Forwarding a través de quién se realiza entregas en sectores especificos del

pais. (Séanchez, 2015)

Las quejas presentadas en el afio 2014 se registraron en el formato interno F.CC-08 (Ver en
Anexo A, “Reporte de Desviaciones y Reclamos-2014”), donde el indicador corresponde
al 0,92 % con respecto al nimero de despachos atendidos en este afio segun lo registrado
en el sistema TMS (Transport Management System), sin embargo este indicador asciende
para el afio 2015 reflejando hasta la fecha (mayo) un indice de 2,01 % (Ver en Anexo B,
“Reporte de Desviaciones y Reclamos-2015”), que corresponde a un incremento
imponente para la Organizacion, considerando que parte de este incremento corresponde a
quejas recurrentes lo que demuestra que no hay un tratamiento eficaz de las no

conformidades presentadas. (Guano, 2014)

Logistecsa cuenta con la certificacion ISO 9001:2008, sin embargo predomina una
oportunidad de mejora, que se evidencia en la ultima encuesta realizada a los clientes (Ver
Tabla 1), es por ello de vital importancia levantar un modelo robusto de gestion para el

tratamiento de quejas y reclamos. (Veritas, 2014)
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La presente investigacion se desarrolld con la aplicacion de la Norma ISO 10002: 2004,
para el tratamiento eficaz y efectivo de las quejas, que refleje el nivel de competitividad de
la Organizacion y de sus colaboradores, alentando la retroalimentacion, fomentando las

oportunidades para conservar y/o incrementar la lealtad del cliente.

Mi expectativa personal es que la propuesta sea implementada con éxito en la Empresa
Logistica Ecuatoriana S.A. Logistecsa, y con este proyecto facilitar el manejo de quejas y

reclamos, reflejando un incremento en el nivel de satisfaccion de sus clientes.



1 ANTECEDENTES GENERALES Y DIAGNOSTICO SITUACIONAL

1.1 DATOS DE LA ORGANIZACION O INSTITUCION

El auge de los operadores logisticos coincide con la globalizacion de los mercados, que
impulsa a muchas empresas, cada vez mas a externalizar sus procesos, a través del
outsourcing con la finalidad de obtener: un mejor servicio al cliente, mayor eficiencia en

los procesos, aumentar su competitividad.

La empresa Logistica Ecuatoriana Logistecsa S.A., brinda servicios logisticos de productos
farmacéuticos, sus servicios estan basados en cuatro pilares principales: el
almacenamiento, control de inventarios, impresion con sistema inkjet y el transporte de

productos.

Sus principales clientes son empresas multinacionales que han depositado en Logistecsa la
confianza para atender sus operaciones logisticas, son industrias dedicadas a la produccion
farmacéutica como: Baxter, Faesfarma, La Santé, Teuto, Galeno, Life, Genamerica, Grupo
Farma del Ecuador, y su socio estratégico DHL Global Forwarding a través de quienes se

realizan entregas especificas.

De este modo Logistecsa S.A. se ha constituido en una de las empresas mas influyentes del
sector logistico ecuatoriano, ubicada en el Sector Oyambarillo via Interoceanica Km 24,
via al Aeropuerto Mariscal Sucre-Tababela, lo que le permite ser muy eficiente en los
tiempos de entrega via aérea, y con menor exposicion de los productos a las condiciones

climaticas.

La estructura organizativa de Logistecsa gira en torno de sus clientes, quienes exigen los
mas altos estandares de calidad, y para cumplirles la organizacion construye alianzas que
generan valor y servicios agregados, contando con dreas como: alta direccion, operaciones,

calidad, talento humano, tecnologia, administracion y finanzas.
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Entre los objetivos primordiales de la Organizacion se encuentran: entregar soluciones
logisticas integrales, cumplir los objetivos de crecimiento y rentabilidad con los
accionistas, la sociedad, y nuestros colaboradores, mejoran continuamente el sistema de

gestion de calidad. (Coronel, 2014)

La Organizacion, se encuentra en proceso de certificacion de Buenas Practicas de
Almacenamiento Distribucion y Transporte, reglamento emitido por el MSP (Ministerio de
Salud Publica), para el control de la Agencia Nacional de Control y Vigilancia Sanitaria

(ARCSA). (Ortega, 2014)

Logistecsa cuenta con dos sistemas, uno es el TMS (Transport Management System),
software que permite el seguimiento de las entregas para completar el ciclo logistico de la
distribucion, y la trazabilidad, favoreciendo entregas a tiempo, optimizacion de recursos y
reduccion de los costos, ademas del cruce de informacion con los softwares de sus clientes;
ademas un software WMS (Warehouse Management System) para la administracion de los

centros de distribucion con acceso via web para los clientes. (Coronel, 2014)

Estos dos Softwares se encuentran validados por el departamento de Sistemas, que
garantiza su aplicacion en la operacion, la reproducibilidad del control de inventarios,
entregas a destinatarios finales, y exactitud de datos entre sistemas, segin WMS
(Warehouse Management System) y TMS Transport Management System

respectivamente, asi como los controles de acceso al sistema.

1.2 JUSTIFICACION

1.2.1 Razon Social

Para multinacionales que comercializan sus productos en nuestro pais, factores como el
ahorro en costes o la sostenibilidad son parte de la motivacion para contratar servicios
logisticos, en vez de ocuparse de sus operaciones de forma interna y de principio a fin,
prefieren delegar a empresas especializadas en uno, o varios de los procesos como:
transporte, soluciones logisticas intermodales, empresas de almacén, empresas de

consultoria logistica, operadores electronicos, control de inventarios.



Las operaciones de Logistecsa se reflejan en 2000000 de unidades procesadas con inkjet,
7200 facturas preparadas, 17000 cajas movidas a nivel nacional, por mes, llegando a 3500
diferentes puntos de entrega en Ecuador con la participaciéon de 175 personas. Los

principales indicadores son: 99,1 % en confiabilidad del inventario, y entregas a tiempo el

98,5%. (Chamortro, 2014)

El porcentaje de quejas presentadas en Logistecsa S.A. en el afio 2014 corresponde a 0,92
%, este indicador asciende para el afio 2015 reflejando hasta la fecha un indice de 2,01 %
que corresponde a un incremento imponente para la organizacion, considerando que parte
de este aumento corresponde a quejas repetitivas lo cual demuestra que no se esta
erradicando la causa raiz de la queja, en definitiva no hay un tratamiento eficaz. (Guano,

2014)

En este campo, gestionar altos niveles de satisfaccion de los clientes resulta ser una tarea
crucial para el éxito y continuidad de la organizacién. Es importante resaltar que la
conduccion de un efectivo proceso de manejo de quejas puede constituir criterio de
diferenciacion para Logistecsa S.A., por el contrario la mala gestion de las quejas es un
fenémeno que afecta gravemente la satisfaccion y el vinculo con los clientes, por ello la
propuesta pretende crear un modelo que facilite la gestion adecuada de las quejas,
considerandolas como grandes oportunidades para consolidar la imagen de la compaiiia y

diferenciarla de la competencia.

1.2.2 Razon teorica

El interés de garantizar el servicio a nuestros clientes, y consolidar el compromiso con el
sector de la Salud, la mejor manera de resolver un problema es hacer las cosas bien la
primera vez para evitar que surjan las quejas, pero cuando se desvia un proceso, es
importante para la Organizacion contar con un marco de accién o procedimiento que los
oriente a lo largo del proceso y haga consistente la atencion de las quejas de los clientes de

Logistica Ecuatoriana S.A.

Considero que el sector de la Salud es uno de los mas vulnerables, y debe ser atendido con
el mayor estandar de calidad, ofreciendo un acompafiamiento permanente al servicio

prestado, siempre con la predisposicion de salvaguardar la estabilidad de los productos.
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Logistecsa cuenta con la certificacion de ISO 9001:2008, sin embargo predomina una
oportunidad de mejora, y es el manejo de quejas y reclamos, y por afadidura la
satisfaccion de los clientes, es por ello de vital importancia levantar un modelo de gestion
para el manejo de quejas y reclamos, que contribuya al incremento de la satisfaccion de los

clientes.

En un mercado globalizado la aplicacion de una Norma Internacional como la Norma ISO
10002: 2004, para el tratamiento eficaz y efectivo de las quejas, refleja el nivel de
competitividad de la Organizacion y de sus colaboradores, alentando la retroalimentacion
del cliente, fomentando las oportunidades para conservar o incrementar la lealtad y

aprobacion del cliente, y mejorar la competitividad local e internacional.

1.2.3 Razon personal

Mi expectativa personal es que la propuesta sea implementada con éxito en la Empresa
Logistica Ecuatoriana S.A. Logistecsa, empresa que me ha brindado la oportunidad de
desarrollar mi nivel profesional en el area de calidad, y con el presente proyecto pretendo
facilitar el manejo de quejas y reclamos, reflejando un incremento del nivel de satisfaccion
y lealtad de sus clientes.

1.3 PROBLEMA

1.3.1 Formulacion del problema

e ;Por qué en Logistecsa S.A. es necesario implementar un sistema de gestion de

tratamiento de quejas?

e ;Cudl seria el tratamiento eficaz para las quejas presentadas en Logistecsa S.A.?

e ;Coémo ayudara la implementacion de la Norma ISO 10002:2004 a incrementar la

capacidad de la organizacion para responder oportuna y eficazmente las quejas?
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1.3.2 Sistematizacion del problema causa-efecto

e ;Cudl es el diagndstico actual del tratamiento de quejas en LOGISTECSA S.A.?

e ;FElactual proceso de tratamiento de quejas es eficiente y eficaz?

e ,Este sistema de gestion de tratamiento de quejas tendrd algun efecto en la

satisfaccion del cliente?

1.3.3 Planteamiento del problema

Logistecsa S.A. cuenta con certificacion ISO 9001:2008 desde hace 3 afios, sin embargo el
proceso actual para el tratamiento de quejas (Ver anexo 4-Procedimiento de Quejas y
Reclamos actual) no demuestra ser eficaz, durante lo que va del afio 2015 en la ejecucion
de alrededor de 7200 procesos al mes se han presentado 145 quejas lo que corresponde al
2,01 % de incumplimiento con la satisfaccion de sus clientes, que son empresas de
produccion de medicamentos, dispositivos médicos, reactivos bioquimicos; empresas que
mantienen altos estdndares de calidad nacional e internacional, y que la atencién a sus
quejas trasciende en su lealtad y satisfaccion, este porcentaje ha superado el 0,92 % de

quejas presentadas en el afio 2014.

Se evidencia que la limitacion de Logistecsa S.A. es el manejo de quejas y reclamos de los
clientes, por ello la necesidad de contar con un sistema robusto para el tratamiento de
quejas basado en la Norma ISO 10002:2004, norma internacional que ayudara a
incrementar la habilidad de la organizacion para identificar tendencias, eliminar las causas

de las quejas y mejorar las actividades de la organizacion.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

e FElaborar un modelo de gestion para el tratamiento de quejas en la empresa Logistica

Ecuatoriana S.A. Logistecsa, basado en la norma ISO 10002:2004.



1.4.2 Objetivos especifico

Conocer el estado actual del manejo de quejas y reclamos en Logistecsa S.A.

e Medicion de la satisfaccion de los clientes de Logistecsa S.A. con el proceso actual

del tratamiento de quejas.

e Establecer el modelo de gestion de quejas en Logistecsa S.A., basado en la norma

ISO 10002:2004.

e Estimar los indices futuros de satisfaccion de los clientes de Logistecsa S.A., en caso

de implementar el modelo propuesto.

1.5 LA ADMINISTRACION DE LOGISTECSA S.A.

1.5.1 Generalidades

Logistecsa, nace en el afio 2002 brindando el servicio de almacenamiento y transporte
exclusivo a Xerox del Ecuador. Posteriormente y gracias a la calidad de sus servicios,
acertadas contrataciones de personal, mejoramiento y adquisicion de equipos, alianzas
estratégicas y adquisicion de nuevas instalaciones; incursionando en la industria
farmacéutica, con el inicio de las operaciones farmacéuticas desarrolla el area de
acondicionamiento, llegando a acondicionar actualmente 2'000.000 de unidades mensuales,

entre todos nuestros clientes.

Su mision es desarrollar las mejores soluciones logisticas integrales como puntales
estratégicos de la competitividad de nuestros clientes, a través de la excelencia en el

servicio y contribuyendo al desarrollo del ser humano y su entorno.

Su visidn es ser la mejor eleccion en soluciones logisticas integrales para el afo 2020 en:
Ecuador, Colombia, Panaméa y Pert, a través de la excelencia en el servicio, con el
respaldo de un equipo humano comprometido, capacitado y orientado a generar los

resultados esperados por los clientes y los accionistas.
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1.5.2 Encuesta de Satisfaccion de Clientes/ Afio 2014

Logistecsa S.A. cuenta con la certificacion ISO 9001:2008, por lo que se interesa en la
satisfaccion del cliente con respecto a la calidad del servicio brindado, para ello en el mes
de septiembre de 2014 se realizdé una encuesta de satisfaccion a sus clientes, de esta
encuesta se han tomado datos importantes para usarlos en el desarrollo de la presente

investigacion. La encuesta realizada (Ver en Anexo 3, el modelo de la Encuesta - 2014)

1.5.2.1 Resultados de la Encuesta

Los resultados para determinar la fidelidad del cliente en la pregunta 1 ;Cuanto tiempo

lleva utilizando nuestros servicios? presentaron los siguientes resultados que se detallan en

la tabla 1y figura 1.

Tabla 1.
Fidelidad de los Clientes de Logistecsa/ Encuesta 2014

Entre 6 meses y un afio 70%

Entre 1 y 3 afios 10%

Mas de 3 aflos 20%
100%

Total General

d

s

(=]
=

Figura 1. Tiempo de utilizacién de los Servicios Logistecsa
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.



[S—

0

De manera general en la pregunta 2. Cual es su grado de satisfaccion con Logistecsa, se
pretende conocer la apreciacion del cliente con respecto a los servicios integrales

brindados, los resultados se expresan en tabla 2 y figura 2.

Tabla 2.

Satisfaccion General de los Servicios Integrales de Logistecsa/ Encuesta 2014

Muy satisfecho 0%
Satisfecho 50%
Regular 40%
Insatisfecho 10%
Muy Insatisfecho 0%
Total General 100%

Figura 2. Satisfaccion general de los Servicios Integrales de Logistecsa
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.

El interés de la pregunta 3 es conocer como califica el cliente al servicio de Logistecsa
frente a otras alternativas de servicio logistico, y los resultados se plasman en la tabla 3 y

figura 3.
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Tabla 3.

Comparacion de los Servicios de Logistecsa con otras alternativas/ Encuesta 2014

Mucho Mejor 0%
Algo mejor 40%
Mas o menos igual 60%
Algo peor 0%
Mucho peor 0%
Total General 100%

Figura 3. Comparacién de los Servicios de Logistecsa con otras alternativas
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.

Para conocer si los clientes pretenden renovar el contrato con Logistecsa se establecid la
cuarta pregunta en la que se establece: ;Si fuese el caso, comprara o utilizara usted los

servicios de Logistecsa de nuevo en las areas de Acondicionamiento, Almacenamiento o

Transporte?

Los resultados de la expectativa de los clientes se pueden ver plasmados en la tabla 4 y

figuras 4, 5,y 6.



Tabla 4.
Renovacion de contrato de servicios con Logistecsa/ Encuesta 2014

Seguro que si 10% Seguro que si 0%

Probablemente si 70% Probablemente si 80%
Puede que si, puede que AT Puede que si, puede AT
no que no

Probablemente no 0% Probablemente no 0%
Seguro que no 0% Seguro que no 0%

Figura 4. Renovacion de contrato del Servicio de Acondicionamiento
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.

Seguro que si 0%
Probablemente si 60%
Puede que si, puede o
que no
Probablemente no 10%
Seguro que no 0%
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Figura 5. Renovacion de contrato del Servicio de Almacenamiento
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.
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Figura 6. Renovacion de contrato del Servicio de Transporte
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.

Para conocer si los clientes de Logistecsa han recomendado nuestros servicios, se ha
formulado la siguiente pregunta:

(Ha recomendado usted los servicios de Logistecsa a otras personas? Los resultados de

esta pregunta se presentan en la tabla 5 y figuras 7, 8,y 9.
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Tabla 5.

Recomendacion a otras personas de los servicios de Logistecsa/ Encuesta 2014

Si 10% Si 10% Si 0%

Probablemente si 30% Probablemente si 30%  Probablemente si 10%
No estoy seguro 20% No estoy seguro 30% No estoy seguro 20%
Probablemente no 10% Probablemente no 20%  Probablemente no 30%
No 30% No 10% No 40%

251 gProbablementesi g Moegoysesuro  @Probsblementeno Mo

Figura 7. Recomendacién del Servicio de Acondicionamiento
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.
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Figura 8. Recomendacion del Servicio de Almacenamiento
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.
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Figura 9. Recomendacién del Servicio de Transporte
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.

Para determinar como califican los clientes de Logistecsa, su satisfaccion con respecto a
los atributos del servicio de acondicionamiento, se ha estipulado la siguiente pregunta.
(En qué nivel de satisfaccion se considera usted con respecto al servicio de
acondicionamiento de Logistecsa?, considerando los siguientes aspectos: Calidad de

servicio, relacion calidad/precio, tiempo de entrega, flexibilidad, Buenas Practicas de

Manufactura, cuyos resultados se expresan en la tabla 6 y figura 10.

11
=
[]
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Tabla 6.

Calificacion de los clientes a los atributos del servicio de acondicionamiento/ Encuesta 2014

Completamente satisfecho 10% 20% 70% 60% 30%
Satisfecho 60% 40% 20% 10% 30%
Regular 20% 30% 0% 20% 20%
Insatisfecho 0% 0% 0% 0% 10%
No aplica 10% 10% 10% 10% 10%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
08
70%
07
06
05
04
03
20% 0%

02

10% 10% 10% 10% 10%
01

Complstamente satisfacho Satisfecho Regular No aplica

0 Calidad del servicio W Relacion calidad/precio  WTiempodeentreza  WFlexibilidad W Buenas Pricticas de Manufactura

Figura 10. Calificacion a los atributos del servicio de acondicionamiento
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014.

Para conocer la satisfaccion de los clientes en aspectos importantes del servicio de
almacenamiento se establecio la siguiente pregunta en la encuesta. ;Cual es su nivel de
satisfaccion con el servicio de almacenamiento de Logistecsa?, considerando los siguientes
aspectos: calidad del servicio, relacion calidad/precio, Buenas Practicas de

Almacenamiento. Los resultados de la pregunta se expresan en la tabla 7 y figura 11.



Tabla 7.

Calificacion de los clientes a los atributos del servicio de almacenamiento/ Encuesta 2014

Completamente satisfecho

Satisfecho
Regular
Insatisfecho
No aplica
Total

(%)
b
-
ihiIIIIIIIIIIII :

Figura 11. Calificacion a los atributos del servicio de almacenamiento

70%
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10%
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100%
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100% 100%
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Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Con los cambios en la regulacion local y la aplicacion de las Buenas Practicas de

Distribucion y Transporte, para Logistecsa es importante conocer el nivel de satisfaccion

de los clientes de acuerdo que de acuerdo a lo establecido en el plan gradual se esta

implementando, se formuld la siguiente pregunta en la encuesta.

(Cual es su nivel de

satisfaccion con el servicio de transporte de Logistecsa?, considerando los siguientes

aspectos: Calidad del Servicio, relacion calidad/precio, tiempo de entrega, flexibilidad, y

buenas practicas de transporte.

Los resultados se plasman en la tabla 8 y figura 12.
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Tabla 8.

Calificacion de los clientes a los atributos del servicio de transporte/ Encuesta 2014

Completamente satisfecho 0% 10% 20% 30% 0%
Satisfecho 40% 30% 40% 40% 30%
Regular 30% 40% 20% 20% 60%
Insatisfecho 20% 10% 10% 0% 0%
No aplica 10% 10% 10% 10% 10%
Total 100% 100% 100% 100% 100%
07
60%
06
05
40%  40%40%

04
03
02

0%10% 10%10%10%10% 10%
01

Completamente satisfecho Satisfecho Regular Insatisfecho No aplica

0 Calidad del servicio  MRelacidn calidad/precio  WTiempodeEntrega W Flexibilidad ™ Buenas Pricticas de Transporte

Figura 12. Calificacion de los atributos del servicio de transporte
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

En la encuesta también se contempla preguntas que incluye la evaluacién de procesos de
apoyo muy importantes como son: manejo de desechos, mejora continua, cumplimiento de

requisitos, y manejo de quejas.

Los resultados para determinar la satisfaccion del cliente con respecto a la responsabilidad
ecoldgica que mantiene Logistecsa, especificamente el manejo de desechos, se puede ver

plasmado en la tabla 9 y figura 13.
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Tabla 9.
Calificacion de los clientes al manejo de desechos/ Encuesta 2014

Completamente satisfecho 10%
Satisfecho 80%
Regular 10%
Insatisfecho 0%
No aplica 0%
Total 100%

Tt T R L R I — ) T
U ELgiiiol iLe 2OLDicul Y oSl Ty | i uial e ol

Figura 13. Calificacion al manejo de desechos
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

De acuerdo a la Norma ISO 9000:2005 “El objetivo de la mejora continua del sistema de

gestion de la calidad es incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion de los

clientes y de otras partes interesadas. (ISO, 2005)

Las siguientes son acciones destinadas a la mejora:

a) El andlisis y la evaluacion de la situacion existente para identificar areas para la
mejora.

b) El establecimiento de los objetivos para la mejora.

c¢) La btsqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

d) La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

e) La implementacion de la solucion seleccionada.
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f) La mediciéon, verificacion, andlisis y evaluacion de los resultados de la
implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos.

g) La formalizacion de los cambios.

Es importante en el presente estudio conocer la percepcion de los clientes de Logistecsa
con respecto a la mejora continua de la Organizacidn, los resultados de la encuesta con
respecto a la seccion de satisfaccion de los clientes en la mejora continua, se plasmaron en

la tabla 10 y figura 14.

Tabla 10.

Calificacion a 1a Mejora Continua/ Encuesta 2014

Completamente satisfecho 10%
Insatisfecho 20%
Regular 50%
Satisfecho 20%
Total general 100%
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Figura 14. Calificacion a la mejora continua
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la
organizacion debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del
cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion. (ISO,

Norma Internacional, 2008)
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En la tabla 11 y figura 15 se plasmaron los resultados del nivel de satisfaccion de los

clientes con respecto al cumplimiento de los requisitos.

Tabla 11.

Calificacion al cumplimiento de los requisitos/ Encuesta 2014

Completamente satisfecho 10%
Satisfecho 60%
Regular 30%
Insatisfecho 0%
No aplica 0%
Total 100%

Figura 15. Calificacion al cumplimiento de los requisitos
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Como objeto de este estudio es importante analizar el resultado de la satisfaccion del

cliente con respecto al tratamiento de las quejas presentadas.

Los resultados se evidencian en la tabla 12 y figura 16.



Tabla 12.

Calificacion al tratamiento de Quejas/ Encuesta 2014

Satisfecho 10%
Regular 50%
Insatisfecho 30%
Muy Insatisfecho 10%
Total general 100%

Figura 16. Calificacién al tratamiento de quejas
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Siendo la atencioén del cliente un requisito importante en el servicio logistico, por la
constante comunicacion y seguimiento que se debe dar al producto, junto con la

retroalimentacion permanente de las entregas de los productos a los clientes.

En la presente investigacion también es importante conocer el nivel de satisfaccion con

respecto a la atencion al cliente de Logistecsa.

Los resultados se detallan en la tabla 13 y figura 17.
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Tabla 13.
Calificacion a la atencion al cliente/ Encuesta 2014

Regular 40%
Satisfecho 60%
100%

Total general

e —

EFeguiar mSaistecho

Figura 17. Calificacion a la atencién al cliente
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Para Logistecsa es importante conocer si los clientes estan de acuerdo con el costo que

pagaron por el servicio de acondicionamiento, almacenamiento, y transporte.

