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RESUMEN

El presente articulo tiene como proposito desarrollar y disefiar un diagrama de flujo
para la planeacion y operacion al proceso de reclamaciones en el departamento de
servicio al cliente de una compafia ya que uno de los problemas principales dentro
de una organizacién es el adecuado proceso de recepcion y cierre de quejas y
reclamos ademas de no contar con el control y seguimiento de la operacion, lo
anterior busca desarrollar un modelo de mejoramiento en el proceso con el fin de
proponer alternativas optimas y un sistema eficiente que refleje ventajas competitivas
frente a los competidores, fidelizaciéon de clientes y mayor posicionamiento en el
mercado.

Palabras Clave: servicio al cliente, quejas y reclamos, calidad, procesos, modelo.
ABSTRACT

This article aims to develop and design a flowchart for the planning and operation to
process claims in the department of customer service from a company as one of the
major problems within an organization is the right process of receiving and closure of
complaints besides not having the control and monitoring of the operation, the above
seeks to develop a model of improvement in the process in order to propose optimum
alternatives and an efficient system that reflects competitive advantages over
competitors, loyalty customers and greater market positioning.

Keywords: customer service, complaints and claims, quality, process, model.



INTRODUCCION

En la actualidad el posicionamiento de las compafias colombianas a largo plazo
dependen de las opiniones positivas de los clientes frente al producto consumido o el
servicio prestado, las organizaciones deben enfocarse en satisfacer netamente las
necesidades de los clientes, esto es lo que se conoce dentro de una organizacion
calidad del servicio al cliente, el departamento de servicio al cliente se ha convertido
en un requisito indispensable para marcar diferenciacion frente a los competidores a
nivel nacional e internacional, de tal manera que el servicio y calidad prestada al
cliente se convierte en un elemento estratégico.

La necesidad de mejorar la productividad y eficiencia de las empresas colombianas
se vuelve un reto de exigencia en productos, servicios y procesos, para cumplir lo
anterior las compafiias deben ser capaces de identificar las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas, asi mismo de conocer las necesidades y la calidad de
servicio esperada de los clientes con el fin de disefiar estrategias optimas que
permitan ser mas competitivos en el mercado y con mayor desarrollo a nivel interno y
externo en la organizacion.

Segun los profesores Valarie A. Zeitham, A. Parasuraman, Leonard L. Berry
definieron el modelo de las deficiencias, donde sefialan que en cualquier
organizacion se puede lograr efectividad en los procesos y en la direccion interna,
pero solo mejorando la efectividad y calidad del producto o servicio si toma como
prioridad y en primer plano a los clientes. [1]

Identificar claramente el cliente, conocer sus necesidades y expectativas permite
establecer estrategias competitivas en una organizacion, hoy en dia la planeacion
estratégica en procesos, el disefio de nuevos productos o servicios y la mejora
constante de calidad y servicio al cliente brinda lo que se conoce como valor
agregado en las compaiiias.

Robert Desatnick en su libro”’como conservar su clientela”, define las caracteristicas
gue debe tener la atencion al cliente, donde se debe medir el espiritu al servicio
eficiente, es decir, el empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico, y
concentrarse en lo que pide el cliente, el autor sefiala que la empresa debe reducir
en lo posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente

2].

Las organizaciones se enfrentan a constantes cambios en materia tecnoldgica y
cambios de habitos de los consumidores, donde se exige mayor calidad, menor coste
y tiempos de respuesta oportunos, es asi que dentro de los métodos para el
mejoramiento continuo se destaca el método de Kaizen, el autor Imai, tedrico
organizacional y consultor de gestion define el concepto de Kaizen como el
mejoramiento continuo donde hace participe a todas las personas dentro de la
organizacion tanto Gerentes como trabajadores y ocasiona un gasto relativamente
pequeiio. El Kaizen puede mejorar la calidad, reducir el costo en forma considerable



y satisfacer los requerimientos de entrega de los clientes, sin inversion o introduccion
significativa de nueva tecnologia [3].

Por consiguiente los clientes siempre buscan en cualquier compafiia exigencia frente
a un servicio personalizado, donde las quejas o reclamos realizados sean atendida
en el menor tiempo posible. Ademas los clientes quieren sentirse seguros frente a
cualquier necesidad e inconsistencia que se presente, al no tener en cuenta sus
necesidades los clientes se pueden convertir en un riesgo clave para la gestion de
las compafiias, es asi que los clientes no toleraran una organizacion que no
responda con prontitud y eficiencia a los reclamos.