Se plasman los resultados en las tablas 14, 15, 16, y graficas 18, 19, y 20 respectivamente.



Tabla 14.

Calificacion Servicio de acondicionamiento vs Costo / Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo 0%
De acuerdo 80%
En desacuerdo 10%
Totalmente en desacuerdo 0%
No aplica 10%
Total 100%

= Totalmentedescuerde = Descuerdo
= Fr desacuerdn = Totalmente en desscuerdo
m Mo aplca

Figura 18. Calificacion Servicio de acondicionamiento vs Costo
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

FEl cliente a través de esta encuesta evalaa la satisfaccion del servicio de almacenamiento

brindado frente al costo que pago por este servicio.



Tabla 15.

Calificacion Servicio de Almacenamiento vs Costo/ Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No aplica

Total

= Fr desacuerdn =T

m Mo aplca

Figura 19. Calificacion Servicio de Almacenamiento vs Costo

Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

zlmente en descuerdo

10%
80%
10%
0%
0%
100%



Tabla 16.

Calificacion Servicio de Transporte vs Costo/ Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo 20%
De acuerdo 50%
En desacuerdo 10%
Totalmente en desacuerdo 10%
No aplica 10%
Total 100%

= Totelmentede aruerdn = D= aruer

= Fr desacuerdn = Totalmente en desscuerdo

m Mo aplca

Figura 20. Calificacion del servicio de transporte vs costo
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Es sustancial en la encuesta conocer en qué porcentaje Logistecsa cubre las necesidades de
sus clientes en las diferentes areas de servicio como son: acondicionamiento,
almacenamiento, y transporte. Se ha registrado los resultados que se expresan en las tablas
17, 18, 19 y en las figuras 21, 22, y 23 de acuerdo a las areas de acondicionamiento,

almacenamiento, y transporte respectivamente.



Tabla 17.

Calificacion al cumplimiento de las necesidades de los clientes en acondicionamiento/ Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo 40%
De acuerdo 50%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
No aplica 10%
Total 100%

= Totalmentedescuerde = Descuerdo

= Fn desacuerdn = Totalmente en desacuerdo

m Mo aplca

Figura 21. Calificacion al cumplimiento de las necesidades de los clientes en acondicionamiento
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Es importante para Logistecsa medir el cumplimiento de las necesidades de los clientes en

el area de almacenamiento, siendo este servicio el Unico que se brinda al 100% de los

clientes, a continuacion el detalle de los resultados.
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Tabla 18.
Calificacion al cumplimiento de las necesidades de los clientes en almacenamiento/ Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo 40%
De acuerdo 60%
En desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
No aplica 0%
Total 100%

= Totalmente de acuerdo = Ne arnerdo

m En desaruerdo u Totalmente en desacuerdo

m Mo aplica

Figura 22. Calificaciéon al cumplimiento de las necesidades de los clientes en almacenamiento
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014



Tabla 19.

Calificacion al cumplimiento de las necesidades de los clientes en transporte/ Encuesta 2014

29

Totalmente de acuerdo 20%
De acuerdo 50%
En desacuerdo 20%
Totalmente en desacuerdo 0%
No aplica 10%
Total 100%

= Totalmentede acuerdo = De aruerdo

= En desaruerdn = Totalmente en desscuerdo

Figura 23. Calificacion al cumplimiento de las necesidades de los clientes en transporte

m Mo aplica

Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Es necesario conocer que opinan los clientes de la capacidad de Logistecsa para mantener
ventajas comparativas que le permitan alcanzar, sostener y mejorar una determinada
posicion en el entorno logistico. Los resultados se han plasmado en las tablas 20, 21,22 y
graficas 24, 25,y 26.



Tabla 20.

Calificacion a la oferta de servicio competitivo en acondicionamiento/ Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No aplica

Total

20%
40%
30%
0%
10%
100%

Figura 24. Calificacion a la oferta de servicio competitivo en acondicionamiento

Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014
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Tabla 21.

Calificacion a la oferta de servicio competitivo en almacenamiento / Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No aplica

Total

30%
50%
20%
0%
0%
100%

Figura 25. Calificacion a la oferta de servicio competitivo en almacenamiento

Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014



Tabla 22.

Calificacion a la oferta de servicio competitivo en transporte / Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No aplica

Total

30%
40%
20%
0%
10%
100%

Figura 26. Calificacion a la oferta de servicio competitivo en transporte
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

En una empresa de Logistica el servicio que se preste para relacionarse con sus clientes es

fundamental, ahi la importancia de evaluar la percepcion de los clientes de Logistecsa, los

resultados se plasman en la tabla 23 y figura 27.



Tabla 23.

Calificacion a la atencion de las necesidades como cliente/ Encuesta 2014

Totalmente de acuerdo
De acuerdo

En desacuerdo
Totalmente en desacuerdo
No aplica

Total

10%
60%
30%
0%
0%
100%

Figura 27. Calificacion a la atencion de las necesidades como cliente
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Se requiere también analizar de acuerdo a la experiencia del cliente con los servicios de
Logistecsa, si estaria dispuesto a buscar otra empresa para servicios similares, estos

resultados se plasman en la tabla 24, y figura 28.



Tabla 24.

Calificacion a la lealtad de los clientes/ Encuesta 2014

10%
Probable 10%
Improbable 60%
Muy Improbable 20%
Total 100%

Figura 28. Calificacion a la lealtad de los clientes
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

Para determinar si en la prestacion de los servicios de Logistecsa es frecuente que se
presenten problemas de acuerdo a la apreciacion de los clientes, los resultados se

desarrollan en la tabla 25 y figura 29.
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Tabla 25.

Calificacion a los problemas presentados durante el servicio / Encuesta 2014

Es muy probable 30%
Probable 50%
Improbable 20%
Muy Improbable 0%

Total 100%

Ezmuy probshls

TR PR
EiRiaaf e

g Droh=hla el nro
- Tooolg HH

wa By Immrobhahis
- Uy Smprooan s

Figura 29. Calificacion a los problemas presentados durante el servicio
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

El tratamiento adecuado de las no conformidades presentadas para los clientes durante la
prestacion de servicio de Logistecsa es el propdsito de este estudio por ello la importancia
de detallar y analizar los resultados de lo que opinan los clientes frente a la resolucion de

los problemas presentados, el detalle en la tabla 26, y figura 30.



Tabla 26.

Calificacion a la resolucion de problemas/ Encuesta 2014

Es muy probable 0%

Probable 40%
Improbable 30%
Muy Improbable 10%
No aplica 20%
Total 100%

Figura 30. Calificacion a la resolucién de problemas
Fuente. Clientes de Logistecsa entrevistados, afio 2014

1.5.2.2 Analisis de los Resultados de la Encuesta

Los resultados de la aplicaciéon de la encuesta en los clientes, demuestran que la
organizacion cuenta con clientes fidelizados, el 70% de los clientes han comprado los
servicios de Logistecsa por mas de tres afos, es decir frente a la competencia logistica por

alguna o varias razones han preferido los servicios de Logistecsa.

De manera general en referencia a la satisfaccion con el servicio prestado, inicamente la
mitad de los clientes estan satisfechos, y del porcentaje restante un 40% opina que el
servicio es regular, es decir detecta oportunidades de mejora para el servicio, sin embargo

el 70% de los clientes opinan que probablemente si comprarian nuevamente los servicios
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de Logistecsa, es decir se presenta una alerta como oportunidad para desarrollar los
servicios prestados pero se cuenta con la alta posibilidad que los clientes frente a la
competencia prefiera continuar con los servicios de Logistecsa, se debe aplicar un anélisis
de fortalezas y debilidades, para que a través de un desarrollo de estrategias con un

enfoque al cliente se permita potenciar las fortalezas y mitigar las debilidades.

Por otra parte el tiempo de entrega es una fortaleza que mantiene la Organizacion, y otro

atributo destacable es la relacion calidad de servicio/precio.

También por otra parte se evidencia una oportunidad de mejora en el tratamiento eficaz y
eficiente de las quejas presentadas por los clientes que confian en que los servicios
logisticos brindados cumplan con los mas altos estdndares de calidad, al 80% de los
clientes se les ha presentado un problema en el servicio prestado por la Organizacion y de
este porcentaje la mitad de problemas no han sido resueltos de manera satisfactoria,
ademas que se evidencia un 30% de clientes insatisfechos con el manejo de quejas, por este
antecedente surge la necesidad de proponer un modelo de gestion para el tratamiento de

quejas y reclamos basado en la Norma ISO 10002:2004.

Con la propuesta de un modelo de gestion para el tratamiento de Quejas, se pretende que
cambie la calificacion del cliente referente a la atencién que recibe en Logistecsa, puesto
que el sistema de gestion de las quejas debe contemplar un acompafiamiento durante el
proceso de tratamiento de las quejas presentadas que contribuya a la satisfaccion del

cliente, y al incremento de la competitividad de la Organizacion.

Un 20% de los clientes muestran insatisfaccion con respecto a la mejora continua de
Logistecsa, un 50% de los clientes consideran una satisfaccion regular, siendo el
tratamiento de quejas y reclamos un proceso clave para la gestion de calidad y
contemplando la mejora continua del proceso de tratamiento de quejas como uno de sus
objetivos, se espera que la propuesta del modelo de gestion también permita incrementar la

satisfaccion de los clientes en cuanto a la mejora continua de la Organizacion.
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1.6 DIAGNOSTICO SITUACIONAL INTERNO EN LOGISTECSA S.A.

De acuerdo al procedimiento CC-01-05 “Quejas y Reclamos” Version 2, se puede
evidenciar que actualmente a través del personal de Servicio al cliente de Logistecsa S.A.,
se recibe un correo electronico y/o llamada telefonica con la queja del cliente, la misma
que debe ser comunicada al Departamento de Calidad, para que levante un registro con la
queja y la investigacion del problema presentado, este tiempo que se tome la investigacion
del problema no esta definido, por tanto puede variar entre 96 horas o mas, ademas en la
investigacion de la queja no se integra al personal que forma parte del proceso que

presento la no conformidad.

Generalmente para considerar que las quejas sean atendidas deben garantizar que servicio
al cliente de Logistecsa haya comunicado al Departamento de Calidad, pero no esta
definido para el cliente una persona de contacto o correo electrénico especificos en la
atencion de sus reclamos, para que brinden el seguimiento hasta el cierre de la novedad

presentada.

En el registro de detalle de quejas, F.CC-06 “Formato de Recepcion de Reclamos y
Desviaciones” no se diferencia el tipo de no conformidad del proceso que dio lugar a la
queja, tampoco se controla si la queja ya tuvo ocurrencia, porque de ser asi la accion a
tomar debe ser evaluada desde otra perspectiva con el afdn de encontrar la soluciéon que

ataque la causa raiz del problema.

Para la entrega al cliente del analisis de causa raiz y acciones a tomar no se define un
responsable especifico, tampoco una herramienta de seguimiento, ni tiempo maximo de
respuesta lo que puede producir malestar en los clientes que requieren conocer cudles son
las soluciones y/o acciones que se van a tomar frente a las inconformidades presentadas

durante la prestacion del servicio, o conocer el estado mismo de la queja presentada.

El procedimiento actual no contempla un cierre de la queja en el que conste, que si el
reclamante rechaza la decision o accion propuesta entonces la queja deberia permanecer
abierta. Esto se deberia registrar y el reclamante estar informado de las alternativas

disponibles para recurrir.
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Se realizo entrevistas individuales a 5 colaboradores de Logistecsa involucrados con el
proceso de tratamiento de quejas, 3 personas del departamento de servicio al cliente y 2
coordinadores de operaciones y de transporte respectivamente, para evaluar cual es su
apreciacion del proceso actual de Tratamiento de Quejas, y de la satisfaccion del cliente en
cuanto al manejo de sus quejas presentadas, en tiempo y eficacia de resolucion de

problemas, en la tabla 27 se resumen los resultado de las entrevistas.

Tabla 27.

Entrevista al personal involucrado con el tratamiento de Quejas

¢Las quejas son | ;(De cada 10 quejas | ;Esta definido el| Esta definido enel | ;Qué porcentaje
atendidas dentro presentadas tipo de via por la| proceso ;cémo el de las quejas
PERSONAL del tiempo que | cuantas han sido que el cliente cliente puede dar | presentadas por
ENTREVSITADO espera el resueltas de manera| debe comunicar | seguimiento ala |mes considera que
DE LOGISTECSA cliente? efectiva? su queja? queja presentada? | son recurrentes?
Coordmnador de
Transporte No 7 No No 57%
Servicio al Cliente
Transporte No 5 No No 60%
Servicio al Cliente
Transporte No 6 No No 60%
Coordinador de
Operaciones No 7 No No 67%
Servicio al Cliente
Operaciones Si 6 No No 32%

De acuerdo al resultado de la entrevista se puede evidenciar que de las 5 personas
entrevistadas, 4 dijeron que no siempre se atiende las quejas en el tiempo que el cliente
espera, es decir se reconoce que no hay una satisfaccion al cliente en cuanto al tiempo de
atencion de las quejas presentadas, por ello en el modelo se pretende introducir un
procedimiento que contemple un tiempo de respuesta al cliente, y un tiempo maximo de
implementacion de acciones preventivas y/o correctivas que garanticen el tratamiento
eficaz y eficiente a las quejas, asegurando que no se vuelva a presentar quejas por la misma
causa, porque el porcentaje de recurrencia de las quejas de acuerdo a la respuesta de los
entrevistados es alto, de las 5 personas entrevistadas, 4 coinciden que mas del 50 % de las
quejas presentadas en Logistecsa son recurrentes, también concuerdan que al menos 3
quejas de cada 10 presentadas no han sido resueltas de manera efectiva, aduciendo que no
se realiza un andlisis de causa raiz preciso para la resolucion de la queja, y que esto lo
deberia resolver el departamento a cargo, ademas se aprecia que no se esta involucrando al

personal responsable para el analisis de causa raiz y la propuesta de acciones.
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También en la entrevista se pudo determinar que el personal reconoce que en el proceso
actual de tratamiento de quejas no esta definida la via de comunicacion por la que el cliente
puede presentar la queja, tampoco el canal por el que puede dar seguimiento al tratamiento

de su queja.

A continuacién en la figura 31 se enlista las quejas mas recurrentes detectadas por el

personal involucrado de servicio al cliente, que fueron entrevistados.

. ™

—{ Incumplimiento en tiempos de entrega de los productos

Productos tfaltantes al momento de la entrega

Picking erroneo en la bodega

Producto en mal estado al momento de la entrega

Figura 31. Quejas mas recurrentes en Logistecsa
Fuente. Personal de servicio al cliente entrevistados, afio 2015

La forma de erradicar las quejas recurrentes es con un tratamiento eficaz, robusteciendo el
proceso en el analisis de causa raiz del problema, y el control de la ejecucion de las

acciones preventivas y/o correctivas que eliminen el problema.

En conclusion otros puntos de vista de funcionarios de Logistecsa S.A. coinciden con las
oportunidades de mejora que se deben considerar para el modelo de gestion de tratamiento
de quejas basado en la Norma ISO 10002:2004, estas oportunidades de mejora se describen
en la figura 32.
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= Alerta del estado de las
; quejas
Automatizacion s Asignarun nimero de
queja para que el cliente le
de scguimiento

* Delegar el area a la que
corresponde la queja

Administracion -« involucraral personal de
los procesos que
intervienen en la queja

Tratamiento = Analisis del problema
EfECtiVO y eficaz presentado en la gueja

Figura 32. Oportunidades de mejora al proceso de quejas en Logistecsa
Fuente. Personal de servicio al cliente entrevistados, afo 2015

1.7 ANALISIS ESTRATEGICO DEL ENTORNO

Para el andlisis estratégico de Logistecsa S.A. se pretende considerar como macro entorno
a todo lo que rodea a la Organizacion como: clientes, competidores, mercados,
instituciones gubernamentales, medio ambiente, legislacion, economia nacional etc., y
como micro entorno a los factores influyentes dentro de la Organizacion, también
denominado “entorno competitivo”. El “entorno competitivo” que Michael Porter define

de la siguiente forma:

Una industria (o sector industrial) esta constituida por un grupo de empresas que
producen productos (o servicios) que son sustitutos entre si. Constituye el “negocio”
en el que se mueve una empresa, por tanto es lo que le permite identificar quiénes son
sus clientes, sus competidores y cual es el mercado. (Porter, 1991)

1.7.1 Analisis FODA

Realizar un diagnostico en la organizacion requiere el uso de una herramienta objetiva para
ello se ha decidido utilizar la matriz FODA, este analisis consiste en realizar una
evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la situacion

interna de una organizacion, asi como su evaluacion externa; es decir, las oportunidades y
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amenazas. También es una herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener

una perspectiva general de la situacion estratégica de una organizacion determinada.

La herramienta en la que se integran el analisis del entorno, con el andlisis o diagndstico
interno es la Matriz FODA (DAFO) que se define como “un marco conceptual para un
analisis sistematico, que facilita el apareamiento entre las amenazas y oportunidades

externas, con las debilidades y fortalezas internas de la organizacion” (Koontz, 2004)

Se realiz6 un taller (Ver Anexo 6) con el equipo del Sistema de Gestion de Calidad de
Logistecsa (SGCL), incluyendo la participacion de la alta direccidon, con quienes en
conjunto se determiné las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas con las que
cuenta y a las que debe enfrentar Logistecsa S.A.; en la figura 33 se detalla la estructura

del sistema de gestion de calidad.

(l’ierente

General

ﬂoordinador 600r:i:ador
EHS )

Operaciones

to Transporte

() (=)

Direccion
Técnicade
Calldad

Figura 33. Oportunidades de mejora al proceso de quejas en Logistecsa
Fuente. Sistema de Gestion de Calidad Logistecsa 2014.

La matriz FODA de Logistecsa de la tabla 28, surgié del andlisis integral realizado en un
taller con la gerencia general, los coordinadores de: transporte, operaciones, seguridad y

ambiente, jefe de mantenimiento, sistemas, y directora técnica de calidad. (Ver anexo 6).
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Tabla 28.
FODA de Logistecsa S.A.

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Infraestructura funcional y eficiente D1 Débil relacion con proveedores
F2 Sistema de gestion de calidad 1SO 9001 D2 No se cuenta con perfil profesional acorde al puesto de trabajo
F3 Compromiso de la alta direccién D3 Falta de sistemas de control en la gestién operativa
F4 Adquisicion de equipamiento con alta tecnologia D4 Falta de seguimiento a las quejas presentadas por los clientes
F5 Poder de crecimiento de las lineas de servicio D5 Falta de compromiso en los coordinadores y jefes de area
F6 Cumplimiento en tiempos de entrega D6 Falta de cultura de calidad en el personal
F7 Ventaja en costos D7 Insuficientes cross docking en las regiones
F8 Capacitacion continua al personal D8 Servicio sin caracteristicas diferenciadoras
F9 Mejora al modelo de gestion D9 Linea de servicios limitada
OPORTUNIDADES AMENAZAS

01 Adquisicion de bodegas en sitios estratégicos en el pais Al Requisitos reglamentarios costosos
02 Especializacion en el manejo de productos farmacéuticos A2 Salvaguardias para productos importados

Estandarizar las operaciones en los diferentes paises para ingresar ) » )
03 A3 Acciones y Politicas de Gobierno

en otros segmentos del mercado
04 Mejora de la calidad integral del servicio frente a la competencia | A4 Cambios demogréficos adversos

Tendencia de multinacionales farmacéuticas a preferir operadores y L,
05 L A5 Erupcién volcanica

logisticos
06 Diversificarse en servicios para el manejo integral de la cadena de

frio

Expandir las lineas de servicio con las que no cuenta la
07 competencia, para satisfacer una gama mayor de necesidades de

los clientes
08 Certificacidn con Normas Internacionales (I1SO)

El proposito de la Matriz FODA lo resume en lo siguiente: “obliga a los gerentes a analizar

la situacion de su organizacion y a planear estrategias, tacticas y acciones, para el logro

eficaz y eficiente de los objetivos organizacionales” (Weirich, 1989)

1.7.2 Analisis estratégico mediante la Matriz MAFE

La siguiente etapa es realizar una matriz que se deriva de la anterior, la denominada Matriz
MAFE que a través de las combinaciones entre fortalezas, debilidades, oportunidades, y

amenazas se desarrolla cuatro tipos de estrategias. (David, 1997). La Matriz se detalla en

la tabla 29.




Tabla 29.

Estrategias ofensivas, defensivas, adaptativas y de supervivencia para Logistecsa S.A.

FORTALEZAS DEBILIDADES
F1 Infraestructura funcional y eficiente D1 Débil relacién con proveedores
F2 Sistema de gestion de calidad ISO 9001 D2 No se cuenta con perfil profesional acorde al puesto de trabajo
E ST RATE G IAS PA RA F3 Compromiso de la alta direccién D3 Falta de sistemas de control en la gestién operativa
Fa4 Adquisicion de equipamiento con alta tecnologia D4 Falta de seguimiento a las quejas presentadas por los clientes
F5 Poder de crecimiento de las lineas de servicio D5 Falta de compromiso en los coordinadores y jefes de drea
LOGISTECSA S.A F6 Cumplimiento en tiempos de entrega D6 Falta de cultura de calidad en el personal
F7 Ventaja en costos D7 Insuficientes cross docking en las regiones
F8 Capacitacioén continua al personal D8 Servicio sin caracteristicas diferenciadoras
F9 Mejora al modelo de gestion D9 Linea de servicios limitada
OPORTUNIDADES ESTRATEGIAS OFENSIVAS ESTRATEGIAS DEFENSIVAS
Robustecer el sistema de gestion e involucrar a todo el personal para Incluir sistemas de control basado en indicadores para las gestiones
01 Adquisicion de bodegas en sitios estratégicos en el pais F2 04 K ) ) & o P P D3 04 i P &
mejorar la calidad integral del servicio operativas
o, . L Adquisicion de equipos con alta tecnologia para el transporte de Levantar indicadores de cumplimiento con respecto al tiempo de
02 Especializacion en el manejo de productos farmacéuticos F3 07 , D4 04 K .
cadena de frio respuesta de las quejas presentadas por los clientes
’ . ) , : L - L : Crear servicios con caracteristicas diferenciadas que permitan
Estandarizar las operaciones en los diferentes paises para ingresar Capacitacion al personal con la vision de ser especialistas en el manejo ) , . :
03 F9 02 L, D8 08 expandir las lineas de servicio y satisfacer una gama mayor de
en otros segmentos del mercado de productos farmacéuticos .
necesidades
X ) . o . Aprovechar la ventaja en costos para expandir mas lineas de servicioy Contratacion de personal de acuerdo al perfil del puesto de trabajo,
04 Mejora de la calidad integral del servicio frente a la competencia F8 08 . ) . D2 02 i e ;
satisfacer una gama mayor de necesidades de los clientes aprovechar que se cuenta con diversas especializaciones en el pais
05 Tendencia de multinacionales farmacéuticas a preferir operadores Fo 08 Mejorar el modelo de gestion en la atencion de reclamos, fijando D7 01 Incrementar cross docking en sitios estratégicos de acuerdo al
logisticos procesos y responsables mercado
bi i o | oint lde | g d A | limiento de los ti d " . Dar a conocer a los coordinadores y jefes de area las ventajas de
iversificarse en servicios para el manejo integral de la cadena de oyarse en el cumplimiento de los tiempos de entrega para mejorar
o6 _, P ) & F8 06 P y, p P gap ! D5 04 atender oportuna y eficazmente las quejas presentadas por los
frio la calidad en el servicio ) o
clientes de la Organizacion.
07 Expandir las lineas de servicio con las que no cuenta la competencia, F105 Participar activamente en licitaciones para multinacionales que D106 Mejorar la relacién con los proveedores aplicando politicas ganar-
para satisfacer una gama mayor de necesidades de los clientes requieren los servicios logisticos, oferta de servicios ganar
08 Certificacion con Normas Internacionales (ISO)
AMENAZAS ESTRATEGIAS ADAPTATIVAS ESTRATEGIAS DE SUPERVIVENCIA
. . Adquisicion de equipos con alta tecnologia que permitan cumplir con . .,
Al Requisitos reglamentarios costosos F4 A1 D D1 Al Mejora del proceso de seleccidn de proveedores
la reglamentacion local
Incrementar costos de acuerdo al % de aumento en compra de Establecer un sistema de calificacion para la seleccion del personal
A2 Salvaguardias para productos importados F7 A2 X . ? P - X p P
equipos importados D2 A2 querequiere contratar la Organizacién
A3 Accionesy Politicas de Gobierno F9 A5 Establecer' un plan de accion de EHS para aplicarlo en caso de
emergencias
A4 Cambios demograficos adversos
A5 Erupcion volcanica

144
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Las estrategias planteadas para Logistecsa, que han surgido del andlisis consensuado
elaborado con los lideres de las diferentes areas que forman parte del sistema de gestion de
calidad de Logistecsa S.A., el andlisis fue realizado a través de la combinacion de los
factores: fortalezas, debilidades, oportunidades, y amenazas para dar resultado a la Matriz

con las siguientes estrategias:

e Estrategias Ofensivas, que son el resultado del andlisis la combinacion de fortalezas

y oportunidades.

e Estrategias Defensivas, son estrategias que resultan del andlisis de la combinacidén

entre oportunidades y debilidades.

o Estrategias Adaptativas, es el resultado del analisis de la interrelacion entre las

fortalezas y las amenazas.

e Estrategias de Supervivencia, son aquellas que se analizan de la combinacién entre

las debilidades y las amenazas.