El departamento de servicio al cliente en las organizaciones colombianas deben velar
por el mejoramiento, siempre pensando por y para el cliente, ya que son los clientes
uno de los aspectos que hace rentable una compafiia y la razén de ser de la misma,
es primordial brindar al cliente un servicio post-venta eficiente y de calidad.

De esta manera el departamento de servicio al cliente dentro de las organizaciones
deben establecer procesos de mejora, identificando, evaluando y realizando
seguimiento y control de los posibles problemas que se puedan presentar e
interrumpir de manera negativa la operacion, para el area de quejas y reclamos es de
gran importancia realizar seguimiento de los procesos y desarrollar herramientas que
permitan la simplificacion de respuestas.

El presente articulo tiene como propésito disefiar un diagrama de flujo para la
planeaciéon y operacion al proceso de reclamaciones en el departamento de servicio
al cliente de una compaiia, donde se busca desarrollar un plan de mejora,
definiendo la secuencia de actividades que se deben realizar en el modelo, tiempos
estimados, cronograma, ruta critica, seguimiento y control de cada una de las
actividades expuestas, estimacion de costos y analisis de beneficios, con el fin de
proponer una alternativa optima y un sistema eficiente que refleje ventajas
competitivas, posicionamiento en el mercado y alta fidelizacion de clientes.



1. MATERIALES Y METODOS

1.1Contexto general

El departamento de servicio al cliente de una compafiia abarca tres elementos en la
cadena de suministros, antes de la venta o servicio, durante la venta o servicio y
después de la venta o servicio. El servicio post-venta en la cadena de suministro es
crucial ya que un excelente servicio post-venta de calidad y a tiempo permite
proporcionar a la compafiia ventajas competitivas y fidelizacion de clientes. Como se
refleja en la figura 1, el servicio post-venta genera valor en las compafias en
satisfaccion al cliente en un 40%, mejora los productos actuales en un 20%, atrae
potenciales clientes en un 20%, recopila informacién sobre el nivel de servicio en un
10% y en un 5% generador de futuros ingresos y lanzador de nuevos productos. [4]

% de valor en el servicio Post-venta

H Mejora los productos
actuales

M Satisfaccion al cliente

M Atrae potenciales clientes

M Lanza nuevos productos

M Recopila informacién sohre el

nivel de servicio

M Generador de futuros
ingresos

Figura 1. % de valor en el servicio post-venta

Al realizar un disefio de logistica rapido, eficaz y flexible para la recepcion de quejas
y reclamos, permite definir un servicio al cliente de calidad, reduciendo tiempos
muertos y siendo eficiente en los tiempos de respuesta. De esta manera es
importante la mejora continua de los procesos para la optimizacion del servicio,
identificando problemas o debilidades que impacten el servicio al cliente, establecer
indicadores de eficacia y eficiencia de los procesos, identificar las oportunidades de
mejora y realizar un plan de accion.

1.2. Gestion de Incidencias

El sistema de gestion de incidencias o gestion de quejas y reclamos se debe analizar
bajo la problematica que enfrente la compaiiia, problemas comunes que se detectan
como, inexistencia de procesos de recepcion de quejas y reclamos definidos en la
organizacion, el tiempo pasa a un segundo plano, no hay documentacion adecuada
de las incidencias, no se codifican segun su causa, no se hace un analisis claro del



origen de la incidencia, no se elaboran proyectos que erradiquen el problema, no se
valora como fuente de informacion de calidad.

La compafiia debe disponer de herramientas que permitan un canal de servicio
adecuado al cliente. Por lo anterior se busca desarrollar un plan de mejora del
proceso de recepcion de quejas y reclamos dentro de una organizacion siendo este
uno de los problemas més frecuentes y por lo que hoy en dia muchas compaiiias
presentan falencias en la operacion.

1.3. Disefio del modelo de gestion para la recepcion de quejas y reclamos en el
departamento de servicio al cliente.

1.3.1. Alcance del proyecto

Disefio de un modelo de gestion para el adecuado manejo de quejas y reclamos en
el departamento de servicio al cliente, para la optimizaciéon de procesos, eliminacién
de tiempos muertos de respuesta y mejoramiento de la calidad de servicio.

1.3.2 Identificacion de actividades del modelo

Para el disefio del modelo de mejoramiento de quejas y reclamos en el departamento
de servicio al cliente, se identifica y se realiza la secuencia de cada una de las
actividades a desarrollar y evaluar para realizar la gestiéon optima del modelo, en la
tabla 1. Se observa la lista de actividades de la propuesta del modelo.

Tabla 1. Identificacion y descripcion de actividades

ACTIVIDADES

1 Identificar el problema en el proceso de operacion de la recepcion de
guejas y reclamos realizada por los clientes.

2 Evaluar el proceso de operacion de recepcion de quejas y reclamos bajo
los lineamientos internos de la organizacion.

3 Evaluar la mejor alternativa de mejoramiento del proceso.
4 Evaluar los procesos de calidad segun las normas y lineamientos de la
compafia.

5 Identificar y analizar los principios de calidad en la gestidén de incidencias.




Definir los Principios de operacion del proceso de reclamaciones.

Disefar el diagrama de flujo del proceso, Identificando en cada proceso
los responsables y tiempos estimados.

8 Asignar una persona responsable que realice el seguimiento de la
recepcion de quejas y reclamos, bajo el formato solicitado al cliente.

9 Analizar la incidencia para determinar si procede o no la reclamacion.

10 Si procede la reclamacion, establecer los soportes y el historial del caso
presentado por el cliente.

11 Brindar solucién al caso y dar respuesta a la incidencia.

12 Consolidacion y presentacion de informe al lider de servicio al cliente.

13 Definir la herramienta(s) de control que seran utilizadas en el nuevo
proceso de mejoramiento.

14 Realizar el registro de indicadores de gestion.

15 Evaluar y estimar los costos del modelo propuesto.

16 Evaluar los beneficios que implica el proceso de mejora.

1.3.3. Estructura de desglose del trabajo EDT/ WBS

En el figura 2, se refleja la estructura de desglose del trabajo generada para el
modelo de gestion, donde se determinan los entregables y paquetes de trabajo:

[1 MODELO DE GESTION PARA EL ADECUADO MANEJO DE QUEJAS Y RECLAMOS]

&
_(1 1.1 Identficacion del pmnlema]
1.2.1 Diagrama de flujo
—(1‘1.2 dentificacion del procesoa mem[a[]

1.1.3 Evaluacion de attemativas

1.1 Plan de mejoramiento

14 Evaluacion

1.4.1 Evaluacion costos
1.4.2 Evaluacion beneficios

.2.1InQIC3g0res de gesuon

3.2 Hemamienta de confro

114 Bvaluacion de calidad

Figura 2. Modelo de gestion quejas y reclamos



1.3.3.1. Plan de mejoramiento

En la primera fase del modelo se desarrolla el plan de mejoramiento donde se
identifica el problema que esta generando reproceso en la recepcion de quejas y
reclamos, se busca implementar una solucién optima al proceso donde se cumpla
los lineamientos de la compafia y las normas de calidad 1ISO 10002 -2014, norma
gue proporciona los lineamientos e implementacion del proceso de gestion de quejas
y reclamos de manera eficaz y eficiente relacionada con el producto o servicio de la
organizacion y la norma ISO 9001- 2015, que define los requisitos para un sistema
de calidad de aplicacion interna en las organizaciones.

Se debe tener en cuenta para el plan de mejoramiento, la comunicacién y visibilidad
de la informacién al cliente de cémo y dénde el reclamo debe ser direccionado,
accesibilidad, se debe brindar disponibilidad al cliente de los detalles para la
presentacion de la queja o reclamo al departamento de servicio al cliente, respuesta
oportuna, es decir, el departamento de servicio al cliente en la organizacion debe
informar al cliente el recibido de la reclamacion seguido del tramite que se va a
generar, de igual manera se debe realizar seguimiento y mantener informado al
cliente del proceso de la reclamacion, respuesta a la reclamacion, cada reclamo
debe ser evaluado de manera equitativa, objetiva e imparcial, en términos de costos
debe ser libre para él reclamante, confidencialidad de la informacién ya que debe ser
protegida por la organizacién y por ultimo la obligacion de reportar las acciones y
decisiones tomadas en la organizacién bajo los tiempos estipulados y bajo la politica
de seguimiento dentro del departamento de servicio al cliente.