1.7.3 Matriz de Evaluacion de los Factores Internos (EFI)

Una vez elaborada la Matriz FODA, el siguiente paso es evaluar primeramente la situacion
interna de la compaiiia, esto mediante la Matriz de Evaluacion de los Factores Internos
(EFI), que es un instrumento que se utiliza para formular estrategias, evaluando las fuerzas
y debilidades mas importantes dentro de las areas funcionales de una organizacion. Detalle

en la tabla 30.

Con la participacion activa en el taller (Anexo 6) del equipo de sistema de gestion de

Logistecsa se realizo lo siguiente:

e Asignamos un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante), el peso
otorgado a cada factor, expresa la importancia relativa del mismo para el desarrollo
del giro del negocio, y el total de todos los pesos en su conjunto debe tener la suma

de 1.0.
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e Asignamos en acuerdo con el equipo del sistema de gestion una calificacion entre 1 y
4, en orden de importancia, considerando 1 para una debilidad menor y 4 para una
debilidad importante, y las fortalezas se calificaron de igual forma, 1 para una

fortaleza menor y 4 para una fortaleza muy importante.

e Efectuamos la multiplicacion del peso de cada factor para su calificacion
correspondiente, para determinar una calificacién ponderada de cada factor, ya sea

fortaleza o debilidad.

e Sumamos las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el total

ponderado de la organizacion en su conjunto. (Logistcesa, 2015)

Tabla 30.

Evaluacion de los Factores Internos de Logistecsa S.A.

PESO CALIFICACION PESO PONDERADO
FORTALEZAS

Infraestructura funcional y eficiente 0,06 4 0,24
Sistema de gestion de calidad ISO 9001 0,05 3 0,15
Compromiso de la alta direccion 0,08 4 0,32
Adquisicion de equipamiento con alta tecnologia 0,05 3 0,15
Poder de crecimiento de las lineas de servicio 0,04 2 0,08
Cumplimiento en tiempos de entrega 0,05 4 0,20
Ventaja en costos 0,10 3 0,30
Capacitacion continua al personal 0,07 3 0,21
Mejora al modelo de gestion 0,10 4 0,40
DEBILIDADES 0,60 Suma fortalezas| ====) 2,05
Débil relacion con proveedores 0,07 4 0,28
No se cuenta con perfil profesional acorde al puesto de trabajo 0,05 3 0,15
Falta de sistemas de control en la gestion operativa 0,04 2 0,08
Falta de seguimiento a las quejas presentadas por los clientes 0,07 3 0,21
Falta de compromiso en los coordinadores y jefes de area 0,06 2 0,12
Falta de cultura de calidad en el personal 0,05 1 0,05
Insuficientes cross docking en las regiones 0,02 2 0,04
Servicio sin caracteristicas diferenciadoras 0,02 1 0,02
Linea de servicios limitada 0,02 2 0,04
0,40 | Suma Debilidades| =) 0,99
0,92 TOTAL 3,04

Lo més importante no consiste en sumar el peso ponderado de las fortalezas y las
debilidades, lo relevante es comparar el peso ponderado total de las fortalezas contra el
peso ponderado total de las debilidades, determinando si las fuerzas internas de la
organizacion en su conjunto son favorables o desfavorables, o si el medio ambiente interno

de la misma es favorable o desfavorable. (David, 1997).
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Asi como se puede observar en la tabla 30 se obtuvo el andlisis de los factores internos de
Logistecsa, en donde se ha determinado que las fuerzas internas son mayores que las
debilidades, alcanzando un peso ponderado de 2,05 frente a las debilidades que presentan

un 0,99 en peso ponderado.

De acuerdo al analisis efectuado, las fuerzas y el medio ambiente interno de la
Organizacién son favorables, sin embargo atun resulta importante considerar las estrategias

de la EFE para cubrir las oportunidades de mejora que aun se presentan.

1.7.4 Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (EFE)

Una vez elaboradas las matrices FODA, MAFE, y EFI existe otra matriz que puede
enriquecer el analisis estratégico, estableciendo un andlisis cuantitativo simple de los

factores externos, es decir, de las oportunidades y las amenazas.

La matriz de evaluacién de los factores externos EFE permite resumir y evaluar de manera
cuantitativa la informacion de factores externos como: economicos, sociales, culturales,
demograficos, ambientales, politicos, gubernamentales, juridicos, tecnoldgicos vy

competitivos. (David, 1997)

En la tabla 31 se ilustra el andlisis cuantitativo de los factores externos de Logistecsa S.A.
realizado con la participacion de las diferentes areas que conforman el sistema de gestion

de calidad de Logistecsa con los siguientes pasos:

e Asignamos un peso relativo en un rango de cero (irrelevante para el giro del negocio)
a 1.0 (muy importante para el giro del negocio), el peso manifiesta la importancia
considerada relativa que tiene cada factor, siendo necesario establecer que la suma de

todas las oportunidades y las amenazas deben sumar 1.0.

e Con el proposito de evaluar si las estrategias actuales de Logistecsa son realmente
eficaces, ponderamos con una calificacion de 1 a 4 para cada uno de los factores,
donde el 4 es una respuesta considerada superior, 3 es una respuesta superior a la
media, 2 una respuesta de término medio y 1 es una respuesta mala, esto con relacion

al impacto de las oportunidades o amenazas en el giro del negocio.
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e Multiplicamos el peso de cada factor por su calificacion para obtener una calificacion

ponderada.

¢ Finalmente sumamos las calificaciones ponderadas de cada una de las variables para

determinar el total. (Logistcesa, 2015)

Tabla 31.

Evaluacién de los Factores Externos de Logistecsa S.A.

PESO CALIFICACION |PESO PONDERADO
OPORTUNIDAD

Adquisicion de bodegas en sitios estratégicos en el pais 0,06 2 0,12
Especializacion en el manejo de productos farmacéuticos 0,07 3 0,21

Estandarizar las operaciones en los diferentes paises para ingresar en otros
segmentos del mercado 0,08 3 0,24
Mejora de la calidad integral del servicio frente a la competencia 0,12 4 0,48
Tendencia de multinacionales farmacéuticas a preferir operadores logisticos 0,11 4 0,44
Diversificarse en servicios para el manejo integral de la cadena de frio 0,11 3 0,33

Expandir las lineas de servicio con las que no cuenta la competencia, para

satisfacer una gama mayor de necesidades de los clientes 0,08 3 0,24
Certificacidn con Normas Internacionales (ISO) 0,05 2 0,10
AMENAZAS 0,68 | Sumafortalezas| =) 2,16
Requisitos reglamentarios costosos 0,08 3 0,24
Salvaguardias para productos importados 0,10 2 0,20
Acciones y Politicas de Gobierno 0,11 1 0,11
Cambios demograficos adversos 0,01 3 0,03
Erupcion volcanica 0,02 4 0,08
0,32 |Suma Debilidades| =) 0,66
1,00 TOTAL 2,82

La forma mas simple de evaluar si las fuerzas del medio ambiente externo son favorables o
desfavorables para una organizacion es comparar el resultado del peso ponderado total de

las oportunidades, asi como de las amenazas. (David, 1997)

El 2,82 representado en el peso total de las oportunidades y amenazas de la tabla 31, donde
las oportunidades alcanzan un peso ponderado de 2,16 frente a las amenazas que presentan
un peso ponderado de 0,66 lo que demuestra que las estrategias de Logistecsa S.A. estan
aprovechando con eficacia las oportunidades existentes y minimizando los posibles efectos

negativos de las amenazas.
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1.7.5 Determinacion Interna y Externa de Logistecsa S.A.

Fue determinante la realizacién de diagnésticos de la situacion interna y externa de la
Organizacion; cuyos resultados en términos de criterios y juicios de las areas involucradas
en el diagnostico son favorables para Logistecsa, sin embargo requieren la intervencion
profesional activa, el compromiso de sus colaboradores, asi como el efectivo compromiso

de la alta direccidn, y consecuentemente el sistema de evaluacion, control y seguimiento.

Las estrategias que se deben aprovechar para el modelo de gestion del tratamiento de

quejas son:

e “Robustecer el sistema de Gestion involucrando a todo el personal para mejorar la

calidad integral del servicio”

e “Dar a conocer a los coordinadores y jefes de area las ventajas de una atencidén

oportuna y eficaz de las quejas presentadas por los clientes de Logistecsa”

La aplicacion de estas estrategias, y el control efectivo del cumplimiento de los
compromisos adquiridos ayudaran a erradicar la falta de seguimiento a las quejas

presentadas por los clientes, y la falta de compromiso de los coordinadores de areas.

El tratamiento de quejas, reclamos e incluso sugerencias es una técnica extendida en la
practicamente en todas las organizaciones, tanto grades como pymes. Quizads lo

significativo o diferenciador sea la forma de revisar esta gestion. (Algorta, y otros, 2012)

Son mecanismos que apuntan no solo a remediar la situacion problematicamente, sino
fundamentalmente a recuperar la satisfaccion original y a transformar las fallas en mejoras

para las organizaciones. (Algorta, y otros, 2012)

La caracteristica principal es la facilidad para el cliente de manifestar la insatisfaccion
(teléfono, email, personalmente, en buzones, etc.), por lo que suele existir mas de un canal

de acceso para la planeacion de reclamos. (Algorta, y otros, 2012)
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En organizaciones pequeias se llega a identificar que en general todas las personas estan
facultadas para recibir, registrar y comenzar la gestion de un reclamo. Otra caracteristica
es la velocidad de la primera respuesta al cliente y de llegar a la solucion del problema o a

la situacion planteada. (Algorta, y otros, 2012)

Quizas la diferencia notoria entre organizaciones grandes y pymes es la tecnologia de
soporte para el registro y el seguimiento, ya que en la mayoria de grandes empresas se
identifican en algunos sistemas informaticos que permiten mejor control del proceso, sobre

cuando hay gran cantidad de clientes. (Algorta, y otros, 2012)

La implementacion de un sistema de gestion robusto para el tratamiento de quejas, basado
en la Norma ISO 10002:2004, usando herramientas tecnologicas para su administracion,
llevaran a Logistecsa a mantener un sistema de tratamiento de quejas efectivo, y eficiente
que permita percibir la satisfaccion del cliente, y una organizacion con un servicio de

calidad integral competitivo.



2 NORMA ISO 10002:2004. GESTION DE LA CALIDAD, SATISFACCION
DEL CLIENTE, DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS
QUEJAS EN LA ORGANIZACION

La Norma ISO 10002 es una Norma Internacional que proporciona orientacion para el
disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para
todo tipo de actividades comerciales o no comerciales, incluyendo a las relacionadas con el
comercio electronico. Estd destinada a beneficiar a la organizacion y a sus clientes,

reclamantes y otras partes interesadas. (ISO, 2004)
2.1 OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION

e Esta Norma Internacional proporciona orientacion sobre el proceso de tratamiento de
las quejas relacionadas con los productos en una organizacion de cualquier tamafio y
sector, incluyendo la planificacion, el disefio, la operacion, el mantenimiento y la

mejora.

Planificacion

Operacién
Mantenimiento

Figura 34. Orientacion sobre el proceso de Tratamiento de Quejas
Fuente. Norma ISO 10002:2004.

e Incrementa la satisfaccion del cliente mediante la creacion de un ambiente de

enfoque al cliente, el cual estd abierto a la retroalimentacion, la resolucion de
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cualquier queja recibida, aumentando la capacidad de la organizacién para mejorar

su servicio al cliente.

Retroalimentacion

Resolucion de
cualquier queja

Figura 35. Ambiente de Enfoque al Cliente
Fuente. Norma ISO 10002:2004.

e La participacion activa y el compromiso de la alta direccion a través de la adecuada
provision de los recursos, incluida la formacion del personal, reconociendo y

ocupandose de las necesidades y expectativas de los reclamantes.

Provision de
Recursos

Formacioén del
Personal

Direccidon

Expectativas de
los Reclamantes

Compromiso de la Alta

Figura 36. Participacion de la Alta Direccién
Fuente. Norma ISO 10002:2004.
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e Analisis y evaluacion de las quejas con respecto a la mejora de la calidad del servicio

al cliente, revisando la eficacia y eficiencia del proceso de tratamiento de las quejas.

(ISO, 2004)

Eficiencia Eficacia

Figura 37. Mejora de la Calidad del Servicio
Fuente. Norma ISO 10002:2004.

2.2 PRINCIPIOS DE ORIENTACION
2.2.1 Generalidades

El uso de la Norma ISO 10002 puede promover la mejora del desempefio 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 servicios

basandose en la retroalimentacion del cliente y de otras partes interesadas. (ISO, 2004)
2.2.2 Visibilidad

Es conveniente que la informacion acerca de cdmo y donde reclamar sea conocida por los

clientes, el personal y otras partes interesadas. (ISO, 2004)
2.2.3 Accesibilidad

El proceso de tratamiento de las quejas deberia ser facilmente accesible para todos los
reclamantes. Deberia estar disponible la informacion sobre los detalles de realizacion y

resolucion de las quejas. El proceso de tratamiento de las quejas y la informacion de
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apoyo deberian ser faciles de comprender y utilizar. La informacion deberia estar en un
lenguaje sencillo. La asistencia sobre como expresar una queja deberia estar disponible en
todos los idiomas en los que los servicios hayan sido proporcionados, incluyendo formatos
alternativos, tales como impresos, o cintas de audio, de forma que ningln reclamante sea

perjudicado. (ISO, 2004)

2.2.4 Respuesta Diligente

La recepcion de cada queja deberia ser reconocida al reclamante inmediatamente. Las
quejas deberian ser tratadas con prontitud de acuerdo con su urgencia. Conviene tratar
cortésmente a los reclamantes y mantenerlos informados del progreso de su queja a través

del proceso de tratamiento de quejas. (ISO, 2004)
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Figura 38. Respuesta Diligente a una Queja
Fuente. Norma ISO 10002:2004.

2.2.5 Objetividad

Es conveniente que cada queja sea tratada de manera equitativa, objetiva, e imparcial a

través del proceso de tratamiento de las quejas. (ISO, 2004)

2.2.6 Costos

El acceso al proceso de tratamiento de las quejas no deberia tener costo para el reclamante.

(ISO, 2004)
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2.2.7 Confidencialidad

Poner a disposicion la informacion de caracter personal del reclamante cuando ésta sea
necesaria para el tratamiento de la queja dentro de la organizacién, y no divulgarla sin el
consentimiento expreso del cliente o reclamante. (ISO, 2004)

2.2.8 Enfoque al cliente

La organizacion deberia adoptar un enfoque al cliente, ser receptiva a la retroalimentacion,
incluyendo las quejas, y demostrar, por sus acciones, el compromiso para la resolucion de
las mismas. (ISO, 2004)

2.2.9 Responsabilidad

Es conveniente que la organizacion establezca claramente quién es responsable de
responder sobre las acciones y decisiones de la organizacion en relacion con el tratamiento
de las quejas, y quién debe informar sobre ellas. (ISO, 2004)

2.2.10 Mejora continua

La mejora continua del proceso de tratamiento de las quejas y de la calidad de los

productos deberia ser un objetivo permanente de la organizacion. (ISO, 2004)

2.3 MARCO DE REFERENCIA PARA EL TRATAMIENTO DE QUEJAS

2.3.1 Compromiso

La organizacion deberia estar activamente comprometida con el tratamiento eficaz y
eficiente de las quejas de los clientes. Es particularmente importante que esto se demuestre

y promueva desde la alta direccion de la organizacion.

Un fuerte compromiso para resolver las quejas deberia permitir tanto al personal como a

los clientes contribuir a la mejora de los procesos y servicios de la organizacion.
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Este compromiso se deberia reflejar en la definicion, adopcion y divulgacion de la politica
y los procedimientos para la resolucion de las quejas. El compromiso de la direccion
deberia demostrarse con la adecuada provision de los recursos, incluida la formacion del

personal. (ISO, 2004)

2.3.2 Politica

De acuerdo a la Norma ISO 10002:2004, es conveniente que la alta direccion establezca de
manera explicita el enfoque al cliente en la politica de tratamiento de las quejas. La
politica deberia estar disponible y ser conocida por todo el personal. La politica deberia
estar disponible también para los clientes y otras partes interesadas. La politica deberia
estar sustentada por procedimientos y objetivos para cada funcion y actividad del personal

incluido en el proceso. (ISO, 2004)

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.

2.3.3 Responsabilidad y autoridad

De acuerdo a la Norma ISO 10002:2004, la alta direccion es responsable de asegurarse que
se ha establecido el proceso de tratamiento de las quejas y los objetivos en la organizacion,
ademads asignar la gestion de los recursos necesarios para un proceso de tratamiento de las
quejas eficaz y eficiente, también nombrar un representante de la direccion para el
tratamiento de las quejas y definir claramente sus responsabilidades y autoridades. Otros
directivos involucrados en el proceso de tratamiento de las quejas deberian, segiin sea
aplicable dentro de las areas de su responsabilidad asegurarse de que se implementa el
proceso de tratamiento de las quejas, y todo el personal en contacto con los clientes y los
reclamantes deberia recibir formacion en el tratamiento de las quejas, siendo conscientes
de sus funciones, sus responsabilidades y su autoridad con respecto a las quejas. (ISO,

2004)
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2.4 PLANIFICACION Y DISENO

2.4.1 Generalidades

La organizacion deberia planificar y disefar un proceso eficaz y eficiente del tratamiento
de las quejas a fin de aumentar la fidelidad y satisfaccion de los clientes, asi como para
mejorar la calidad de los productos ofrecidos. Este proceso deberia abarcar una serie de
actividades interrelacionadas que funcionen armoniosamente, utilizando diversos recursos
de personal, informaciones, materiales, financieros y de infraestructura para dar
conformidad a la politica de tratamiento de las quejas y alcanzar los objetivos. La
organizacion deberia tener en cuenta las mejores practicas de otras organizaciones en lo

que se refiere al tratamiento de las quejas. (ISO, 2004)

2.4.2 Objetivos

La alta direccion deberia asegurarse de que los objetivos del tratamiento de las quejas estan
establecidos para las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion. Estos
objetivos deberian ser medibles y coherentes con la politica de tratamiento de quejas.
Estos objetivos deberian establecerse a intervalos regulares como criterios de desempeio

detallados. (ISO, 2004)

2.4.3 Actividades

La alta direccion deberia asegurarse de que la planificacion del proceso de tratamiento de
las quejas se lleva a cabo para mantener e incrementar la satisfaccion del cliente. El
proceso de tratamiento de las quejas puede vincularse y alinearse con otros procesos del

sistema de gestion de la calidad de la organizacion. (ISO, 2004)

2.4.4 Recursos

Para asegurar la operacion eficaz y eficiente del proceso de tratamiento de las quejas, la
alta direccion deberia evaluar la necesidad de recursos y proporcionarlos. Esto incluye
recursos tales como personal, formacion, procedimientos, documentacion, apoyo de

especialistas, materiales y equipos, hardware y software informaticos y financieros.
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La seleccion, apoyo y formacion del personal involucrado en el proceso de tratamiento de

las quejas son factores particularmente importantes. (ISO, 2004)

2.5 OPERACION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS

2.5.1 Comunicacion

Segtn la Norma ISO 10002: 2004, la informacidn relativa al proceso de tratamiento de las
quejas, tales como folletos, circulares informativos, o informacién en soporte electronico,
deberia estar facilmente disponible para los clientes, reclamantes y otras partes interesadas.

(ISO, 2004)

Tal informacion deberia facilitarse en un lenguaje sencillo y, en la medida de lo posible, en
formatos accesibles a todos, de tal manera que no haya reclamantes en desventaja. Los

siguientes son ejemplos de dicha informacion:

e El lugar donde realizar la queja;

e [a manera por el reclamante;

e El proceso de tratamiento de las quejas;

e Los plazos asociados a las distintas etapas del proceso;

e Las opciones de solucion para el reclamante, incluidos los medios externos;

e La forma en que el reclamante puede obtener informacion acerca del estado de su

queja

2.5.2 Recepcion de la queja

Una vez comunicada la queja inicial, ésta deberia registrarse con la informacion de apoyo
y con un cddigo Unico de identificacion. El registro de la queja inicial deberia identificar
la solucién buscada por el reclamante y cualquier otra informacion necesaria para el eficaz

tratamiento de la queja, incluyendo lo siguiente:

e Una descripcion de la queja y los datos de apoyo pertinentes;

e [a solucion solicitada;
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e Los productos o practicas de la organizacion objeto de la queja;

e La fecha limite para la respuesta;

e Datos acerca de personas, departamento, sucursal, organizacion y segmento de
mercado;

e Accion inmediata tomada (si hay alguna). (ISO, 2004)

2.5.3 Seguimiento de la Queja

La queja deberia seguirse a largo de todo el proceso, desde la recepcion inicial hasta que el
reclamante quede satisfecho o la decision final haya sido tomada. Una actualizacién del
estado de la queja deberia estar disponible para el reclamante cuando lo requiera y a

periodos regulares, al menos en el momento de cumplirse los plazos establecidos. (ISO,

2004)

2.5.4 Acuse de recibo de l1a queja

La recepcion de cada queja deberia ser notificada inmediatamente al reclamante, la
comunicacion y el seguimiento de las reclamaciones o quejas es fundamental, para que el
cliente se sienta atendido. (ISO, 2004)

2.5.5 Evaluacion inicial de 1a queja

Después de recibida, cada queja deberia evaluarse inicialmente en términos de criterios
tales como su severidad, implicaciones de seguridad, complejidad, impacto y de la
necesidad y posibilidad de una accion inmediata. (ISO, 2004)

2.5.6 Investigacion de las quejas

Deberian hacerse todos los esfuerzos para investigar todas las circunstancias e informacion

pertinente acerca de una queja. El nivel de investigacion deberia ser proporcionado con la

seriedad, frecuencia de ocurrencia y severidad de la queja. (ISO, 2004)
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2.5.7 Respuesta a las quejas

Siguiendo una apropiada investigacion, la organizacion deberia ofrecer una respuesta, por
ejemplo corregir el problema y prevenir que ocurra en un futuro. Si la queja no puede
resolverse inmediatamente, deberia tratarse de manera que se alcance una solucion eficaz

tan pronto como sea posible. (ISO, 2004)

2.5.8 Comunicacion de la decision

La decision o cualquier accidon tomada con respecto a la queja, que sea pertinente para el
reclamante o para el personal involucrado, deberia comunicarseles tan pronto como se

tome. (ISO, 2004)

2.5.9 Cierre de la queja

Si el reclamante acepta la decision o la accidon propuesta, entonces €sta se deberia realizar y
registrar. Si el reclamante rechaza la decision o accion propuesta entonces la queja deberia
permanecer abierta. Esto se deberia registrar y el reclamante deberia ser informado de las

alternativas disponibles para recurrir, internas y externas.