1.3.3.2. Disefio

En la segunda fase, se disefa el diagrama de flujo del modelo de gestion, para el
mejoramiento de quejas y reclamos, donde se evalGa cada uno de los procesos y se
desarrolla el disefio del proceso de mejora en la recepcion de las incidencias
expuestas por los clientes, es de anotar que se deben identificar las herramientas a
utilizar como los canales de comunicacion con los clientes, los responsables de cada
una de las actividades y los tiempos de duracién estimados para cada una, con el
objetivo de brindar respuestas oportunas a los clientes.

1.3.3.3. Supervision y control

En esta fase se evalian las herramientas de control de incidencias en el
departamento de servicio al cliente, se propone como herramienta de control para el
mejoramiento del proceso de recepcion de quejas y reclamos, un aplicativo intranet
gue permita ver la fecha de recepcion de la reclamacion, la persona responsable de
la respuesta, una pestafia donde se determine si aplica o no la reclamacion y la
fecha de respuesta al cliente , esto con el fin de observar la informacién detallada y
se logre un control adecuado del proceso a nivel interno.

Por otro lado se calcula indicadores para los procesos de radicacion, se define el
indicador de calidad en la radicacién del reclamo, e indicadores en el proceso de
investigacion y solucién, determinado en indicadores de calidad en la gestién y



oportunidad en la gestion del reclamo y por ultimo en el proceso de respuesta al
cliente, medido bajo el indicador de oportunidad en la respuesta al cliente.

1.3.3.4. Evaluacién

En la Ultima fase, se evalGan los costos estimados para el desarrollo del modelo de
gestion, evaluando los costos en recurso humano y materiales. En esta misma fase
se evallan los beneficios que genera la implementacién del modelo, tanto en el
departamento de servicio al cliente como en los demas aéreas de apoyo de la
organizacion que se ven beneficiadas de manera indirecta por el proceso de mejora.

1.3.4. Diccionario de la EDT/WBS (Estructura de Desglose de Trabajo)

En la tabla 2, se realiza la explicacién de los entregables y paquetes de trabajo del
modelo definidos en la EDT:

Tabla 2. Diccionario EDT

Caodigo Nombre del Paquete de Descripcion del paquete de trabajo
(ID) de Trabajo
la EDT
1.1 Plan de Mejoramiento Entregable que define los procesos a mejorar, las

posibles alternativas y los lineamientos de calidad en
el proceso y servicio al cliente.

1.1.1 Identificacion del problema Identificar el problema (s) en la recepcién de quejas
y reclamos analizando el proceso interno en el
departamento de servicio al cliente.

1.1.2 | Identificacién del proceso a | Andlisis de cada uno de los procesos de la operacién

mejorar e identificar las variables de estudio que se deben
mejorar.
1.1.3 Evaluacion de alternativas Estudio de Ilas posibles alternativas para el

mejoramiento de recepcién de quejas y reclamos,
determinando la opcién mas optima en el proceso,
midiendo alcance, tiempo, costo y calidad.

1.14 Evaluacion de calidad Evaluacion de los procesos de calidad e
identificacion de normas que deben ser manejados
segun los lineamientos de la compafiia. La
evaluacion debe comprender la gestion de calidad en
el servicio analizandolo bajo los métodos de
orientacion al cliente, orientacion por procesos,
Mejora continla y toma de decisiones basadas en

hechos.
1.2 Disefio Creacion del diagrama de flujo del proceso.
1.2.1 Diagrama de Flujo Esquema del diagrama de flujo del proceso de

mejoramiento, Identificando en cada proceso las
variables, los responsables y tiempos estimados de
la operacién.




1.3 Supervision y control Fase del modelo donde se define la herramienta y
los indicadores de gestion pertinentes para que se
cumpla adecuadamente el proceso.

1.3.1 Indicadores de gestién Calcular y analizar indicadores de gestion en la
recepcion, respuesta y cierre de las quejas y
reclamos, medir la satisfaccion del cliente.

1.3.2 Herramientas de control Identificacion de la herramienta del plan para el
mejoramiento del proceso. Herramientas
tecnolégicas, plantillas y de comunicacién (correo
electrénico) con el cliente para que permitan
monitorear de manera eficiente el proceso de quejas
y reclamos.