La organizacion deberia realizar el seguimiento del progreso de la queja hasta que se hayan
agotado todas las alternativas razonables para recurrir, internas o externas, o el reclamante

quede satisfecho. (ISO, 2004)

2.6 MANTENIMIENTO Y MEJORA

2.6.1 Recopilacion de informacion

De acuerdo a la ISO 10002:2004, “una organizacion deberia establecer e implementar
procedimientos para el registro de las quejas y de las respuestas, y para el uso y gestion de

estos registros, protegiendo toda la informacion personal y asegurando la confidencialidad

de los reclamantes. Esto deberia incluir lo siguiente:
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a) La especificacion de los pasos para la identificacion, recopilacion, clasificacion,

mantenimiento, almacenamiento y disposicion de los registros;

b) El registro del tratamiento de una queja y el mantenimiento de estos registros,
extremando el cuidado para preservar elementos tales como los archivos electronicos
y medios de registro magnéticos, dado que los registros en estos medios pueden

perderse como resultado de un mal uso u obsolescencia;

¢) El mantenimiento de los registros del tipo de formacion e instruccidon que han

recibido los individuos involucrados en el proceso de tratamiento de quejas;

d) La especificacion de los criterios de la organizacion para responder a los pedidos de
los reclamantes o sus representantes en cuanto a la presentacion y entrega de los
registros. Estos criterios pueden incluir limites de tiempo, el tipo de informacién que

se deberia proporcionar, a quién o en qué formato;

e) La especificacion de como y cudndo se divulgan al publico los datos estadisticos de

las quejas, sin la informacion de caracter personal”. (ISO, 2004)

2.6.2 Analisis y evaluacion de las quejas

Todas las quejas deberian ser clasificadas y después analizadas para identificar problemas
y tendencias sistematicas, recurrentes y de incidencia puntual, y para ayudar a eliminar las

causas fundamentales de las quejas. (ISO, 2004)

2.6.3 Satisfaccion con el proceso de tratamiento de las quejas

Segtn la Norma ISO 10002:2004, deberian tomarse acciones regularmente para determinar
el nivel de satisfaccion de los reclamantes con el proceso de tratamiento de las quejas.

Estas pueden tomar la forma de encuestas aleatorias a reclamantes u otras técnicas. (ISO,

2004)
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2.6.4 Seguimiento del proceso de tratamiento de las quejas

Se deberia realizar un seguimiento continuo del proceso de tratamiento de las quejas, de
los recursos necesarios (incluyendo el personal) y de la informacién a ser recopilada. El
desempefio del proceso de tratamiento de las quejas deberia ser medido segun criterios

predeterminados. (ISO, 2004)

2.6.5 Auditoria del proceso de tratamiento de las quejas

Una organizacion deberia realizar o prever regularmente auditorias con el fin de evaluar el
desempefio del proceso de tratamiento de las quejas. La auditoria deberia proporcionar

informacion sobre:

e La conformidad del proceso con los procedimientos de tratamiento de las quejas.

e Laidoneidad del proceso para alcanzar los objetivos del tratamiento de las quejas.

La auditoria del proceso de tratamiento de las quejas puede realizarse como parte de la
auditoria del sistema de gestion de la calidad y de acuerdo con la Norma ISO 19011. En la
revision por la direccion deberian tenerse en cuenta los resultados de la auditoria para
identificar los problemas e introducir mejoras en el proceso de tratamiento de las quejas.
La auditoria deberia ser llevada a cabo por personal competente e independiente de los

procesos a ser auditados. (ISO, 2004)

2.6.6 Revision por la direccion del proceso de tratamiento de las quejas

De acuerdo a la ISO 10002: 2004 la alta direccion de la organizacion deberia revisar con

regularidad el proceso de tratamiento de las quejas a fin de:

e Asegurarse de su continua adaptacion, adecuacion, eficacia y eficiencia.

e Identificar y ocuparse de las situaciones de incumplimiento de los requisitos en el
ambito de la salud, de la seguridad, del medio ambiente, del cliente, los
reglamentarios y otros requisitos legales.

e Identificar y corregir deficiencias en el producto;
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e Identificar y corregir deficiencias en los procesos;
e Evaluar oportunidades para la mejora y la necesidad de cambios en el proceso

e Evaluar potenciales cambios en la politica de tratamiento de las quejas y en los

objetivos. (ISO, 2004)

2.7 MEJORA CONTINUA

Segtin la Norma ISO 10002: 2004, la organizacion deberia mejorar continuamente la
eficacia y eficiencia del proceso de tratamiento de las quejas, esto puede ser alcanzado a
través de acciones correctivas y preventivas ademéas de mejoras novedosas. La
organizacion deberia tomar acciones para eliminar las causas de problemas existentes y
potenciales que provengan de quejas a fin de prevenir la recurrencia y ocurrencia,

respectivamente.

La organizacion deberia:

Investigar, identificar y aplicar las mejores practicas en el tratamiento de las quejas.

Fomentar una vision de enfoque al cliente dentro de la organizacion.

Promover la innovacion en el desarrollo del tratamiento de las quejas.

e Reconocer el comportamiento ejemplar en el tratamiento de las quejas. (ISO, 2004)



3 PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION PARA EL TRATAMIENTO
DE QUEJAS EN LOGISTICA ECUATORIANA LOGISTECSA S.A.,
BASADO EN LA NORMA ISO 10002:2004

3.1 MARCO DE REFERENCIA PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

El marco de referencia para el modelo de gestion del tratamiento de quejas, debe establecer
politica, objetivos, y el diseno de procedimientos y formatos de registro, que se van utilizar
para el tratamiento de quejas, segun la piramide del sistema de gestion de calidad que se

evidencia en la figura 39.

Figura 39. Piramide estructural del marco de referencia del tratamiento de Quejas
Fuente. Sistema de Gestion de Calidad Logistecsa, 2014

3.1.1 Politica para el tratamiento de Quejas

En Logistecsa brindamos asesoramiento y servicio integral de logistica, con personal
altamente calificado en la atencidon a nuestros clientes, incrementado su satisfaccion a
través de un ambiente de enfoque a sus necesidades, abierto a la retroalimentacion y
resolucion eficaz y eficiente de cualquier queja recibida, ademas del cumplimiento de los

requisitos legales vigentes.
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3.1.2 Objetivos para el tratamiento de Quejas en Logistecsa

Proporcionar a los clientes un proceso de tratamiento de quejas eficaz y de uso facil.

e Mantener capacitado al personal involucrado en el tratamiento de quejas y la

atencion al cliente.

e Analizar y evaluar las quejas para eliminar la causa raiz de las no conformidades.

e Gestionar las propuestas de mejora sugeridas por nuestros clientes.

e Mejorar la satisfaccion de nuestros clientes en el tratamiento de sus quejas

presentadas. (ISO, 2004)
3.1.3 Determinacion del Alcance
El modelo de gestion para el tratamiento de quejas aplica a todas las comunicaciones de los
clientes generadas por no conformidades en la prestacion del servicio y en el cumplimiento
de las Buenas Practicas de Almacenamiento, Distribucién y Transporte aplicadas a las
operaciones de Logistecsa y a los productos de sus clientes.
3.1.4 Determinacion de las Responsabilidades
3.1.4.1 Alta Direccion
Es responsable de asegurarse que se ha establecido el proceso de tratamiento de las quejas
y que este sea planificado, disefiado, implementado, mantenido y mejorado de forma

continua de acuerdo con la politica de tratamiento de las quejas de Logistecsa.

Revisar periédicamente el proceso de tratamiento de las quejas para asegurarse que este se

mantiene de forma eficaz y eficiente.
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3.1.4.2 Director/a Técnico de Calidad

Mantener la operacion del tratamiento de quejas, asegurando que se registre el seguimiento
del proceso del tratamiento de quejas para la toma de acciones correctivas y/o preventivas

ante la no conformidad presentada.

Informar a la alta direcciébn sobre el proceso de tratamiento de las quejas con

recomendaciones para la mejora.

Coordinar la formacion del personal involucrado en el tratamiento de quejas y atencion al

cliente.

3.1.4.3 Coordinadores y Servicio al Cliente

Recibir formacion en el tratamiento de las quejas, cumplir con cualquier requisito para la
comunicacion del tratamiento de las quejas determinado por el Director Técnico de

Calidad de Logistecsa, tratar cortésmente a los clientes.

Responder rapidamente a sus clientes designados el estado de sus quejas o remitirlos a
quién corresponda, ademds demostrar buenas habilidades interpersonales y de

comunicacion.

3.1.4.4 Todo el personal

Prestar toda la informacidn necesaria a los reclamantes y/o al agente delegado del Director
Técnico de Calidad, quién serd responsable de la investigacion de la causa raiz del

problema.

Predisposicion para la ejecucion de las acciones preventivas y/o correctivas que se destinen

en el 4rea, y cumplimiento dentro de los plazos establecidos.
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3.2 PLANIFICACION Y DISENO

Logistecsa S.A. debera disefiar un proceso eficiente y eficaz para el tratamiento de quejas,
para ello deberd establecer un procedimiento documentado que detalle objetivos, alcance,
responsabilidades, y actividades para el tratamiento de quejas, dichas actividades deberan

estar interrelacionadas con el sistema de gestion de calidad.

3.2.1 Objetivos

Los objetivos que se establecen para el modelo de tratamiento de quejas y reclamos en

Logistecsa de acuerdo a la Norma ISO 10002:2004 se evidencian en la figura 40.

Establecer lineamientos en un procedimiento documentado para el
tratamiento de quejas.

quejasy en la atencion al cliente.

1 B8 »' Capacitar al personal involucrado en el proceso de fratamiento de

Al
AN i
g

Realizar una auditoria interna cada seis meses al proceso de tratarmento de
quejas, en pro de la mejora continua.

Figura 40. Objetivos para la planificacién y disefio del tratamiento de Quejas

3.2.2 Actividades

Las actividades deben estar vinculadas con los demds procedimientos del sistema de
gestion de calidad que maneja Logistecsa de acuerdo a la ISO 9001:2008, con un enfoque

basado en la satisfaccion del cliente y la mejora continua.

Ver la figura 41, las actividades principales para el tratamiento de quejas y reclamos

descritas en el diagrama de flujo.



Figura 41. Diagrama de Flujo del tratamiento de Quejas en Logistecsa.

3.2.3 Recursos

En la figura 42 se describen los diferentes recursos con los que debe contar Logistecsa para

ejecutar el proceso de tratamiento de quejas.
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Figura 42. Recursos para la Ejecucion del Tratamiento de Quejas

3.3 OPERACION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS

3.3.1 Comunicacion

El proceso de tratamiento de quejas debe ser compartido con el departamento logistico y de
calidad de todos los clientes de Logistecsa, via electronica o a través de una carta, siendo
un documento que deberd entregarse a cada nuevo cliente antes de brindar el servicio

contratado.

En la figura 43 se detallan cada uno de los items de informaciéon que debera contener la

comunicacion remitida al cliente de Logistecsa.
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Figura 43. Informacion para los clientes sobre el tratamiento de Quejas

3.3.2 Recepcion de la Queja

Para la administracion de quejas se deberda utilizar una herramienta que permita
automatizar el proceso, manteniendo el control de todas las quejas recibidas con fechas y

clasificacion del estado de cada una de ellas.

Se sugiere utilizar Freshdesk que es una plataforma de soporte al cliente en linea, la cual
cuenta con las herramientas necesarias para atender a los clientes a través de multiples

canales, incluyendo el correo electronico.

Freshdesk permite tener una vision global de las quejas recibidas de los clientes, y la
posibilidad de agregar o eliminar agentes a un ticket (queja) determinada, posibilitando ver
incluso el historial de un mismo cliente con todas las peticiones recibidas en diferentes
canales a lo largo del tiempo. Otra de las capacidades de esta plataforma es que permite

visualizar el estado del ticket (queja).

Freshdesk funciona tanto a través de su aplicaciéon web de escritorio como a través de sus
aplicaciones nativas para Android e iOS, de modo que permitird la gestion tanto desde

equipos de escritorio como dispositivos moviles.
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La queja sera recibida a través de una notificacién al correo electronico del Director
Técnico de Calidad quién serd el administrador/a de la herramienta, el correo electronico

contendra una notificacion que solicitara revisar la herramienta Freshdesk.

La herramienta Freshdesk permitird visualizar un nuevo ticket (queja), que sera evaluado

por el Director Técnico de Calidad a que area o proceso corresponde.

Freshdesk mantendrda vinculados a los agentes (Jefes de procesos/Servicio al
Cliente/Coordinadores), quienes de acuerdo a la designacion del Director Técnico de
Calidad procederan a levantar el registro de “Reporte y Andlisis de Quejas”, cuyo registro

debera contener la informacion que se detalla en la figura 44:

S Descripcion
SO o iz detallada dela

Identificacion :
queja

Acciones Analisis de la
mmmediatas causaraiz

Tiempo de
ejecucion de las
acclonesy clerre

de la queja

Acciones
preventivasy/o
correctivas

Figura 44. Informacion para el Reporte y Analisis de Quejas

3.3.3 Seguimiento de la Queja

Una vez designada por el administrador/a (Director Técnico de Calidad) la queja a un
agente de la herramienta Freshdesk, de manera automatica se empieza a considerar el
tiempo que tendra el agente para dar respuesta a la queja, incluyendo las acciones tomadas,
en caso de no ser suficiente el tiempo establecido, el agente antes de vencerse el plazo,

debera justificar el nuevo tiempo que deberd solicitar al administrador que se establezca.
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Mientras no se cargue en la herramienta la resolucion de la queja, estd permanecerd en
estado abierto, una vez concluido y cargado el registro con la evidencia de cumplimiento
de acciones la queja se cerrara en la plataforma, llegando una notificacion automatica al

cliente para validacion de cierre.

La plataforma notificard al administrador (Director Técnico de Calidad), en caso de una
queja que haya vencido su periodo de cierre, para la toma de una accion inmediata.
También se podra establecer alertas de proximos vencimientos tanto para el administrador

como para el agente responsable evitando incumplimientos con el cliente.

En caso de que el reclamante no esté de acuerdo con las acciones tomadas para el cierre de
la queja levantada, debera suscribir su respuesta en un tiempo establecido en el
procedimiento, de manera tal que la queja en la plataforma se abre nuevamente de manera
automatica, y el administrador debera proceder a designar un agente para una resolucion
mas exhaustiva, para lo cual también se debe establecer tiempos maximos de cumplimiento
o cierre de la queja, considerando que la plataforma mantiene el tiempo original desde que

la queja fue abierta.

3.3.4 Acuse de Recibo de la Queja

Una vez que el cliente envia al correo electronico que esta vinculado con la herramienta
Freshdesk, se abre una queja de forma automatica, que puede ser visualizada por quién la
presenta (cliente), y por el administrador de la herramienta (Director Técnico de Calidad),
ademas que le llegard una notificacion automatica a reclamante con un nimero de caso de

la queja presentada.

Al cliente con la notificacion le llega un link al que puede acceder para hacer un

seguimiento de la queja, seguimiento como estado y avances.

3.3.5 Evaluacion Inicial de la Queja

La evaluacion inicial de la queja la deberd realizar el administrador de la herramienta

Freshdesk (Director Técnico de Calidad), quién determinara a qué proceso corresponde la

queja, y si la queja tiene implicacidon con una desviacion critica, mayor, 0 menor.
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3.3.6 Investigacion de las Quejas

Al momento que le llega una notificacion a uno de los agentes de Logistecsa (Servicio al
Cliente, Coordinadores y/o jefes de area), serd su responsabilidad realizar un analisis de
causa raiz utilizando herramientas de calidad como: Lluvia de ideas, Los 5 ;Por qué?, u

otra herramienta de calidad que permita llegar a la causa raiz del problema.

3.3.6.1 Lluvia de ideas

Es una técnica de grupo que permite generar ideas, involucrando a todo el equipo de
trabajo y desde diferentes enfoques, se pretende encontrar la causa raiz del problema.

(Aceros, 2001)

3.3.6.2 Los 5 Por qué

Es una herramienta utilizada para encontrar la causa raiz del problema a través de las
repuestas a preguntas consecutivas en las que se antepone un Por qué, esperando que
maximo en la respuesta al quinto por qué, se halle la causa raiz del problema. (Pérez,

2015)

3.3.7 Comunicacion de la Decision

La decision que se va a tomar sobre la queja, y las acciones que van a ejecutarse deberan
estar registradas en el formato de “Reporte y Andlisis de Quejas”, dicho registro debera ser

verificado por el Director Técnico de Calidad.

3.3.8 Respuesta a las quejas

Logistecsa contara con un tiempo establecido para que el responsable de la investigacion y
analisis de la queja, cargue en la plataforma el registro con la investigacion de la causa raiz
del problema y las acciones pertinentes a tomar que deberan estar ejecutadas o con una
fecha limite de ejecucion, y si es necesario contemplara los costos por defecto de calidad

en el servicio.
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El registro del formato F.CC-06 se deberd adjuntar en la respuesta que llegara a través de

una notificacion al administrador del Freshdesk y al cliente reclamante.

3.3.9 Cierre de la Queja

Una vez tomada la decisién con respecto a las acciones que se van a realizar, estas deben
ser verificadas por el Director Técnico de Calidad, quién aprobard en primera instancia la

ejecucion de las acciones para el cierre de la queja.

Posteriormente se comunica las acciones al cliente/reclamante, si el reclamante rechaza las
acciones propuestas entonces la queja debera permanecer abierta; esto se deberia registrar
en el formato F.CC-06 y el cliente reclamante deberia conocer las alternativas a las que se

va a recurrir para dar solucién a su queja.

El Director Técnico de Calidad debera asignar un agente para la propuesta de las acciones

a tomar frente a la no conformidad, dar el seguimiento y mantener informado al cliente.

3.4 MANTENIMIENTO Y MEJORA

3.4.1 Recopilacion de informacion

Logistecsa debe registrar el desempefio del proceso de tratamiento de quejas, cuyo
procedimiento debe especificar el uso, gestion y archivo de los registros de las quejas
presentadas por los clientes, la especificacion del control estadistico de las quejas

(indicadores), reuniones de control, encuestas, y auditorias.

3.4.2 Analisis y evaluacion de las quejas

Seré responsabilidad del Director Técnico de Calidad y /o su delegado administrar la base
de datos de las quejas, las mismas que deberan estar clasificadas, y previo a la
investigacion de causa raiz se deberd realizar un analisis preliminar que identifique
problemas recurrentes y de incidencia puntual que deberan tener un andlisis mas
exhaustivo para que las acciones que se tomen erradiquen la verdadera causa raiz del

problema.
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3.4.3 Satisfaccion del proceso de tratamiento de quejas

Se debe medir semestralmente el nivel de satisfaccion de los clientes, para ello se solicitara
a los departamentos de Calidad de las Organizaciones (Clientes) que llenen una encuesta,
sera responsabilidad del Director Técnico de Calidad tabular la encuesta y obtener

indicadores que sirvan para retroalimentacion de Logistecsa y la mejora del proceso.

Una vez detectadas las oportunidades de mejora al proceso de tratamiento de quejas se
debera reunir al equipo del sistema de gestion de calidad de Logistecsa y a todo el personal

involucrado para realizar cambios en pro de la mejora continua del proceso.

Los cambios que se realicen al proceso deberan ser comunicados a todas las partes
interesadas principalmente clientes, cumpliendo asi con el objetivo de “Gestionar las
propuestas de mejora al tratamiento de quejas, sugeridas por nuestros clientes en el espacio

Comentarios”. (Ver en anexo 5, el formato de la encuesta 2015).

3.4.4 Seguimiento del proceso de tratamiento de quejas

Logistecsa debera contar con un procedimiento documentado que indique objetivos,
alcance, responsabilidades, y actividades a realizarse para dar seguimiento al desempefio
del proceso de tratamiento de quejas. (Ver en Anexo F, Modelo del Procedimiento

“Mejora Continua al Tratamiento de Quejas”).

3.4.4.1 Responsabilidades para el Seguimiento

e La alta direccion debera definir los objetivos y responsabilidades del seguimiento, asi
como dirigir las revisiones del proceso de seguimiento y asegurarse que las mejoras

sean implementadas.

e El Director Técnico de Calidad debera establecer el proceso de seguimiento,
evaluaciéon y comunicacion del desempeiio, manteniendo informado a la alta
direccion de las mejoras realizadas y cambios establecidos en el proceso de

tratamiento de quejas.
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Coordinadores y/o Jefes de Area Participaran activamente en los cambios realizados
al proceso de tratamiento de quejas, asumiendo los cambios y acciones por

ejecutarse.

Personal involucrado en el proceso debera recibir la capacitacion en cuanto a los

cambios realizados y fechas de ejecucion de los mismos.

3.4.4.2 Criterios de desempefio del seguimiento

Se debe realizar una revision periddica (semestralmente) del procedimiento de quejas

para ello se debe considerar los siguientes items:

Se han puesto a disposicion de las partes interesadas la politica y los objetivos del

tratamiento de quejas.

Se debera revisar la percepcion del personal con respecto al compromiso de la alta

direccion con el tratamiento de quejas.

Si todas las actividades descritas en el proceso de tratamiento de quejas cuentan con

un responsable asignado.

Si la determinacion de responsables frente a las actividades a ejecutarse fueron las

apropiadas.

Si la atencion al cliente esta siendo oportuna, y cortés.

Eficacia y eficiencia en la formacion del tratamiento de quejas, revisar las

evaluaciones al personal entrenado para el proceso de tratamiento de quejas.

Si se cumplen los tiempos establecidos en la implementacion de las recomendaciones

de los clientes y auditorias realizadas al proceso.
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e El tiempo para dar respuesta a los reclamantes.

e Eficacia de las acciones preventivas y/o correctivas cuando sean necesarias.

3.4.4.3 Seguimiento de los Datos

Logistecsa deberd mantener un analisis estadistico de las quejas presentadas a la

Organizacion considerando lo siguiente:

e Numero de quejas recibidas

¢ Quejas resueltas en el tiempo establecido

¢ Quejas resueltas en tiempo vencido

¢ Quejas con acciones propuestas rechazadas por los reclamantes
¢ Quejas repetidas con no conformidades recurrentes

e Actualizaciones y mejoras en los procedimientos, resultado de una queja presentada

Es importante considerar la interpretacion adecuada en los datos como:

e Los datos objetivos, tales como tiempos de respuesta, pueden mostrar evidencia de
que el proceso estd funcionando, pero no proporcionan informaciéon acerca de la

satisfaccion del reclamante. (ISO, Norma Internacional 10002, 2004)

e Un incremento en el nimero de quejas después de la introduccion de un nuevo
proceso de tratamiento de las quejas puede reflejar un proceso eficaz mas que un

producto poco satisfactorio. (ISO, Norma Internacional 10002, 2004)

3.5 AUDITORIA DEL PROCESO

Como Logistecsa cuenta con la certificacion ISO 9001:2008, puede incluir la auditoria al
proceso en el Plan de auditorias interno, con la finalidad de detectar oportunidades de

mejora.
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El principal objetivo de la auditoria del tratamiento de las quejas es facilitar la mejora,
proporcionando informacion sobre el desempefio del proceso de tratamiento de las quejas
respecto a los criterios establecidos. Tales criterios pueden incluir politica, objetivos, y

procedimientos relacionados con el tratamiento de las quejas.

En la auditoria interna deberd participar personal competente y que no esté involucrado

con el proceso, y dentro de las evaluaciones se deben contemplar:

La conformidad de los procedimientos de tratamiento de las quejas con la politica y

los objetivos de la organizacion;

e FEl grado en que se siguen los procedimientos de tratamiento de las quejas;

e La capacidad que tiene el proceso de tratamiento de las quejas existente para alcanzar

los objetivos.

o Las fortalezas y debilidades del proceso de tratamiento de las quejas.

e Las oportunidades para la mejora en el proceso de tratamiento de las quejas y sus

resultados.

3.6 MEJORA CONTINUA

Siendo uno de los objetivos estratégicos de Logistecsa la mejora continua de sus procesos,

es importante considerar las dos vias fundamentales:

Proyectos de avance significativo, los cuales conducen a la revision y mejora de los
procesos existentes, o a la implementacion de procesos nuevos; se llevan a cabo
habitualmente por equipos compuestos por representantes de diversas secciones mas alla

de las operaciones de rutina. (ISO, Norma Internacional 9004, 2000)

Logistecsa una vez implementado el modelo de gestion de tratamiento de quejas, debera

revisar continuamente sus procesos con el equipo del sistema de gestion de calidad y el
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personal involucrado en el proceso, considerando también los resultados de las encuestas

realizadas a los clientes.

3.7 PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO CC-01-05 “QUEJAS Y RECLAMOS”
PARA LOGISTECSA

3.7.1 Objetivos

e Establecer lineamientos en un procedimiento documentado para el tratamiento de

quejas.

e Capacitar al personal involucrado en el proceso de tratamiento de quejas y en la

atencion al cliente.

3.7.2 Alcance

Este procedimiento aplica a todas las comunicaciones de los clientes generadas por no
conformidades en la prestacion del servicio, no conformidades detectadas internamente, y
no conformidades en el cumplimiento de las Buenas Practicas de Almacenamiento,
Distribucion y Transporte o a las normas ISO 9001:2008 aplicadas a las operaciones de
Logistecsa y productos de sus Clientes; también se utilizara en caso de no conformidades

levantadas en auditorias o inspecciones.
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3.7.3 Documentos y Registros relacionados

3.7.3.1 Registro

F.CC-06 Reporte y anélisis de quejas

OPERADOR LOGISTICO REGIONAL REPORTE DE QUEJAS Y RECLAMOS

> aa LOGISTECSA

DETALLE DE LA QUEJA:

CLIENTE | [N° DE QUEIA [
Consignatario: | |Fecha de Apertura:
RECURRENTE: |SI |NO
CATEGORIADEL PROBLEMA
AREADE LOGISTECSA PROBLEMA ENCONTRADO
Transporte Incumplimiento de las BPA, BPD, y BPT
Operaciones Incumplimiento a la ISO 9001:2008
Calidad Producto entregado fuera de tiempo
Mantenimeinto Senvicio con defecto de calidad
Seguridad Fisica Producto no conforme con lo solicitado
Compras Incumplimiento del contrtao o Acuerdo de Calidal
Seguridad EHS Producto no entregado
Sistemas Otros, (explique):

CALIFICACION DE LA QUEJA (Tipo de no conformidad)

NC Critica: NC Mayor: NC Menor: :] Observacion:

ANALISIS DE LA CAUSA RAiZ DEL PROBLEMA

Describa la Herramienta de Calidad que se va a usar: |

CAUSA RAIZ DE LA QUEJA: =]

ACCIONES QUE SE VAN ATOMAR:

Accién Inmediata: D Accion Preventiva: E] Accioén Correctiva: D

CRONOGRAMA DE ACCIONES

Detalle de Acciones: Fecha:
EVALUACION FINAL DE LA QUEJA
ACCIONES REALIZADAS FECHA RESPONSABLE OBSERVACIONES
Acuse de Recibido de la Queja al reclamante
Designaciéon de la Queja para su resolucién
Investigacion de la Queja
Informacién al Reclamante de las acciones
Verificacién de las A. preventivas y/o correctivas
Cierre de la Queja
SATISFACCION DEL CLIENTE
Reclamante acepta las acciones propuestas: Si D NO I:]
COMENTARIOS:
Nota. En caso de no aceptarel cliente las acciones propuestas se debera registrary asignar un nuevo agente para dar tratamiento a la no conformidad en otro reporte

ABREVIATURAS USADAS:
A Acciones
EHS Medio ambiente, Salud, y Seguridad
NC No conformidad

Figura 45. Modelo del Formato F.CC-06 “Reporte de Quejas y Reclamos”
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3.7.4 Definiciones
a) Queja. Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacidon, con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una
respuesta o resolucion explicita o implicita. (ISO, 2005)

b) Cliente. Organizacidn o persona que recibe el servicio de Logistecsa.

c) Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

d) Servicio al cliente. Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo

de vida del producto. (ISO, 2005)

e) Retroalimentacion. Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los

productos o el proceso de tratamiento de las quejas. (ISO, 2005)

f) Parte interesada. Persona o grupo que tiene un interés en el desempefio o éxito de la

organizacion. (ISO, 2005)
g) Politica.  Orientacion e intenciones generales de la organizacion, relativas al
tratamiento de las quejas, tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

(ISO, 2005)

h) Proceso. Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactiian, las

cuales transforman elementos de entrada en resultados. (ISO, 2005)

1) Cliente indirecto. Empresa que es facturada directamente por un cliente de

Logistecsa.

j) Accion Preventiva: accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

potencial u otra situacion potencial no deseable.

Nota 1. Puede haber mas de una causa para una no conformidad potencial.
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Nota 2 la accion preventiva se toma para prevenir que algo suceda, mientras que la

accion correctiva se toma para prevenir que vuelva a producirse. (ISO, 2005).

k) Accion correctiva. Accion tomada para eliminar la causa de una no conformidad

detectada u otra situacion no deseable.

Nota 1 puede haber mas de una causa para una no conformidad.

Nota 2 la accidn correctiva se toma para prevenir que algo vuelva a producirse,

mientras que la accioén preventiva se toma para prevenir que algo suceda.
Nota 3 existe diferencia entre correccion y accion correctiva. (ISO, 2005).

1) Correccion: Accion tomada para eliminar una no conformidad detectada.

m)Lluvia de ideas. Es una técnica de grupo que permite generar ideas, involucrando a
todo el equipo de trabajo y desde diferentes enfoques, se pretende encontrar la causa
raiz del problema.

n) Los 5 Por qué. Es una herramienta utilizada para encontrar la causa raiz del
problema a través de las repuestas a preguntas consecutivas en las que se antepone
un Por qué, esperando que maximo en la respuesta al quinto por qué, se halle la
causa raiz del problema.

3.7.5 Responsabilidades

3.7.5.1 Alta Direccion

Es responsable de asegurarse que se ha establecido el proceso de tratamiento de las quejas
y que este sea planificado, disefiado, implementado, mantenido y mejorado de forma

continua de acuerdo con la politica de tratamiento de las quejas de Logistecsa.

Revisar periddicamente el proceso de tratamiento de las quejas para asegurarse que este se

mantiene de forma eficaz y eficiente.
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3.7.5.2 Director/a Técnico de Calidad

Mantener la operacion del tratamiento de quejas, asegurando que se registre el seguimiento
del proceso del tratamiento de quejas para la toma de acciones correctivas y/o preventivas

ante la no conformidad presentada.

Informar a la alta direcciébn sobre el proceso de tratamiento de las quejas con

recomendaciones para la mejora.

Coordinar la formacion del personal involucrado en el tratamiento de quejas y atencion al

cliente.

3.7.5.3 Coordinadores y Servicio al Cliente

Recibir formacion en el tratamiento de las quejas, cumplir con cualquier requisito para la
comunicacion del tratamiento de las quejas determinado por el Director Técnico de
Calidad de Logistecsa, tratar cortésmente a los clientes.

Responder rapidamente a sus clientes designados el estado de sus quejas o remitirlos a
quién corresponda, ademds demostrar buenas habilidades interpersonales y de
comunicacion.

3.7.5.4 Todo el personal

Prestar toda la informacidn necesaria a los reclamantes y/o al agente delegado del Director
Técnico de Calidad, quién serd responsable de la investigacion de la causa raiz del
problema.

3.7.6 Descripcion del Procedimiento

3.7.6.1 Comunicacion

Sera responsabilidad del Director Técnico de Calidad, compartir una carta informativa con

el departamento logistico y de calidad de todos los clientes de Logistecsa, via electronica,
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siendo un documento que debera entregarse a cada nuevo cliente antes de brindar el

servicio contratado.

Este comunicado debera contener la siguiente informacion:

e Correo electronico al que debe ser dirigido la queja del cliente, con los datos

obligatorios que debera contener la queja a ser presentada.

e Manual de usuario de la plataforma Fresh Desk que usard Logistecsa para la

administracion y seguimiento de su queja.

e Tiempo maximo con el que cuenta Logistecsa para ejecutar el analisis de causa raiz y

acciones correctivas y/o preventivas aplicables para la queja.

e Persona de contacto para conocer el estado de su queja en caso de no ser visualizado

a través de la plataforma de administracion de quejas.

e La forma y tiempo méaximo en que el reclamante puede expresar su disconformidad

con el andlisis y acciones aplicadas a su queja, para que esta sea abierta.

3.7.6.2 Recepcion de la Queja

Cualquier cliente de Logistecsa a través de su correo electronico podra enviar su queja a la
direccion de correo asignada para quejas y reclamos. En caso de presentarse una no
conformidad interna o producto de una inspeccion o auditoria, estd debera levantarse como

una queja interna y tratarse bajo el mismo lineamiento.

La queja sera recibida a través de una notificacion al correo electronico del Director
Técnico de Calidad quién sera el administrador/a de la herramienta, el correo electronico

contendra una notificacion que solicitard revisar la herramienta Fresh Desk.

La herramienta Fresh Desk permitira visualizar un nuevo ticket (queja), que sera evaluado

por el Director Técnico de Calidad a que area o proceso corresponde, Fresh Desk
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mantendrd vinculados a los agentes (Coordinadores de Procesos), quienes de acuerdo a la
designacion del Director Técnico de Calidad procederan a levantar el registro F.CC-06

“Reporte y Analisis de Quejas”.

3.7.6.3 Evaluacion de 1a no conformidad- Acciones Correctivas/Preventivas

El registro debera estar lleno todos los campos: codigo tnico de Identificacion, descripcion
detallada de la queja, andlisis de la causa raiz de la no conformidad (queja), acciones
inmediatas, si aplica, acciones preventivas y/o correctivas, tiempo de ejecucion de las

acciones y cierre de queja.

La no conformidad debera ser evaluada de acuerdo a lo siguiente:

a. No conformidad critica: Cuando estad no conformidad pone en riesgo la salud y la

vida de un consignatario.

b. No conformidad mayor: Cuando se ha incumplido con un articulo completo del
reglamento de BPA, o clausula completa de la ISO 9001, o a su vez es una queja

recurrente.

c. No conformidad menor. Cuando se ha incumplido con una parte de un articulo del

reglamento de BPA, o una parte de una clausula completa de la ISO 9001, o a su vez

estd no conformidad pone en riesgo la salud del consignatario.

d. Observacion. Cuando se puede sugerir algo en pro de mejorar continuamente el

servicio prestado.

3.7.6.4 Acciones Correctivas/Preventivas

a. Correctivas. FEstas acciones que se tomen van a corregir la causa raiz de la no

conformidad.

b. Preventivas. Estas acciones que se tomen van a prevenir que esta causa raiz vuelva a

ocurrir, y que otras potenciales no conformidades se presenten.
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3.7.6.5 Seguimiento de la Queja

Una vez designada por el administrador/a (Director Técnico de Calidad) la queja a un
agente de la herramienta Fresh Desk, de manera automatica se empieza a considerar 72
horas, que es el tiempo que tendré el agente para dar respuesta a la queja, incluyendo las
acciones que se van a tomar, siendo estas acciones correctivas o preventivas, en caso de no
alcanzar a dar solucion en ese tiempo el agente antes de vencerse el plazo, deberd justificar

el nuevo tiempo que solicitara al administrador que se establezca.

Mientras no se cargue en la herramienta la resolucion de la queja, estd permanecerd en
estado abierto, una vez concluido y cargado el registro con la evidencia de cumplimiento
de acciones antes de las 72 horas de plazo, la queja se cerrara en la plataforma, llegando

una notificacion automatica al cliente para la validacion del cierre de la queja.

Se establecera alertas de proximos vencimientos tanto para el administrador como para el
agente responsable, evitando incumplimientos con el cliente; y facilitando el control del

cumplimiento de los tiempos.

En caso de que el reclamante no esté de acuerdo con las acciones tomadas para el cierre de
la queja levantada, debera suscribir su respuesta en un tiempo establecido en el
procedimiento, de manera tal que la queja en la plataforma se abre nuevamente de manera
automatica, y el administrador deberd proceder a designar un agente para una resolucion
mas exhaustiva, para lo cual también se debe establecer tiempos maximos de cumplimiento
o cierre de la queja, considerando que la plataforma mantiene el tiempo original desde que

la queja fue abierta.

3.7.6.6 Acuse de Recibo de la Queja

Una vez que el cliente reclamante envia al correo electronico que estd vinculado con la
herramienta Fresh Desk, se abre una queja de forma automatica, que puede ser visualizada
por quién la presenta (cliente), y por el administrador de la herramienta (Director Técnico
de Calidad), ademés que le llegara una notificacion automatica al reclamante con un

numero Unico de caso de la queja presentada.
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Al cliente junto con la notificacion le llega un link al que puede acceder para hacer un

seguimiento de la queja.

3.7.6.7 Evaluacion Inicial de la Queja

La evaluacion inicial de la queja la debera realizar el administrador de la herramienta Fresh

Desk (Director Técnico de Calidad).

La evaluacion consiste en lo siguiente:

e Determinar a qué proceso corresponde la queja.
e Asignar un agente responsable.

¢ Identificar s la queja tiene implicacién con una desviacion critica, mayor o menor.
3.7.6.8 Investigacion de las Quejas
Al momento que le llega una notificacion a uno de los agentes de Logistecsa
(Coordinadores de 4area), serd su responsabilidad realizar un analisis de causa raiz
utilizando herramientas de calidad como: Lluvia de ideas, Los 5 ;Por qué?, u otra
herramienta de calidad que permita llegar a la causa raiz del problema.

Lluvia de Ideas

En la investigacion de la queja para utilizar la herramienta, lluvia de ideas, se debe realizar

los siguientes pasos:

e Reunir a todo el personal involucrado en el proceso que presento una no

conformidad.

e Hacer una lluvia de ideas con los participantes del proceso, que den su version de los

posibles hechos que acontecieron para que se presente la no conformidad.

e Determinar en consenso cual fue la causa raiz que ocasion6 el problema.
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e Identificar qué acciones podrian atacar la causa raiz del problema para que este no

vuelva a ocurrir.

e Identificar posibles no conformidades que podrian presentarse a futuro y para las

cuales se puede definir acciones preventivas que prevengan estas no conformidades.

e Registrar en el Formato F.CC-06 todo lo resuelto con fechas en las que se van a
cumplir las acciones a tomar, si estas fechas exceden las 72 horas por los recursos
que lo requieran, entonces el responsable del analisis debera solicitar a Director
Técnico de Calidad que se amplié¢ el tiempo de cumplimiento, y se proceda a

notificar al cliente reclamante.

Los 5 Por qué

En la investigacion utilizando la herramienta de calidad de los 5 por qué se debe seguir los

siguientes pasos:

e Se debe reunir con el personal involucrado en el proceso.

e Se debe realizar preguntas con las que se anteponga el ;Por qué? Y estds preguntas
deben ser consecutivas a las respuestas llevando el proceso hacia atrds hasta
determinar la causa raiz del problema.

Por ejemplo:
(Por qué no es legible la impresion con Inkjet en el producto Omeprazol 20 mg lote
KTI231208?

e Porque ese dia el cabezal de la Inkjet presento falla.

(Por qué ese dia el cabezal de la Inkjet presento falla?

e Porque no se habia realizado el mantenimiento preventivo.
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(Por qué no se habia realizado el mantenimiento preventivo?
e Porque no hay un programa de mantenimiento preventivo de Inkjet, que se pueda

registrar con una frecuencia determinada.

Es importante saber cuando parar con el analisis. En el ejemplo anterior se podria seguir
preguntando por qué no se cuenta con un plan de mantenimiento preventivo, pero no es
necesario ya sabemos que esto es lo que se requiere implementar, en general es el mismo

marco del analista el que determina cudndo debe detenerse el analisis.

Una vez determinada la causa raiz del problema, se deben proponer acciones correctivas o
preventivas que eliminen la causa raiz y prevengan la presencia de otras no conformidades

en este proceso.

3.7.6.9 Respuesta a las quejas

Logistecsa contara con un tiempo establecido para que el responsable de la investigacion y
analisis de la queja, cargue en la plataforma el registro con la investigacion de la causa raiz
del problema y las acciones preventivas y/o correctivas pertinentes a tomar que deberan
estar ejecutadas o con una fecha limite de ejecucion. Este registro llegara a través de una
notificacion al administrador del Fresh Desk y al cliente reclamante. Ademads el original

del registro debera ser entregado a control de calidad para su archivo.

3.7.6.10 Comunicacion de la Decision

La decision que se va a tomar sobre la queja, y las acciones que van a ejecutarse deberan
estar registradas en el formato F.CC-06 “Reporte y Analisis de Quejas”, dicho registro

debera ser verificado por el Director Técnico de Calidad.

3.7.6.11 Cierre de la Queja

Una vez verificadas las acciones que se van a tomar por el Director Técnico de Calidad,
quién aprobara la ejecucion de las acciones para el cierre de la queja, estd quedara cerrada;

pero si el reclamante rechaza las acciones propuestas entonces la queja debera permanecer
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abierta, esto se deberia registrar y el cliente reclamante deberia conocer las alternativas a

las que se va a recurrir para dar solucién a su queja.

El Director Técnico de Calidad debera asignar un agente para la propuesta de las nuevas
acciones a tomar frente a la no conformidad, dar el seguimiento y mantener informado al

cliente, esto debera registrarse en el formato F.CC-06.

Departamento de
Calidad - LOGISTECSA

Motificacian Via gmail @
Agente - Acinistrader

Asignacion de Queja
IS _
aguntal aganta

2 &

agentez agentes
1
@ @freshdesk
8@ @ Outlook
Cliente realiza una GM il

requerimiento - queja

Figura 46. Esquema del funcionamiento de la Plataforma Fresh Desk

3.7.7 Control de Cambios

Tabla 32.
Control de Cambios para el Procedimiento de Logistecsa
VERSION MOTIVO DEL CAMBIO FECHA
1 Nuevo procedimiento 20-JUN-2013
2 Actualizacion de responsables 23-MAY-2015
3 Lineamiento basado en la Norma ISO 10002:2004. 30-SEP-2015
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3.8 PROPUESTA DEL MANUAL DE USUARIO DE LA PLATAFORMA FRESH
DESK PARA LOS CLIENTES

LOGISTECSA

OPERADOR LOGISTICO REGIONAL

’ En que consiste el sistema de

quejas

Como Registrarse en nuestro

Sistema de &

Como realizar un requerimiento

quejasy &
r e CI a m O S Como dar seguimiento a su queja

MANUAL DE USUARIO COMO RE- ABRIR UNA

QUEJA NO RESUELTA

LOGISTICA ECUATORIANA S.A. — LOGISTECSA,
pone a disposicion de sus clientes, su nuevo Sistema de
Quejas y Reclamos, con la finalidad de dar un mejor

tratamiento a sus quejas y requerimientos, de tal manera

que se maximicen los niveles de satisfaccion y se brinde

servicios con los mas altos estandares de calidad.

@ freshdesk

Figura 47. Portada del Manual de Usuario para Uso del Fresh Desk por los clientes
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3.8.1 En que consiste el sistema de quejas
LOGISTECSA, usara el sistema FreshDesk para la administracion adecuada de su Sistema
de Quejas y Reclamos. FreshDesk es una Mesa de Ayuda o Sistema de Atencion a

Clientes hospedado en la nube, que permitird administrar las incidencias, requerimientos o

consultas de nuestros clientes desde fuentes tales como:

- Google+

Figura 48. Aplicaciones de la Plataforma Fresh Desk

Con FreshDesk nuestros clientes podran:

e Crear una cuenta de FreshDesk en la que podran llevar seguimiento de los tickets de

las quejas que hayan levantado.
e Cambiar el formato de su cuenta de FreshDesk con sus colores corporativos y logo.

e Controlar el cumplimiento de los SLA- Acuerdos de Nivel de Servicio que tiene con

LOGISTECSA.

e Integrar sus tickets de quejas a distintos sistemas, entre ellos sus cuentas de Google

Contacts, Gmail, Google Calendar.
3.8.2 Como registrarse en nuestro sistema

Logistecsa, enviara una invitacion a cada cliente la cual llegard a través de un correo

electronico. Para registrarse realice lo siguiente:
a. Abra el correo electronico que lleva como asunto: Sistema de Quejas y Reclamos

b. Haga clic en el link que contiene el correo
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c. Verifique sus Datos de Nombres y Apellidos

d. Ingrese y confirme una contrasefia en los campos correspondientes

e. Haga Clic en activar e iniciar sesion

P et Lits | 0GISTICA ECUATORIANA S.A Blmcnidorco Chamoro

Inicio Soluciones Tickets

Activar la cuenta
mchamorro@logistecsa.com.ec

Nombre completo * | Marco Chamorro Ch
Contrasefia = l.."l..!.'l'l
Conﬁrrnaﬂr | sssssessessse
contrasefia =

Inicio -Soluciones -Tickets Direcliva de cookies

Figura 49. Activacion de cuenta del Fresh Desk.
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana

3.8.3 Como realizar un requerimiento — Queja

Cuando nuestro cliente requiera que LOGISTECSA, resuelva un requerimiento — queja,

debe realizar los siguientes pasos:

Opcionl

a. Ingrese en el navegador que disponga a la pagina https://logistecsaec.freshdesk.com/

support/home

b. En la pantalla que aparece haga clic en “Conectar”.
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Inicio Soluciones Foros

{Como podemos ayudarte hoy?
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Base de conocimientos

Figura 50. Queja en el sistema Fresh Desk
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana

BUSCAR

Bienvenido
Conectar Inscribirse

4 Nuevo ticket de soporte

[B Comprobar estado del ticket

Foros de la comunidad

Iniciar un nuevo tema

LOGISTECSA Forums

3 Announcements

Capacitacion de FreskDesk
Publicada por Marco Chamorro, 9 minutos hace

c. Ingrese como usuario su direccion electronica de registro y su contrasefia.

2= LOGISTECSA
.

OPERADOR LOGISTICO REGIONAL

Sistema de Quejas y Reclamos

Soluciones Foros

Iniciar sesion en el portal de soporte

Introducir los detalles a continuacion

[ Recordarme en este equipo

¢ Olvidaste tu contrasefia?

INICIAR SESION

0 iniciar sesion
con...

g Google

[} Facebook

W Twitter

Figura 51. Usuario y contraseifia del Fresh Desk

Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana

d. Haga clic en “Nuevo Ticket de Soporte”

e. Ingrese su correo de registro, el asunto y la descripcion de la queja

adjuntar archivos si es necesario.

f. Finalmente haga clic en “Enviar”

Bienvenido
Conectar Inscribirse

Inscribirse

Registrate con nosotros

total a
dras usar tu
soporte y realizar un

Una vez que le registr

seguimiento de su estado

. También puede
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& LOGISTICA ECUATORIANA S.A R e

Soluciones Tickets

Enviar un ticket

Requester * mchamorro@logistecsa.com.ec
Subject *

Description = B I U == A K oo[& .x

Examinar.

Enviar Cancelar

Figura 52. Nuevo ticket de soporte en el Fresh Desk
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana

Recibira un correo electrénico en el que se indica que su queja serd tratada por el
departamento de calidad de LOGISTECSA vy se asigna un nimero de ticket para su
queja, con el cual tanto el administrador del Sistema de Quejas y Reclamos como el

Cliente daran el correspondiente seguimiento.
Opcion 2
a. Escriba desde su cuenta de correo registrada en el Sistema de Quejas y Reclamos,
que puede estar configurada en cualquier software de correo electronico: Outlook,
Thunderbird, etc.

b. En la opcién “Para” de correo electronico digite: quejas@logistecsaec.freshdesk.com

c. Indique un asunto y detalle del requerimiento — queja que necesite hacer llegar al

Sistema de Quejas y Reclamos de Logistecsa.

d. Recibira un correo con un numero de ticket para la queja enviada y un link a través

del cual el cliente puede hacer seguimiento.
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(e} MENSAJE INSERTAR OPCIONES FORMATO DE TEXTO REVISAR

= rtar T G T a2l o? N f . > imiento *
[oy st Calibri(Cur={11 ~|A A :=-i=- Fo o '.'f poir) [UJ (] D [* Sequimiento
| : ! : v@ A
Cof : : ‘ : ! Importancia alta
E N K S . A-E== & Libreta de Comprobar  Adjuntar Adjuntar  Firma . Zoom
¥ Copiar formato B direcciones nombres archivo elementor - 4 Importancia baja
Portapapeles i Texto basico ] Nombres Incluir Etiquetas o Zoom

De - mchameorro@logistecsa.com.ec

Para... quejas @ogistecsaec. freshdesk.com

wiar

cC.

Asunto Queja

‘etalle de la quejd

Figura 53. Envio de queja a correo Logistecsa
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana

3.8.4 Como dar seguimiento a su queja
Para dar seguimiento a su queja realice lo siguiente:
Opcion 1

a. Ingrese en el navegador que disponga a la pagina: https://logistecsaec.freshdesk.com/

support/home.

b. Ingrese su correo y contrasefia y podra ver el listado de todos los tickets enviados al

Sistema, haga clic en la queja que quiera revisar, para ver el detalle y estado actual.

ol-ER,\DOR'LosQ;y.'ma gmo,” LOG I STI cA ECUATORIANA S.A Bienvenido Marco Chamorro Ch

Editar perfil - Salir

Soluciones Tickets

¢{Como podemos ayudarte hoy?

<4 Nuevo ticket de soporte

B Comprobar estado del ticket

Detalles del ticket

En proceso Desde 6 minutes 33 seconds Status

En proceso
#15 Error de funcionamiento de mi computadora

Marco Chamorro Ch
\’ nformado 7 minutos hace hal 4"'9 "0

no se prende

@ Marco Chamorro Ch

Figura 54. Visualizacion de todos los tickets (Quejas)
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana
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Opcion2

a. Haga clic en el link del correo electronico que llega a su cuenta, después de enviar su

queja.

b. Ingrese su correo y contrasefa y podra ver el detalle de la queja y su estado actual.

3.8.5 Como reabrir una queja no resuelta

Cuando en el Sistemas de Quejas y Reclamos se cambie a un estado de “Resuelto” el ticket
asignado a su queja, llegard una notificacion via correo electronico, que sefiala que la queja

ha sido resuelta.

Si el cliente no estd de acuerdo con la soluciébn a su queja, puede reabrir el caso

contestando el correo e indicando los motivos de su insatisfaccion.

Cuando el cliente reciba una notificacion de estado “Cerrado”, significa que estuvo de
acuerdo con la solucion dada por el Sistema de Quejas y Reclamos. Si de todas formas no
estd de acuerdo con la solucion dada, debe abrir una nueva queja para su respectivo

tratamiento.

3.9 PROPUESTA DEL MANUAL DE USUARIO DE LA PLATAFORMA FRESH
DESK PARA LOS AGENTES DE LOGISTECSA

3.9.1 Creacion de una cuenta Fresh Desk

Cuando crees una cuenta de FreshDesk, como http: //miempresa.freshdesk.com,
automaticamente  obtendrds un correo electronico de soporte similar a
soporte@miempresa.freshdesk.com. Todos los correos electronicos enviados a este ID se
convertirdn automaticamente en un ticket en el que podras trabajar en tu cuenta de

FreshDesk.

Seguramente deseards que tus clientes envien sus correos electronicos de soporte a tu

propio ID de correo electronico de soporte, como soporte@miempresa.com. Convertir
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correos electronicos de soporte a partir de direcciones de correo electronico mnemodnicas

de tu propio dominio en tickets de FreshDesk solo debe tomarte unos minutos.

Puedes encontrar todas las opciones que necesitas para configurar o editar tus pardmetros
de configuracién de correo electronico en el icono “Configuracion de correo electronico”

en la pestafia “Administracion” de tu cuenta de FreshDesk.

Administrador Soarch ademin sottings

Support Channels

© 06 O 0 0 &

Ernil Frésshiors Twvilbésr Facetook Widget de Mok
comentancs

General Settings

© 6 0 0 & 06

Rersereaciin del Carnpaos del Pormal de Agerhes Grupos Roles Seguridad Directivas de

helpdesk okt cliontes: 2
. e
Horas iabornles Warios Eticquertas
producios

Figura 55. Visualizacion del administrador del Fresh Desk
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana

Configuracion de comeo electrénico : : Configuracion de comreo
Lis1a o totas 185 dinccionss do carmea electrinico de sopor alectronico

Tu dirsccitn de comso sectninica de
soporte predeteminadn es
suppori@supportes. freshdesk.com. Todos
Eow || 05 COMBCS eMCIIonicos anvindes agqul e
CONVienen aAcMAticamends en un tickel en
& que pUStes COMENZar A rabar,

Carreos elecirénicos globaies de sopone Agregar CCO @

% supporbes Forwarded &
SURPAEELDPOTES reshadesh.on suppontBsuppones. freshdesk.co
m m

. R Pusdes configarar tu cuenta de Freshdesk
4 Quieres usar los nombres de los agenies para las respuestas de cormeo electronico T pana usar un comeo slectrinico de Sopone
B D ORI COMENG, COMmd
soporielimiempresa.com mediante el
Feaio de Meraajes 08 comio skelrinien
deade esta direccidn a
Support@suppartes freshdesk. com. Para

Usar la direccién de cormeo electranico de "Responder a” para orear confactos de W | e b e e i
Bl m‘.gs PR I de soporte, haz clic en "Editar” en la
- shabditada. & & conliguraciin global 4o compo elestranics,
Include Ticket 1D in requester emai subject line? (@ o (E) Ayidame » configurar mi comeo
o i s T e ncuds in s e all npeen replies el

Uso de varios buzones

[Pusdes. agnegar una cantidad ilimitada de

Figura 56. Administrador de correo de soporte del Fresh Desk
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana
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Configuracion de comeo electronico

IWaamibng Suppeot

Boemnbrg s T i I & L i i s T F s O tokiat
T ornisd Slpsirdmiog & support@spairsuppornt. com
Soporhs ® Esta tamt a5 tu difs SR 0. &
Reorwiar fus cOrreas spainsupportcomsupport@supportes. freshdesk.com
slecironicod & IS ot e os ot slactrinicos dn tokets de Freshdesk

Asignar al grupo Momibre del gupo -

oomes. freshdesk comfadminfemal confiosfeews

o
Figura 57. Reenvio de correos electrénicos
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana

Gﬂnﬁgurﬁc|°n I:E m'rTE’CI EJBCTFCII‘IH:D Murvn carres clectrsnica de
Lista ce todas las dimcoiones de comed slectrinico de sopome
Correos alectronicos globales de soporte Agregar CCO @
#  Supportes Foraarded o Edew |
BUPDOrITE LR pores freshdesk oo suppotB@suppories. inshdesk . co
m m
# Bupport Farameried to SETUD S
BAUHIEE PRNSDMT COm spainsupporicomsuppon@supper  Nomibee del grupo
Unverdiesd -  Efviad Sas i tos. freshdesk.oom

LOuieres usar los nombres de los agentes para las respuestas de cormeo electronico

personalizadas?

cES EHOr cupporles freshoes k ke

Usar la direccion ge comeo alecirdnico de "Responder 4° para crear contactos de
solicitantes
Inchucke Ticket 1D in requester email subject ine?

= .‘I:-: I!?‘mn‘.‘;‘; i 1 10 L

Figura 58. Personalizacion de los nombres de agentes
Fuente. Fresh Desk Logistica Ecuatoriana




100

3.9.2 Configurar el buzon de correo de soporte en FreshDesk

e Haz clic en el icono Configuracion de correo electrénico en la pestafia

Administracion.

e Haz clic en Editar en Correos electronicos globales de soporte.

e Especifica un nombre para tu correo electronico de soporte (como Helpdesk de mi
empresa). Este sera el nombre “De” que veran tus clientes en tus correos
electronicos de respuesta.

e Introduce tu direccion de correo electronico de soporte. Esta también sera la
direccion de respuesta para los correos electronicos que envies desde tu Helpdesk de
FreshDesk.

e Guarda la nueva configuracion de correo electronico.

3.9.3 Verificar el correo electronico y configurar las reglas de reenvio

e Recibiras un correo electronico de tu Helpdesk de FreshDesk en el ID de correo

electronico que introdujiste.

e Haz clic en el vinculo de verificacion en el correo electronico para confirmarlo.

También puedes copiar y pegar el vinculo en tu explorador.

e Crea una regla en tu buzén de correo para reenviar los correos electronicos entrantes
a tu ID de correo electronico de FreshDesk especificado (soporte@tuempresa.

freshdesk.com)

3.9.4 Crear un registro SPF para mejorar la entrega

e En ocasiones, los servidores de correo de tu destinatario marcan los correos

electronicos que envias a través de FreshDesk como spam. Esto ocurre porque atn
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no has "autorizado" a freshdesk.com para enviar correos electronicos en tu nombre.
Para asegurarte de que tus correos electronicos se entreguen correctamente, debes

crear un registro SPF (marco de directivas de remitente) en tus servidores DNS.

Crea un registro SPF en el archivo de zona DNS para incluir correoelectronico.

freshdesk.com.

3.9.5 Configuracion y uso de notificaciones por correo electronico

Cuando los clientes envian un ticket nuevo o un correo electrénico a tu servicio de
soporte, puedes enviarles una notificacion por correo electronico automatizada con

un vinculo a su ticket de soporte. (Acuse de recibido de la queja o ticket)

Las notificaciones por correo electronico son tutiles cuando necesitas dar aviso a los
clientes de que tus agentes agregaron un comentario al ticket o resolvieron el
problema. Ademas, puedes alertar a tus agentes sobre tickets nuevos que les fueron
asignados, cambios de estado y respuestas de clientes mediante el uso de

notificaciones por correo electronico.

3.9.6 Guia rapida para utilizar notificaciones por correo electronico

En la pagina Administracion, haz clic en Notificaciones por correo electronico.

Utiliza las casillas de verificacion correspondientes para habilitar o deshabilitar las

notificaciones que desees.

Si deseas realizar cambios, haz clic en Personalizar correo electronico junto a

cualquiera de las alertas.

Utiliza “Marcadores de posicion” para crear contenido de manera dinamica.

Cuando hayas finalizado, haz clic en el boton Guardar cambios.



102

Tabla 33.

Diferentes notificaciones por correo electrénico y su uso

A quién

. Cuando se utiliza
notifica

Evento

Correos  electronicos

de activacion y| Clientesy
restablecimientos  de agentes
contrasefia

Cuando se crea un cliente o agente nuevo en FreshDesk.

Para notificar al cliente correspondiente que se ha creado
Nuevo ticket creado Clientes un ticket para él. Es posible que también desees agregar
aqui un vinculo al ticket en tu portal de soporte.

Para notificar a determinados agentes cada vez que se

Nuevo ticket creado Agentes .
crea un ticket.

Tickets asignados o Agentesenel Para alertar a todos los agentes en el grupo

sin atender en el grupo grupo correspondiente.
Ticket asignado a un Para dar aviso al agente de que se le ha asignado un
Agente .
agente ticket.
Para dar aviso al cliente de que el agente ha agregado una
El agente agrega un Cliente “nota publica” al ticket. Deshabilita esta opcion si deseas
comentario utilizar notas publicas para actualizaciones de tickets no
invasivas.
Infraccion LA . .
rin?;:ao redse uses ta de Acente Cuando necesitas notificar a los agentes acerca de
P L TeSP y & infracciones de SLA y tickets vencidos.
resolucion
El solicitante responde Para dar aviso al agente de que el cliente ha realizado un
. Agente . . . .
o reabre el ticket cambio en el ticket en el que esta trabajando.
El agente resuelve o . Para notificar al cliente acerca del cambio de estado del
. . Cliente . . .
cierra el ticket ticket en el que esta trabajando.

Fuente. Freshdesk.es

3.9.7 Notas privadas para compartir de forma interna

Después de atender una llamada de soporte con un cliente sobre un ticket, o de solucionar
un problema, debes agregar el progreso y los comentarios como referencia para otros
agentes asi como una actualizacion rapida para el cliente. Las notas en FreshDesk son

utiles cuando necesitas apuntar indicaciones dentro del ticket.



103

3.9.8 Notas privadas

A menudo, debes analizar un ticket con otros agentes, compartir el progreso de forma
interna o crear registros de tus actualizaciones para referencia futura. FreshDesk te permite
agregar notas privadas a los tickets, que solo podran ver los agentes conectados a tu portal
de soporte. Incluso puedes notificar a determinados agentes acerca del comentario que

acabas de agregar.

De la misma forma, las notas publicas te permiten compartir el trabajo en curso con el

solicitante de modo no invasivo.

Parwd g control
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3.9.9 Guia rapida para agregar notas privadas

Selecciona Agregar nota en el ticket.

e Escribe la nota. También puedes usar formato de texto enriquecido para resaltar,

incluir vifietas y estilo a tus comentarios.

e Si es necesario, haz clic en el boton Seleccionar archivo para adjuntar un archivo.

e Aparecera un cuadro de dialogo que te permitira buscar y elegir el archivo.

e Selecciona el archivo adecuado y haz clic en Abrir.

e Escribe, en el campo Notificar agentes, el nombre de los agentes a los que deseas
notificar de este comentario en particular. Recuerda que todos los agentes
conectados podran ver tu nota, pero solo los agentes que elijas recibirdn la

notificacion por correo electronico.

e Selecciona la casilla de verificacion que reza «Esta nota es privada. No mostrar al

solicitantey.

e Haz clic en Agregar nota.

e Ademads, para agregar la nota y resolver el ticket de forma simultanea, puedes hacer

clic en Agregar nota y resolver. Haz clic en Cancelar para volver.

3.9.10 Seguimiento de tiempo

El seguimiento de tiempo en FreshDesk permite mantener un registro del tiempo empleado
por cada agente que asiste a un cliente y, por lo tanto, obtener mayor visibilidad del
rendimiento general del Helpdesk. FreshDesk permite a los agentes mantener un registro

del tiempo utilizado en un ticket con los temporizadores de inicio y parada automaticos.
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Los agentes también pueden registrar el tiempo que emplearon de forma manual y detallar

las actividades durante este periodo a través de comentarios.

3.10 PROPUESTA DEL PROCEDIMIENTO

3.10.1 Objetivo

Establecer un procedimiento que permita analizar continuamente el proceso de tratamiento

de quejas detectando las oportunidades de mejora.

3.10.2 Alcance

Este procedimiento aplica para la mejora continua del proceso de tratamiento de quejas

aplicado en Logistecsa.

3.10.3 Documentos y Registros relacionados

Procedimiento

CC-01-05. Quejas y Reclamos

Registro
F.CC-06 Reporte y anélisis de quejas

3.10.4 Definiciones

a. Satisfaccion del cliente. Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

b. Servicio al cliente. Interaccion entre la organizacion y el cliente a lo largo del ciclo

de vida del servicio.

c. Retroalimentacion. Opiniones, comentarios y muestras de interés acerca de los

productos o el proceso de tratamiento de las quejas.
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3.10.5 Responsabilidades

3.10.5.1 Alta Direccion

Es responsable de asegurarse que se ha establecido el proceso de seguimiento del
desempefio, evaluacion y comunicacion de las oportunidades de mejora para el proceso de

tratamiento de las quejas.

Revisar periodicamente el proceso de tratamiento de las quejas para asegurarse que se

reconozcan oportunidades de mejora, y estas sean implementadas.

3.10.5.2 Director/a Técnico de Calidad

Reunir semestralmente al personal involucrado en el proceso de tratamiento de quejas de

Logistecsa, para incluir las oportunidades de mejora detectadas.

Mantener indicadores mensuales del proceso del tratamiento de quejas.

Preparar encuestas que permitan conocer el nivel de satisfaccion de los clientes con

respecto al tratamiento de quejas y reclamos.

Especificar en el plan de auditoria interna anual las especificaciones que permitan detectar

las oportunidades de mejora del procedimiento de Quejas y Reclamos.

3.10.5.3 Coordinadores y Servicio al Cliente

Retroalimentar a la Direccién Técnica de Calidad en cualquier oportunidad de mejora que

se encuentre en el proceso de tratamiento de quejas, o que se reciba de parte de un cliente.

3.10.5.4 Todo el personal

Prestar toda la informacidén necesaria al momento de realizar una auditoria o revision del

proceso de tratamiento de quejas.
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3.10.6 Descripcion del procedimiento

3.10.6.1 Archivo de Registros

Los registros de las quejas levantadas por nuestros clientes seran archivados
adecuadamente en la direccion técnica de calidad para su andlisis respectivo en las

reuniones de control y para la toma de datos en el levantamiento de los indicadores.

3.10.6.2 Reunion de control

Sera responsabilidad del Director Técnico de Calidad, programar una reunién semestral
con todo el personal involucrado en el tratamiento de quejas y reclamos quienes deberan
participar activamente con la retroalimentacion de las oportunidades de mejora detectadas

en el proceso actual.

Estas oportunidades deberan ser analizadas técnicamente por el responsable de calidad y/o
su delegado para realizar los cambios que correspondan al proceso, estos cambios deberan
ejecutarse cumpliendo con el procedimiento CI-01-01, y ademas programar la capacitacion
correspondiente sobre los cambios realizados a todo el personal involucrado, incluyendo

clientes cuando corresponda.

Las reuniones realizadas deberan ser registradas en el formato F.RH-01 “Control de

Asistencia a Conferencias”, y se debera levantar un acta de la reunién mantenida.

Los temas que deberan ser analizados en las reuniones de control son:

e Se han puesto a disposicion de las partes interesadas la politica y los objetivos del

tratamiento de quejas.

e Se debera revisar la percepcion del personal con respecto al compromiso de la alta

direccion con el tratamiento de quejas.

e Si todas las actividades descritas en el proceso de tratamiento de quejas cuentan con

un responsable asignado, y si la determinacion fue apropiada.
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e Si la atencidn al cliente estd siendo oportuna, y cortés.

e Eficacia y eficiencia en la formacion del tratamiento de quejas, revisar las

evaluaciones al personal entrenado para el proceso de tratamiento de quejas

¢ Sise cumplen los tiempos establecidos en la implementacion de las recomendaciones

de los clientes y auditorias realizadas al proceso.

e El tiempo para dar respuesta a los reclamantes.

e Eficacia de las acciones preventivas y/o correctivas cuando sean necesarias.

3.10.6.3 Indicadores

Sera responsabilidad del administrador de la herramienta Fresh Desk (Director Técnico de
Calidad y/o su delegado) mantener un reporte de indicadores mensual que contenga los

siguientes datos:

e Numero de quejas recibidas por mes

¢ Quejas resueltas en el tiempo establecido

¢ Quejas resueltas en tiempo vencido

¢ Quejas solventadas con acciones rechazadas por los reclamantes
¢ Quejas repetidas con no conformidades recurrentes

e Actualizaciones y mejoras en los procedimientos, resultado de una queja presentada

Esta informacion debera ser compartida con el personal involucrado en el proceso de

tratamiento de quejas y con la alta direccion para su analisis.

3.10.6.4 Encuestas

El Director Técnico de Calidad debera preparar encuestas para los clientes, para que a

través de su retroalimentacion se puedan hacer actualizaciones y mejoras al proceso de
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tratamiento de quejas y reclamos, estds encuestas se aplicaran para todos los clientes con

una frecuencia anual.

Estas encuestas deberan ser analizadas en las reuniones semestrales como feed back al

proceso.

3.10.6.5 Auditorias al Proceso de Tratamiento de Quejas

Seré responsabilidad del Director Técnico de Calidad y del equipo auditor, incluir en las

auditorias internas anuales puntos especificos de control del proceso de tratamiento de

quejas y reclamos.

La conformidad de los procedimientos de tratamiento de las quejas con la politica y

los objetivos de la organizacion;

e FEl grado en que se siguen los procedimientos de tratamiento de las quejas;

e La capacidad que tiene el proceso de tratamiento de las quejas existente para alcanzar

los objetivos;

o Las fortalezas y debilidades del proceso de tratamiento de las quejas;

e Las oportunidades para la mejora en el proceso de tratamiento de las quejas y sus

resultados.

3.10.7 Control de cambios

Tabla 34.
Control de cambios del procedimiento CC-01-12
VERSION MOTIVO DEL CAMBIO FECHA

1 Nuevo procedimiento 31-AGO-2015




4 SATISFACCION DEL CLIENTE

4.1 GENERALIDADES DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

4.1.1 Satisfaccion del cliente

De acuerdo a la Norma ISO 9000:2005, la satisfaccion del cliente es la percepcion del

cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos. (ISO, 2005)

4.1.2 Elementos que conforman la satisfaccion del cliente

4.1.2.1 Rendimiento percibido

Se refiere al desempefio en cuanto a la entrega de valor que el cliente considera haber
obtenido luego de adquirir un producto o servicio. EI rendimiento percibido puede ser
determinado luego de una exhaustiva investigacion que comienza y termina en el cliente.

(Lamb, Hair, & McDaniel, 2006)

4.1.2.2 Las expectativas

Las expectativas son los anhelos que los clientes tienen por conseguir algo. Las
expectativas de los clientes se producen por el efecto de una o mas de estas cuatro

situaciones:

e Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto

0 servicio.
e Experiencias de compras anteriores.
e Opiniones de algln cliente de esta empresa.

e Promesas que ofrecen los competidores.

111
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En la parte que depende de la empresa, ésta debe tener cuidado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Si las expectativas son demasiado bajas no se atraeran suficientes
clientes; pero si son muy altas, los clientes se sentirdn decepcionados luego de la compra.

(Lamb, Hair, & McDaniel, 2006)

4.1.2.3 Los niveles de satisfaccion

Luego de realizada la compra o adquisicion de un producto o servicio, los clientes

experimentan uno de éstos tres niveles de satisfaccion:

¢ Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefio percibido del producto no alcanza

las expectativas del cliente.

e Satisfaccion: Se produce cuando el desempefo percibido del producto coincide con

las expectativas del cliente.

e Complacencia: Se produce cuando el desempefio percibido excede a las expectativas

del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del cliente, se puede conocer el grado de lealtad hacia
una marca o empresa, por ejemplo: Un cliente insatisfecho cambiara de marca o proveedor
de forma inmediata (deslealtad condicionada por la misma empresa). Por su parte, el
cliente satisfecho se mantendra leal; pero, tan solo hasta que encuentre otro proveedor que
tenga una oferta mejor (lealtad condicional). En cambio, el cliente complacido sera leal a
una marca o proveedor porque siente una afinidad emocional que supera ampliamente a
una simple preferencia racional (lealtad incondicional). Por ese motivo, las empresas
inteligentes buscan complacer a sus clientes mediante prometer solo lo que pueden

entregar, y entregar después mas de lo que prometieron. (Kotler & Armstrong, 2003)

4.2 ANALISIS DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES DE LOGISTECSA S.A.
CON EL SISTEMA DE QUEJAS Y RECLAMOS

Logistecsa debe seleccionar una técnica para recopilar los datos que sea aplicables a la

necesidad.
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4.2.1 Tipos de técnicas

4.2.1.1 Técnicas Cualitativas

Se acercan al objeto de estudio sin delimitar un marco expreso y preciso: entre sus técnicas

mas difundidas estan los grupos de difusion, entrevistas abiertas, etc.

4.2.1.2 Técnicas Cuantitativas

Toman la informacién mediante cuestionamientos cerrados que se plantean al sujeto de
forma idéntica y homogénea lo que permite su cuantificacion. Entre sus técnicas mas

difundidas estan las encuestas.

La organizacion podria utilizar encuestas como accién para determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes con respecto al tratamiento de quejas que se aplique en la

compaiia. (ISO, 2004)

La encuesta se puede realizar con la aplicacion de cuestionarios de opinion a través de los
cuales se pretende recoger la valoracion de los diferentes factores o elementos de la
percepcion del cliente con respecto al tratamiento de las quejas presentadas. Este es el
método mas practico y sencillo, al tiempo que aporta una valiosa y gran informacién para
corroborar la necesidad de plantear mejoras concretas y eficaces en el proceso de
tratamiento de quejas con un enfoque basado en la importancia que le da el cliente a este

Proceso.

La principal ventaja de la aplicacion de las encuestas es que permiten obtener un panorama

mas completo y fiable acerca de lo que piensan y sienten los clientes.

4.2.2 Tamano de la muestra

La muestra debe tener un tamafio suficiente para garantizar la representatividad, el nimero

de la muestra dependera del proposito de la investigacion y de la poblacidon objeto, en el

caso particular de Logistecsa se debera utilizar toda la poblacién puesto que esta
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comprendida por 10 clientes que por ser una poblacion pequefia se deberd utilizar a toda la

poblacion en la toma de encuestas. (Gonzalez, Calleja, Lopez, Padrino, & Puebla, 2009)

4.2.3 Desarrollo del cuestionario para la encuesta

Para el desarrollo del cuestionario que se debe aplicar a los 10 clientes de Logistecsa a
través de su departamento de calidad, se debe enfocar a la satisfaccion del cliente con
respecto al proceso de tratamiento de quejas, considerando eficiencia y eficacia en cada
uno de los subprocesos, en el anexo G se puede evidenciar el formato de la encuesta de
satisfaccion del cliente con respecto al tratamiento de quejas, que se aplicéd a los clientes,
en septiembre de 2015 y que se espera que Logistecsa aplique a sus clientes una vez

implementado el nuevo modelo. (Gonzalez, et. al, 2009)

Es necesario que se inicie conociendo cuan importante es un proceso de tratamiento de

quejas para nuestros clientes para ello se utiliz6 en la pregunta 1 una escala del 1 al 5, asi:

(1= Nada importante; 2= Poco importante; 3= Aceptable, 4=Importante, 5=Muy
importante), y en cuanto a la medicion de la satisfaccion del cliente con respecto a la
eficiencia y eficacia se utilizé una escala del 1 al 5 en las preguntas de la 2 a la 6 de esta
forma: (1=Muy insatisfecho; 2 = Insatisfecho; 3 =Aceptable; 4=Satisfecho; 5= Muy
satisfecho, y finalmente unas preguntas complementarias con dos opciones de respuesta

(Si/No).

De acuerdo al procedimiento de aplicacion del cuestionario la encuesta se debe realizar via
correo electronico de esta manera seria mas facil y rdpido obtener la informacion, sin
embargo una vez implementada la plataforma Fresh desk las encuestas se pueden hacer a

través de la herramienta, la misma permite este tipo de aplicaciones.

4.2.4 Analisis de los datos de la encuesta de satisfaccion del cliente

Una vez realizada la encuesta, la informacion debera ser recopilada y detallada en figuras o
tablas que permitan determinar el nivel de satisfaccion del cliente de acuerdo a los
parametros evaluados del tratamiento de quejas, estos resultados deben ser analizados para

proporcionar la siguiente informacion:
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e La importancia para el cliente del sistema de gestion de tratamiento de quejas.

e El grado de satisfaccion de los clientes de Logistecsa en cuanto al tiempo y eficiencia

del tratamiento de las quejas presentadas.

e Promover aspectos de mejora en el proceso de tratamiento de quejas, basados en el

nivel de satisfaccion de los clientes.
4.2.5 Informe de resultados y recomendaciones
Los resultados del analisis realizado de Logistecsa se deben documentar en un informe
junto con las posibles recomendaciones que permitan determinar las oportunidades de
mejora.

4.2.6 Comunicacion y retroalimentacion

Una vez obtenida la informacion y andlisis de los resultados de la encuesta se deben
comunicar a los departamentos y personal involucrado en el proceso de tratamiento de

quejas para determinar:

e Determinar a quién se puede compartir la informacion (incluyendo clientes)
e Establecer planes estratégicos de mejora del proceso

e Capacitar al personal involucrado en los cambios realizados al proceso
4.2.7 Responsabilidad y seguimiento
Se debe establecer responsables de la implementacion de las acciones de mejora al modelo
de gestion de tratamiento de quejas, y determinar responsables del seguimiento de las
acciones implementadas, ademas incluir reuniones de revision por la alta direccion.

4.2.8 Evaluacion de la Implementacion de mejora

Para evaluar la implementacion de mejora se deberd realizar una encuesta al cliente que

corrobore el aumento en la satisfaccion con respecto al proceso de quejas.
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Esta encuesta debe ser aplicada por Logistecsa con una frecuencia recomendada de 6

mescEs.

4.2.9 Resultados de la Encuesta aplicada en Logistecsa

En agosto-septiembre de 2015 se aplic6 una encuesta a los clientes de Logistecsa para
conocer la importancia de un tratamiento de quejas, y el nivel de satisfaccion con respecto

a la eficacia y eficiencia del modelo actual.

Una vez tabulada la informacién de la encuesta, respecto a las preguntas realizadas al
departamento de Calidad de los clientes de Logistecsa a continuacion se muestran los

respectivos resultados.

4.2.9.1 Importancia de un tratamiento de quejas

Para el 60 % de los clientes de Logistecsa es muy importante el tratamiento de quejas, para
el 40 % restante es importante, ningin departamento de calidad de los clientes uso las

opciones aceptable, poco o nada importante.

Es decir es fundamental para Logistecsa contar con un tratamiento de quejas robusto que

mantenga un enfoque al cliente, a continuacion se describe en la figura 62.

Figura 62. Importancia del tratamiento de quejas para el Cliente
Fuente. Logistecsa encuesta 2015
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4.2.9.2 Eficacia y Eficiencia del Proceso actual de Manejo de Quejas

Para medir el nivel de satisfaccion del departamento de calidad de cada uno de los clientes
se utilizo las preguntas de la 2 a la 6 (Ver anexo G), los resultados de la informacion
proporcionada por los clientes se demuestran resumidos en la siguiente tabla 35 y la figura

63.

Tabla 35.
Nivel de satisfaccion con el tratamiento de quejas de Logistecsa S.A.
Preguntas respecto al Nivel de satisfaccion Mu Mu
del Departamento de calidad de los A v Satisfecho|Aceptable | Insatisfecho A 4 TOTAL
) ) satisfecho Insatisfecho
clientes de Logistecsa

Modelo actual de tratamiento de quejas 0% 10% 60% 20% 10% 100%
Tiempo en el que se atendieron las quejas 0% 20% 50% 30% 0% 100%
Tiempo de ejecucién de acciones para

L , 0% 40% 50% 10% 0% 100%
eliminar la causa raiz del problema
Anilisis de causa raiz de la no conformidad 0% 10% 60% 20% 10% 100%
Seguimiento a la queja presentada 0% 20% 50% 30% 0% 100%

70%

60% 60%

60
50% 50% 50%
50%
20%
40%
0% 30%
30%
20% 20% 0% 20%
20%
10% 10% 0% 10% 10%

10%

D%i i 0% 0% 0% UD% D%i i 0% %

Maodelo actual de  Tiempo de atencion Tiempo de ejecucion Analisis de causaraiz  Seguimiento ala
tratamiento de delas quejas de acciones para delano quejaperesentada
quejas eliminar la causa raiz conformidad

M Muy satisfecho M Satisfecho M Aceptable W Insatisfecho @ Muy Insatisfecho

Figura 63. Nivel de satisfaccion con el tratamiento de quejas
Fuente. Logistecsa encuesta 2015

Como se puede ver en la figura 63 el 10 % de los clientes sienten que el tratamiento de
quejas actual de Logistecsa les mantiene satisfechos, el 60% de los clientes sienten que el
tratamiento de quejas es aceptable, el 20 % de los clientes se considera insatisfecho, y el 10

% restante de los clientes se considera insatisfecho con el tratamiento de quejas.
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Al comparar estos resultados con la figura 1 (Encuesta realizada en el 2014), se puede ver
que aun se mantiene el 10% de clientes muy insatisfechos con respecto al tratamiento de
quejas, y del 30% de clientes insatisfechos se ha reducido al 20%, pero aun predomina
como mayor porcentaje los clientes que consideran que el proceso de tratamiento de quejas

actual es aceptable/regular.

El 20% de los clientes se consideran satisfechos con respecto al tiempo en el que se
atendieron sus quejas, el 50% de los clientes piensan que fue aceptable el tiempo que tomo
atender las quejas presentadas, y el 30% se considera insatisfecho con respecto al tiempo

en el que fueron atendidas sus quejas.

El 40% de los clientes se consideran satisfechos con respecto al tiempo en el que se
ejecutan las acciones para eliminar la causa raiz del problema, el 50 % de los clientes lo

consideran aceptable, y el 10% de los clientes se considera insatisfecho.

El 10 % de los clientes se consideran satisfechos con respecto al andlisis de causa raiz de la
no conformidad presentada, el 60 % lo considera aceptable, el 20% se considera

insatisfecho, y el 10% de los clientes se consideran muy insatisfechos.

El 20% de los clientes se consideran satisfechos con respecto a la satisfaccion con el
seguimiento de la queja presentada, el 50 % de los clientes lo considera aceptable, y el
30% se considera insatisfecho con respecto al seguimiento de la queja presentada, como se

puede ver en la figura 63.

El 100% de los clientes concuerdan que les gustaria contar con un solo tipo de via por la
que se comunique la queja, y estan de acuerdo que Logistecsa implemente una plataforma

automatizada para el manejo de las quejas.

E1 100% de los clientes también creen que como reclamantes deberian estar de acuerdo con
las acciones propuestas por Logistecsa para el cierre de las quejas presentadas, y a todos
les gustaria participar en encuestas periodicas para que Logistecsa mantenga una mejora
continua en el proceso de Tratamiento de quejas a través del enfoque al cliente.

(Logistecsa, 2015)
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4.3 INDICE DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES CON EL SERVICIO DE
LOGISTECSA

El indice de satisfaccion de los clientes de Logistecsa con respecto al servicio brindado se
ha determinado de acuerdo a las quejas presentadas por cliente y por meses, para ello se ha
compilado datos de las quejas presentadas en el afio 2014 segtn el registro F. CC-08
“Reporte de quejas y desviaciones”, y el reporte de despachos realizados por cada mes para
cada uno de los clientes de Logistecsa, informacion que fue descargada del software TMS

(Transport Management System). (Guano, 2014)

En la tabla 36 se ha realizado un analisis estadistico por clientes con respecto a las quejas,
en donde se ha determinado el niumero de quejas promedio presentadas por mes y por
cliente, también se ha podido en cuanto a la desviacion estdndar presentada por clientes ver
que la dispersion de los datos con respecto a la media es pequefio, excepto en el caso de
3M donde hay una gran dispersion con respecto a la media; mientras que la desviacion
estandar por clientes determina que la dispersion de datos con respecto a la media es
grande. De acuerdo a los resultados de los coeficientes de variacion se determina que las

quejas son mucho mas dispersas al compararlas entre muestras por clientes y por meses.



Tabla 36.

Analisis Estadistico de Quejas y Despachos presentados en Logistecsa en el afio 2014.

INDICE DE QUEJAS 2014
NUMERO DE QUEJAS PRESENTADAS EN EL 2014 ANALISIS ESTADISTICO POR CLIENTES
Media Desviacion|Coeficiente

CLIENTES Ene Feb |Mar Abr May Jun Jul Ago Sep [Oct Nov |Dic Total|n |aritmética [Varianza |estandar |de variacion
BAXTER 8 7 11 11 4 5 4 1 51| 8 6,38 12,554 3,543 55,578
BIOPAS 1 1 2 1 1 1 1 8l 7 1,14 0,143 0,378 33,072
FAES FARMA 2 2l 1 2,00 0,000 0,000 0,000
GALENO 3 4 2 4 1 1 15| 6 2,50 1,900 1,378 55,136
GENAMERICA 2 1 1 1 6 2[ 13] 6 2,17 3,767 1,941 89,575
LA SANTE 10 7 12 16 14 7 3 6 2 81 10 8,10 22,544 4,748 58,619
LIFE 2 1 3 2 3 2 1 14 7 2,00 0,667 0,816 40,825
MEDIGENER 1 2 1 2 6 1 13] 6 2,17 3,767 1,941 89,575
3M 1 72 24 105 104 58 11 7 3] 385] 9 42,78] 1834,444 42,830 100,123
TEUTO 3 2 3 4 2[ 14] 5 2,80 0,700 0,837 29,881
TOTAL 12 10 101 49 128 134 87 22 17 15 11 10
n 4 3 7 7 6 7 7 4 6 6 3 6
Media aritmética 3,000 3,333] 14,429 7,000] 21,333 19,143 12,429 5,500 2,833] 2,500] 3,667 2,000
Varianza 11,333] 10,333(660,952| 70,333|1694,267| 1426,143]423,619| 19,667| 5,367 3,900| 6,333 0,500
Desviacion estandar 3,367 3,215] 25,709 8,386] 41,161 37,764 20,582 4,435 2,317[ 1,975] 2,517 0,707
Coeficiente de
variacion 112,217| 96,437| 178,181 119,807| 192,944| 197,276 165,602| 80,631|81,763| 78,994|68,635| 35,355

2 ANALISIS ESTADISTICO POR CLIENTES
NUMERO DE DESPACHOS EN EL 2014 Total por Media Desviacion|Coeficiente

CLIENTES Ene Feb [Mar Abr May Jun Jul Ago Sep |Oct Nov |Dic clientes [n |aritmética |Promedio|Varianza |estandar |de variacién
BAXTER 435] 481 1098] 1208 1372 1086] 1187 1296 1141 998 989 667 11958 8 6,375 6,375 12,554 3,543 55,578
BIOPAS 3 14 12 6 38 12 11 6 9 17 12 8| 148 7 1,143 1,143 0,143 0,378 33,072
FAES FARMA 24 32 146 63 59 47 108 69 97 73] 132 97| 947 1 2,000 2,000 0,000 0,000 0,000
GALENO 121 146 159 176 121 165 178 98] 120 109 98 76| 1567 6 2,500 2,500 1,900 1,378 55,136
GENAMERICA 112 148 203 248 187 276 174 245] 177 204] 131 115] 2220 6 2,167 2,167 3,767 1,941 89,575
LA SANTE 525 698 983 879 1132 1289 1384 1254] 765 509] 646 455 10519 | 10 8,100 8,100 22,544 4,748 58,619
LIFE 231 343 421 212 457 429 414 324] 179 153 128 13] 3304 7 2,000 2,000 0,667 0,816 40,825
MEDIGENER 79 84 103 137 195 117 149 93 85 61 91 50| 1253 6 2,167 2,167 3,767 1,941 89,575
3M 1598 2277| 3072 2324 3978 4113|2972 2823 2781] 2455] 2395 1978] 32766 9 42,778 42,778| 1834,444 42,830 100,123
TEUTO 0 0 0 0 0 0 1 46 24 8 32 19] 130 5 2,800 2,800 0,700 0,837 29,881
TOTAL POR MESES 3128| 4223| 6197 5253 7539 7534| 6578 6254 5378| 4587| 4654| 3487

0cl
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A continuacion en la figura 64 se determina el numero de quejas promedio presentadas al
mes por cada cliente en el afio 2014, se puede observar que el cliente que mayor nimero de
quejas presenta en el mes es 3 M con un promedio de 42,78 quejas por mes, de los 10
clientes Farma que maneja Logistecsa, 3M es el que mayor nimero de despachos realiza
en el mes, ademds que es el unico cliente al que se le realiza la operacion logistica en
Guayaquil, es decir no se encuentra en la principal Quito, y es posible que se esté
perdiendo el control y el seguimiento de la operacion realizada, para ello es importante que
Logistecsa implemente el nuevo modelo de gestion para el tratamiento de quejas y
reclamos involucrando y capacitando a la sucursal Guayaquil con el nuevo modelo y el
seguimiento respectivo para disminuir el nimero de quejas recurrentes, abordando una

adecuada investigacion de la queja y el seguimiento a las acciones propuestas.
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Figura 64. Promedio de quejas presentadas por mes en el aiio 2014
Fuente. Indice de satisfaccion de los clientes de Logistecsa 2014

En la tabla 37, se ha calculado el indice de satisfaccion por cada cliente en el afo 2014,
considerando el promedio de quejas presentadas por mes versus la cantidad de despachos
realizados de cada uno de nuestros clientes por mes, en donde el panorama difiere mientras
3 M es el cliente que mayor nimero de quejas presenta, esto versus el nimero de
despachos atendidos resulta en un indice de satisfaccion aceptable de 99,87%, en tanto que
Teuto siendo un cliente con menor inventario en nuestras bodegas y por ende menor
cantidad de despachos atendidos; por mes presentd6 un indice de satisfaccion bajo de
97,85% de acuerdo a la investigacion como este cliente inicia a trabajar con Logistecsa en

el mes de Julio de 2014 en esta etapa de transicion de Operador Logistico se presentan mas



122

quejas hasta tener el control de la operacion Teuto, y la capacitacion al 100% al personal
operativo que participaria en los procesos de este nuevo cliente, sin embargo se
recomienda a Logistecsa que se preste igual o mayor atencion a los clientes con menor
cantidad de despachos que de acuerdo a la tabla 37 y figura 65 son los que mayor indice de

insatisfaccion presentan.

Tabla 37.

Indice de Satisfaccion de los clientes de Logistecsa en el aiio 2014

QUEJAS VS. PEDIDOS / ANO 2014

T Media de Quejas Despachos % de % de
por mes Atendidos Insatisfaccion Satisfaccion

Teuto 2,800 130 2,154 97,85
Biopas 1,143 148 0,772 99,23
Faes Farma 2,000 947 0,211 99,79
Medigener 2,167 1253 0,173 99,83
Galeno 2,500 1567 0,160 99,84
M 42,778 32766 0,131 99,87
Genamerica 2,167 2220 0,098 99,90
La Santé 8,100 10519 0,077 99,92
Life 2,000 3304 0,061 99,94
Baxter 6,375 11958 0,053 99,95

Fuente: indice de satisfaccion de los clientes de Logistecsa 2014
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Figura 65. Quejas vs despachos atendidos en el afio 2014
Fuente. Indice de satisfaccion de los clientes de Logistecsa 2014
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Para el indice de satisfaccion de los clientes de Logistecsa en el afio 2015 también se ha
compilado la informacién extraida del F.CC-08 el nimero de quejas presentadas y la

cantidad de despachos atendidos por mes entre enero a mayo de 2015.

Tabla 38.

Anadlisis Estadistico de Quejas y Despachos presentados en Logistecsa en el afio 2014.

LOGISTICA ECUATORIANA S.A

/ ‘a LOGISTECSA
INDICE DE QUEJAS 2015

NUMERO DE QUEJAS PRESENTADAS EN EL 2015 ANALISIS ESTADISTICO POR CLIENTES
Coeficiente
Media Desviacién |de
CLIENTES Ene Feb Mar Abr May Total n |aritmética |Varianza [estandar [variacién

BIOPAS 1 1 3 1 6] 4 1,50 1,000 1,000 66,667

MEDIGENER 1 3 1 5| 3 1,67 1,333 1,155 69,282

TEUTO 2 3 2 71 3 2,33 0,333 0,577 24,744

FAES FARMA 1 4 1 1 7 4 1,75 2,250 1,500 85,714

GENAMERICA 3 2 2 7] 3 2,33 0,333 0,577 24,744

LIFE 4 2 3 1 4 14 5 2,80 1,700 1,304 46,566

GALENO 2 4 3 9] 3 3,00 1,000 1,000 33,333

BAXTER 9 14 15 12 15 65| 5 13,00 6,500 2,550 19,612

LA SANTE 8 23 17 7 11 66| 5 13,20 45,200 6,723 50,933

3M 37 43 56 76 70 282 5 56,40| 281,300 16,772 29,738

TOTAL 65 86 103 109 105

n 8 7 8 10 7

Media

aritmética 8,125 12,286| 12,875 10,900| 15,000

Varianza 145,268| 254,571| 338,696(535,211| 616,333

Desviacion

estandar 12,053 15,955| 18,404| 23,135 24,826

Coeficiente de

variacion 148,341| 129,869| 142,941(212,244| 165,507

NUMERO DE DESPACHOS EN EL | CLIENTES
CLIENTES Ene Feb Mar Abr May

BAXTER 289 437 583 597 655 2561

BIOPAS 22 34 37 42 19 154

FAES FARMA 23 195 217 235 338 1008

GALENO 78 294 318 421 501 1612

GENAMERICA 85 215 297 312 367 1276

LA SANTE 476 596 641 614 678 3005

LIFE 187 197 257 318 494 1453

MEDIGENER 53 83 79 87 121 423

3M 1604 1955 2126| 2208 3105 10998

TEUTO 104 211 123 134 185 757

MESES 2921 4217 4678 4968 6463 23247

Se ha realizado un analisis estadistico por meses y clientes con respecto a las quejas, se
refleja que el promedio de quejas presentadas por mes es mayor que el promedio
presentado en el 2014, considerando también que alin no estan analizados los meses entre
agosto a octubre que son los meses que mayor cantidad de despachos e inventario

presentan y con ello la probabilidad de no conformidades aumenta.
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La desviacion estandar en el caso de 3M donde hay una gran dispersion con respecto a la
media no mayor a la presentada en el analisis del 2014, mientras que la desviacion estandar
por clientes determina que la dispersion de datos con respecto a la media es grande.
Acuerda con los resultados de los coeficientes de variacion del 2014 donde se determind

que las quejas son mucho mas dispersas al compararlas entre muestras.

En la figura 66 se muestra que para el afio 2015 se mantiene 3M siendo el cliente que
mayor numero de quejas presenta 56,40 quejas promedio al mes, un promedio mayor al
presentado en el 2014; y a continuacion La Santé y Baxter con alrededor de 13 quejas
promedio presentadas al mes mucho mayor que el promedio presentado en el 2014, estas
son cifras que se pretenden reducir con la aplicacion del nuevo modelo de gestion para el
tratamiento de quejas que principalmente abordard la disminucion de quejas recurrentes

con un andlisis eficaz de causa raiz y la ejecucion de acciones propuestas.
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Figura 66. Promedio de quejas presentadas por mes entre enero y mayo del 2015.
Fuente. Indice de satisfaccion de los clientes de Logistecsa 2015

En la tabla 39 y figura 67, se puede observar el indice de satisfaccion por cada cliente en el
afio 2015, considerando el promedio de quejas presentadas por mes versus la cantidad de

despachos realizados por cada cliente.
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Indice de satisfaccion de los clientes de Logistecsa en el afio 2015

QUEJAS VS. PEDIDOS / ANO 2015

LTI Media de Quejas Despachos % de % de
por mes Atendidos Insatisfaccion Satisfaccion
BIOPAS 1,50 154 0,97 99,03
MEDIGENER 1,67 423 0,39 99,61
TEUTO 2,33 757 0,31 99,69
FAES FARMA 1,75 1008 0,17 99,83
GENAMERICA 2,33 1276 0,18 99,82
LIFE 2,80 1453 0,19 99,81
GALENO 3,00 1612 0,19 99,81
BAXTER 13,00 2561 0,51 99,49
LA SANTE 13,20 3005 0,44 99,56
M 56,40 10998 0,51 99,49
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Figura 67. Quejas vs Despachos atendidos en el aiio 2015
Fuente: Indice de satisfaccion de los clientes de Logistecsa 2015
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44 ESTIMACION DEL NIVEL FUTURO DE SATISFACCION DE LOS
CLIENTES CON RESPECTO AL NUEVO MODELO DE GESTION DE
TRATAMIENTO DE QUEJAS

Al comparar el indice de satisfaccion de los clientes en el afo 2014 y en el afio 2015, se
puede observar que para el afio 2015 el indice de satisfaccion con respecto a los servicios
brindados disminuye en la mayoria de sus clientes, es por ello que se recomienda
implementar el nuevo modelo de gestion de tratamiento de quejas, y ademas realizar
auditorias internas al proceso de tratamiento de quejas con una frecuencia de dos veces al
afio para comprobar que se est¢ aplicando un sistema de gestion de calidad en todas las
areas de la operacion logistica detectando oportunidades de mejora que puedan solventarse
e incrementar la satisfaccion del cliente, con lo que se estima que el menor indice de

satisfaccion del cliente alcance el 99,89%.

Cuando Logistecsa S.A. decida implementar el nuevo modelo de gestion del tratamiento de
quejas basado en la Norma ISO 10002: 2004, debera aplicar encuestas de satisfaccion del

cliente de acuerdo al modelo del Anexo G.

En dichas encuestas realizadas una vez implementado el nuevo modelo de tratamiento de

quejas se estima lo siguiente:

e El tiempo de atencion de las quejas estara controlado a través del temporizador
automatico de la herramienta Fresh desk que genera alertas de aviso de quejas por
vencer en cuanto al tiempo de respuesta, estas alertas le llegaran a los agentes
responsables y a los administradores del sistema quienes controlaran y haran
seguimiento para que los tiempo establecidos frente al cliente se cumplan, de manera
que al menos el 80% de los clientes califiquen al tiempo de atencion de las quejas

como muy satisfactorio o satisfactorio.

e Para el andlisis de causa raiz de la no conformidad se utilizard herramientas de
calidad como: los 5 porqué o lluvia de ideas asi como lo expresa el nuevo
procedimiento “Quejas y Reclamos”, y se registrara en el formato F:CC-06 “Reporte
de Quejas y reclamos”, la utilizacion correcta de este tipo de herramientas de calidad

para el andlisis de causa raiz garantiza llegar a la causa inicial del problema y con
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ello plantear estrategias y acciones de solucion para erradicarlo, incluyendo al
personal involucrado en el proceso que presentd la no conformidad y con la
verificacion técnica del analisis, estimando que en la proxima encuesta al menos el
70% de los clientes califiquen al analisis de causa raiz del problema como muy

satisfactorio o satisfactorio.

BENEFICIOS PARA LOGISTECSA EN LA IMPLEMENTACION DE UN
NUEVO MODELO DEL TRATAMIENTO DE QUEJAS

De acuerdo a los resultados obtenidos en la ultima encuesta realizada en agosto de 2015, es

necesario implementar el nuevo modelo de gestion de tratamiento de quejas basado en la

norma ISO 10002:2004, esta norma internacional brinda algunos beneficios que se detallan

a continuacion:

Permite incrementar el nivel de satisfaccion de los clientes, aumentando la capacidad

de la Organizacion para mejorar sus servicios.

Es importante resaltar que la conduccion de un efectivo proceso del manejo de quejas
puede constituir criterio de diferenciacion para Logistecsa S.A., incrementando el
vinculo con los clientes, reconociendo las necesidades y expectativas de los

reclamantes.

Analiza y evalua las quejas con respecto a la mejora de la calidad del servicio al

cliente.

Realizar un seguimiento constante de la satisfaccion del cliente con respecto al

sistema de gestion de tratamiento de queja.

Establece indicadores que permiten conocer las oportunidades de mejora de la

Organizacion, y establecer acciones sobre ellas.



5 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES

e De acuerdo a la encuesta realizada en los meses de agosto-septiembre de 2015, para
el 60% de los clientes de Logistecsa es muy importante un tratamiento de quejas, y
para el 40% restante es importante; ahi nace la necesidad de mantener un sistema de
quejas robusto que permita resolver las no conformidades detectadas por los clientes
de forma eficiente y eficaz cumpliendo con lineamientos de la Norma ISO
10002:2004 que se ocupa de mantener un sistema con enfoque al cliente, abierto a la
retroalimentacion, dindmico, y adaptable a las necesidades que se presenten en la
operacion para contribuir al incremento de la satisfaccion de los clientes, para ello se
ha elaborado un modelo de gestion para el tratamiento de quejas en Logistecsa que
también es compatible con la Norma ISO 9001 con la que se encuentra certificada, a
la que daria apoyo en el cumplimiento de los objetivos a través de la aplicacion
eficaz y eficiente del proceso de tratamiento de quejas, siendo este un elemento

fundamental en el sistema de gestion de calidad.

e FEl estado actual del manejo de quejas y reclamos analizado de acuerdo al
procedimiento CC-01-05 aplicado en Logistecsa, no cuenta con un control de las
quejas presentadas por cada cliente y el seguimiento a las mismas para garantizar la
resolucion del problema detectado, es por ello la necesidad de junto con el modelo
planteado de tratamiento de quejas basado en la Norma ISO 10002:2004, también
proponer a Logistecsa la compra de la licencia de una herramienta automatizada que
le permita administrar las quejas presentadas y controlar la resolucion con el
planteamiento de propuestas en las que el cliente pueda participar activamente y dar
su opinién de acuerdo o desacuerdo para asi garantizar que el cliente esta satisfecho
con el andlisis de causa y acciones a ejecutarse ante el problema presentado, evitando

la recurrencia de las quejas.

128
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e A través de una encuesta de opinion aplicada al 100% de la poblacion, se obtuvo
resultados del nivel de satisfaccion de los clientes de Logistecsa con respecto al
modelo actual de tratamiento de quejas, donde se evidencia que existe un 20% de
clientes insatisfechos y un 10% de clientes muy insatisfechos con el actual modelo,
ademdas se determina que entre el 20 y 30 % de los clientes se encuentran
insatisfechos con respecto al tiempo de respuesta de las quejas, anélisis de la causa
raiz de la no conformidad, tiempo de implementacion de las acciones propuestas
frente al problema, y el seguimiento a la queja presentada; esto me permite concluir
que el modelo actual de tratamiento de quejas no brinda satisfaccion a todos los

clientes de Logistecsa.

e Basado en la norma ISO 10002:2004 se ha establecido un modelo de gestion para el
tratamiento de quejas y reclamos con la aprobacion de la alta direccion de la
Organizacion e instaurando los controles de administracion y seguimiento de tiempos
de cumplimiento con las soluciones propuestas para los clientes que presenten una
queja, Logistecsa ha realizado la compra del software Fresh desk para la
administraciéon de las quejas y ademas se realizd la capacitacion al personal
involucrado en el proceso para que puedan implementar el nuevo modelo de gestion
con un control automatizado, y con la oportunidad de fortalecer al sistema de gestion
de calidad de Logistecsa haciéndola mas competitiva e incrementando el nivel de

satisfaccion de los clientes.

e Al calcular el indice promedio de satisfaccion de los clientes entre enero de 2014 a
mayo de 2015 se obtiene un resultado de 99,61 % de satisfaccion de los clientes,
indice calculado en base al nimero de quejas presentadas y el nimero de despachos
realizados por mes y afio, una vez implementado el nuevo modelo de gestion para el
tratamiento de quejas se estima que todos los clientes mantengan un indice de
satisfaccion por encima del 99,89 % de acuerdo al indice maximo alcanzado entre los

afios 2014, y 2015.

e Logistecsa presenta no solamente una solida implantacion de sus procesos
relacionados con el cumplimiento de requisitos de los clientes, lo que les ha

permitido alcanzar niveles significativos en los resultados de satisfaccion de los
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clientes, cuyos niveles pueden mejorar aplicando las estrategias mencionadas en la
presente investigacion, y el control efectivo del cumplimiento de los compromisos

adquiridos.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la Empresa Logistica Ecuatoriana Logistecsa S.A. que previo a
implantar el modelo propuesto se informe e involucre a los distintos departamentos
de Logistecsa y de sus clientes sobre el nuevo sistema de tratamiento de quejas que
se va aplicar en Logistecsa, ademds realizar una capacitacion sobre el manejo del

software Fresh Desk externamente a sus clientes y partes interesadas.

Se recomienda a Logistecsa que se realice un andlisis interno y externo de la
Organizacion con la participacion de los coordinadores de area como el practicado en
el taller de Junio de este afio, para que anualmente se establezcan las estrategias
basadas en fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas, estrategias que a

través de un enfoque al cliente puedan impulsar al incremento de la satisfaccion.

Aprovechar todas las aplicaciones de la plataforma Fresh Desk para garantizar una
atencion eficiente de las quejas de los clientes y ademas medir la satisfaccion de cada
uno de los reclamantes al término del cierre de la queja, lo que permitird levantar

indicadores por cliente en cuanto a tiempos y eficacia del tratamiento de las quejas.

Se recomienda aplicar a la par los dos procedimientos, uno para el tratamiento de
quejas, y el otro para la mejora continua del proceso involucrando a toda la
organizacion en la difusion y capacitacion de los procedimientos, para que se cumpla

la mejora continua del proceso como un objetivo planteado por Logistecsa.

Se recomienda a Logistecsa ademds de aplicar la encuesta de satisfaccion de sus
clientes llevarlo a indicadores anuales que se puedan ir comparando en el tiempo
para la oportunidad de detectar la perspectiva del cliente con el paso del tiempo y las

oportunidades de establecer acciones de mejora continua a los servicios prestados.
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e Se recomienda que para el uso de la plataforma Fresh Desk se delegue un equipo de
personas, o al menos una persona, detrds de la plataforma, para explotar toda su

potencialidad.

e La principal recomendacion de este estudio de investigacion es invitar a las
organizaciones grandes, o pequenas, publicas o privadas; a que se aplique un sistema
de gestion para el tratamiento de quejas porque devuelve importantes beneficios a
quienes lo implementan, garantizando una retroalimentacion efectiva y recuperando
la satisfaccion del cliente, permitiendo a la Organizacién transformar las fallas en

mejoras.
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ANEXO 1: Reporte de Desviaciones y Reclamos 2014

INDICE DE QUEJAS 2014

LGISTICA ECUATURIANA & A

A
/ g LOGISTECSA

’

NUMERO DE QUEJAS PRESENTADAS EN EL 2014
CLIENTES Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
BAXTER 8 7 11 |11 | 4 5 | 4 1
BIOPAS 1 1 2 1 1 1 1
FAES FARMA 2
GALENO 3 4 2 4 1 1
GENAMERICA 2 1 1 1 6 2
LA SANTE 10 | 7 12 | 16 | 14| 7 4 3 6 2
LIFE 2 1 3 2 13 2 1
MEDIGENER 1 2 1 2 |6 1
M 1 72 | 24 | 105 | 104 | 58 | 11 7 3
TEUTO 3 2 3 4 2
TOTAL 12 | 10 | 101 | 49 | 128 | 134 |87 | 22 | 17 | 15| 11 | 10

Numero de Despachos

Niimero de Quejas 2014 INDICE %
Atendidos en el 2014

64812 596 0,9196
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ANEXO 2: Reporte de Desviaciones y Reclamos Ene-May 2015

, )\ LOGISTECSA

’

LOGISTICA ECUATORIANA S.A.

INDICE DE QUEJAS 2015

NUMERO DE QUEJAS PRESENTADAS EN EL 2015

Ene | Feb | Mar | Abr | May |Jun |Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
TOTAL CLIENTES 65 | 86 | 103 | 109 | 105
Numero de Despachos
Atendidos hasta Mayo de | Nimero de Quejas Ene- May 2015 | INDICE %
2015
23247 468 2,0132




137

ANEXO 3: Encuesta de satisfaccion de Clientes Logistecsa 2014

— "
/,' 'ZgﬁiirgL:Nss‘\ ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Ayudenos a mejorar
Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro senicio.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ninguin propésito distinto a la investigacion llevada a cabo por
LOGISTECSA para el mejoramiento de la prestacion de nuestros senicios.

Para realizar la encuesta por favor ubiquese en cada uno de los casilleros de color celeste y escoja una de las opciones.

Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos. Una vez terminado por favor guardela y reenvienos

1. ¢,Cuanto tiempo lleva utilizando nuestros senicios en:

Acondicionamiento
Almacenamiento
Transporte y distribucion

1. Satisfaccion general

2. ¢ Cual es su grado de satisfaccion general con Logistecsa:

3. En comparacion con otras alternativas de senicios logisticos y de acondicionamiento, Logistecsa es ...

Comentarios

2. Intencién de uso y recomendacion

4. Sifuese el caso, comprara o utilizara usted los senicios de Logistecsa de nuevo?

Acondicionamiento
Almacenamiento
Transporte y distribucion

5. ¢ Ha recomendado usted los senicios de Logistecsa a otras personas?

Acondicionamiento
Almacenamiento
Transporte y distribucion

Comentarios

3. Recomendacioén a otras personas

6. ,Recomendaria usted los senicios de Logistecsa a otras personas?

Acondicionamiento
Almacenamiento
Transporte y distribucion

Comentarios




138

7,

- "
> 'ZDG{S<T€EA~SA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

4. Satisfaccion atributos

7. ¢Qué grado de importancia le da usted a los siguientes aspectos a la hora de solicitar nuestro senvcios?...

Acondicionamiento
Grado de importancia al solicitar el senicio: Satisfaccién con nuestro senvicio:

Calidad del senicio

Relacién calidad precio

Tiempo de entrega

Flexibilidad

Buenas practicas de manufactura

Almacenamiento
Grado de importancia al solicitar el senicio: Satisfacciéon con nuestro senicio:

Calidad del senicio
Relacién calidad precio
Buenas practicas de almacenamiento

Transporte y distribucion
Grado de importancia al solicitar el senicio: Satisfacciéon con nuestro senvcio:

Calidad del senicio

Relacién calidad precio

Tiempo de entrega

Flexibilidad

Buenas practicas de almacenamiento

Acompanamiento
Grado de importancia al solicitar el senicio: Satisfaccion con nuestro senicio:

Manejo de desechos
Mejora continua
Cumplimiento de requisitos
Manejo de quejas
Atencion al cliente

Otros que usted considere
Grado de importancia al solicitar el senicio: Satisfaccién con nuestro senicio:

Comentarios

5. Valoracion del servicio

Teniendo en cuenta su experiencia mas reciente con Logistecsa (dentro de los Ultimos 6 meses), por favor, valore su grado de acuerdo o descuerdo
con las siguientes afirmaciones:

8. Logistecsa me dié un senvicio que valia lo que pague por él en...

Acondicionamiento
Almacenamiento
Transporte y distribucion

9. Logistecsa cubre mis necesidades en ...

Acondicionamiento
Almacenamiento
Transporte y distribucion

10. Logistecsa ofrece senicios competitivos en ...

Acondicionamiento
Almacenamiento
Transporte y distribucion

11. El senvicio al cliente de Logistecsa atiende bien mis necesidades como cliente.

Acondicionamiento
Almacenamiento
Transporte y distribucion

Comentarios
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6. Recomendacion y sugerencias

12. Basandose en su propia experiencia con los senicios de Logistecsa, ¢buscaria usted a otra empresa para comprar productos o senicios
similares?

13. ¢, Ha tenido usted algln problema a la hora de usar los senvicios de Logistecsa?

14. ; Se resolvieron esos problemas de forma satisfactoria para usted?

Comentarios

18. ¢ Hay alguna cosa que le gustaria decirle a Logistecsa sobre sus senicios de acondicionamiento, almacenamiento, transporte y distribucion
que no le hayamos preguntado en esta encuesta? Si es asi, por favor, diganos de que se trata:

Todo el equipo de LOGISTECSA Agradecemos su colaboracién!
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ANEXO 4: Procedimiento CC-01-05 de Logistecsa actual Version 2

Titulo: Cadigo: CC-01-05 Fecha de Revision:

QUEJAS Y
RECLAMOS Version: 2 22 Febrero 2015

Elaborado por: CIS Revisado Por: DTC Aprobado por: GG Pagina:

H G T Odeya. | Fsadther | metas

PISEPEIEI. |

1. OBJETIVO

Definir los lineamientos generales para manejar las quejas de los clientes y los
informes que estos suministren causados por no conformidades en la prestacion
del servicio y en el cumplimiento de las Buenas Practicas de Manufactura.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las comunicaciones de los clientes generadas
por no conformidades en la prestacion del servicio y en el cumplimiento de las
buenas Practicas de Manufactura aplicadas a las operaciones y mercancia del

Cliente por parte de Logistecsa.

3. DOCUMENTOS Y REGISTROS RELACIONADOS

F.CI-01 5 pasos resolucién de problemas

4. DEFINICIONES

a) ACCION CORRECTIVA: Toda aquella accion que se tome para corregir las
causas de una no conformidad real.

b) ACCION PREVENTIVA: Accién tomada ante una situacién potencial no
deseable y anticipadamente a la ocurrencia de una no conformidad, para
evitar que esta se presente.

c) DEFECTO: cualquier caracteristica que no cumpla con los requisitos del
producto.

d) MERCANCIA: Es todo producto Farmacéutico, Material P.O.P y Materiales,
suministrado por el cliente para su custodia y manejo logistico.

e) NO CONFORMIDAD: No cumplimiento de un requisito o de una
especificacion.

f) QUEJAS DE CLIENTES: comunicacién verbal o escrita en la cual un cliente

expresa inconformidad respecto a un producto o servicio.

F.CI-05 06/13 REV 2
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5. RESPONSABILIDADES
DIRECTOR TECNICO DE CALIDAD Y EL COORDINADOR DE ISO Y
SEGURIDAD: Son responsables por el control y seguimiento a las desviaciones

y reclamos que sean reportadas dentro del sistema de gestion.
PERSONAL DE LOGISTECSA: Son responsables por la recepcion del reclamo

0 quejas de los clientes.

6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

a)

b)

c)

d)

9

Toda comunicacion relacionada con reclamos o quejas de Clientes o de las
empresas a las cuales Logistecsa les entrega la mercancia, es recibida por
cualquier Jefe de Area o Coordinador de la empresa y debe ser canalizada
hacia el departamento de calidad, con el fin de ser investigada y reportada.
Las quejas que atiende Logistecsa son las provenientes de los Clientes y
de Clientes Indirectos.

El tipo de quejas que maneja Logistecsa estan relacionadas con el
desempefio operativo del servicio logistico, que contempla la recepcion
almacenamiento o despacho, y con el cumplimiento de las Buenas Practicas
de Almacenamiento acordadas con el Cliente y aplicadas a los productos,
materiales de empaqgue, material P.O.P, etc. asi como las relacionadas con
el cumplimiento de las Buenas Practicas de Documentacién.

Las quejas relacionadas con la calidad del producto, sus caracteristicas y
defectos/bondades son responsabilidad del Cliente.

Es un compromiso de todas las areas de Logistecsa que se relacionen con
el manejo de los productos, cumplir con las Buenas Practicas De
Almacenamiento de manera sostenida buscando el mejoramiento continuo.
Luego de la recepcion de una queja o reclamo, Logistecsa responde via mail
o telefénicamente al Cliente o Cliente Indirecto, que genert el reclamo, las
medidas a tomar para solucionar o aclarar el reclamo en el transcurso de las
72 horas de recibida la comunicacion, independientemente del tipo de queja
o Cliente.

Logistecsa maneja la politica de responder las quejas y reclamos en el
orden de aparicion (sistema PEPS-Primero en entrar, Primero en salir).

F.CI-05 03/15 REV 2



142

- [ Titulo:
“2 LOGISTECSA :
1”@% mnes e | QUEJAS Y
RECLAMOS
Codigo: Version: Fecha Revision: | Pagina:
CC-01-05 2 22 Febrero 2015 | No.3a4

6.1.Pasos a seguir en la toma del reclamo:

a) En primer lugar llega la comunicacién via mail o telefénicamente del Cliente

o de las empresas a las cuales Logistecsa les entrega el servicio.

b) Segundo, el personal de Logistecsa que reciba el comunicado debe
direccionar la comunicacién inmediatamente al departamento de calidad. Si

es un mail debe reenviarlo.

c) Tercero el personal de Logistecsa, el DTC y CIS debe tomar los datos
completos segun el Reporte de Desviaciones y Reclamos del Cliente o
Cliente Indirecto y del producto sobre el cual estd presentando la

comunicacion.

d) Cuarto, el personal de Logistecsa o el DTC y CIS debe registrar la queja en
el Formato 5 Pasos resolucidon de problemas F.CI-01.

e) Quinto, el responsable del proceso o el el DTC y CIS deben responder a la
inquietud o desviacion del Cliente o Cliente Indirecto de forma inmediata via
mail o telefénicamente e informarle que se inicia el proceso de investigacién

interna para encontrar la solucién a su requerimiento.

f) Sexto, el DTC y CIS no puede tomar una decision sin antes basarse en una
investigacion especializada, para o cual debe dirigirse donde el responsable
del proceso con quien se debe realizar el analisis de causa raiz la queja o

reclamo y encontrar una solucion oportuna al evento dado.

g) Seéptimo, el responsable designado debe reportar claramente la causa o
causas, y proponer acciones correctivas y preventivas, brindando copia de
todo documento relacionado al caso al el DTC y CIS, el cual a partir de este

informe completa la informacién en el formato 5 Pasos resolucién de

F.CI-05 03/15 REV 2
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problemas F.CI-01, con las acciones correctivas y preventivas para que esto
no vuelva a ocurrir

h) Octavo, el DTC y CIS una vez realizada la evaluacion de la investigacién
envia via mail una imagen escaneada del formato F.CI-01 completamente
diligenciado al Cliente con copia al el DTC y CIS.

i) Noveno, el DTC y CIS debe archivar el formato de recepciéon de quejas y

reclamos original.

F.CI-05 03/15 REV 2
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ANEXO 5. Modelo de encuesta para evaluar la satisfaccion del cliente con el

tratamiento de quejas 2015

' 4; LOGISTECSA '
(4 i ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Ayudenos a mejorar

Por favor, dedique un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacién que nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro
senicio.

Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y no seran utilizadas para ningun propdsito distinto a la investigacion llevada a cabo por
LOGISTECSA para el mejoramiento de la prestacion de nuestros senicios.

Para realizar la encuesta por favor ubiquese en cada uno de los casilleros de color celeste y escoja una de las opciones segln la pregunta
1-Muy Insatisfecho; 2 i ho; 3-Aceptable; 4-Satisfecho; 5-Muy satisfecho (Para las preguntas 1-6)

SI/NO (Para las preguntas 7-10)

Esta encuesta dura aproximadamente 10 minutos. Una vez terminado por favor guardela y reenvienos

1. Satisfaccion general

1. ¢ Cuan importante es para usted un tratamiento de Quejas?

I

2. ¢Cual es el grado de satisfaccion con el tratamiento de quejas de Logistecsa?

I

Comentarios

2, Satisfaccion de la eficiencia

3. Indiquenos su nivel de satisfaccién del tiempo en el que se atendieron sus quejas

I

4. Indiquenos su nivel de satisfaccion del tiempo en el que se ejecuto las acciones para eliminar la causa raiz del problema

I

Comentarios

3. Satisfaccion de la eficacia

5. ¢Cuadl es su grado de satisfaccion con el analisis de causa raiz de la no conformidad?

1

6. ¢ Cual es su grado de satisfaccion con el seguimiento a la queja presentada?

I

Comentarios

4. Satisfaccion atributos

7. ¢Le guutaria que se defina un sélo tipo de via por la que se comunique la queja a Logsitecsa?

8. ¢ Esta de acuerdo que Logistecsa implemente una plataforma automatizada para el manejo de sus quejas?

9. ¢ Cree que usted como reclamante deberia estar de acuerdo con las acciones propuestas para el cierre de la queja?

10. ¢ Le gustaria participar en encuestas periodicas para que Logistecsa mantenga una mejora continua en su proceso?

Comentarios

Todo el equipo del sistema de gestion de LOGISTECSA Agradecemos su colaboracion!
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ANEXO 6: Registro de participacion en taller FODA
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