1.4 Evaluacion Evaluacion de los costos y beneficios que genera la
implementacién del modelo de gestion.

1.4.1 Evaluacion de Costos Estimacion de costos que se incurren en el proceso
del modelo de gestion.

1.4.2 Evaluacion de Beneficios Identificacion de los beneficios que trae el proceso
de mejoramiento en la recepcion de quejas y
reclamos para la compaiiia.

1.3.5. Estimacion de la duracion de actividades

La tabla 3. Sefala la estimacion de las duraciones de las actividades anteriormente
identificadas para realizar el modelo de gestidn, se realizo bajo el método PERT y
bajo informacion suministrada por expertos, calculando las duraciones del tiempo
pesimista, tiempo mas probable y tiempo optimista, de igual manera se calculan las
duraciones del proyecto en porcentaje definiendo la participacion que tiene cada
actividad propuesta en el modelo, como andlisis de estudio se tomaron los dias
equivalentes a 8 horas laborales.



Tabla 3. Duracion de actividades del modelo de gestion

DURACION
ESTIMADA
METODO g pyRACION
DURACION (dias) PERT ESTIMADA
No. | Letras ACTIVIDADES PESIMISTA |MAS PROBABLE| OPTIMISTA [(P+4M+O)/6 %
Plan de mejoramiento 9 29%
Identificar el problema en el proceso de operacion de
1 A |larecepcion de quejas y reclamos realizada por los
clientes. 2 1 1 1 A%,
Evaluar el proceso de operacion de recepcion de
2 B |guejasy reclamos bajo los lineamientos internos de
la organizacion. 2 1 1 1 49
3 c Evaluar la mejor alternativa de mejoramiento del
proceso. 2 1 1 1 4%
Evaluar los procesos de calidad de los lineamientos
4 D de la compaiiia 4 2 1 2 7%
Identificar y analizar los principios de calidad en la
5 E gestion de incidencias. 3 2 1 2 7%
Definir los Principios de operacion del proceso de
6 F |reclamaciones 2 1 1 1 A%,
Diseio 15 50%
Disefiar el diagrama de flujo del proceso,
7 G |ldentificando en cada proceso los responsables y

tiempos estimados 4 3 1 3 9%

Asignar una persona responsable que realice el
H |segumiento de la recepcion de quejas y reclamos,

bajo el formato solicitado al cliente. 2 1 1 1 4%
9 | Analizar la inci_dencia para determinar si procede o

no la reclamacion. 3 2 1 2 7%
10 J si p_roce_de la reclamacion, establecer Io_s soportes y

el historial del caso presentado por el cliente 4 2 1 2 7%
" K Brindar solucion al caso y dar respuesta a la

incidencia 6 4 2 4 13%
12 L cons_o_lidacio_n y presentacion de informe al lider de

servicio al cliente 5 3 2 3 10%

Supervision y control 4 13%
13 M | Definir las herramienta de control 3 2 1 2 7%
14 N |Realizar registro de indicadores 3 2 1 2 7%

Evaluacion 2 8%
15 fi Evaluar los costos que determina el proceso de

mejora 2 1 1 1 4%
15 o Evaluar los beneficios que implica el proceso de

mejora 2 1 1 1 1%

Total 31

Como se observa en la tabla 3 la etapa del modelo que corresponde al disefio se
estipula en un 50% de la duracion estimada lo que corresponde a 15 dias y en horas
laborales 120 horas, es el mayor porcentaje de tiempo estimado para las actividades
puesto que se debe crear el disefio, evaluar los procesos, identificar responsables,
realizar estudios y determinar el tiempo del proceso desde la recepcidén de la
reclamacién hasta el cierre de la misma, seguido se encuentra una duracion
estimada del 29% para la etapa de desarrollo del plan de mejoramiento, tiempo
estimado en 9 dias y en horas laborales en 72 horas, donde se realiza un analisis
cualitativo del proceso de mejora evaluando aspectos externos e internos de la
organizacion y los clientes, para el proyecto es de gran importancia que el plan de
mejoramiento sea conciso, claro y eficaz. Luego la duracién estimada en la



supervision y control es del 13%, tiempo estimado en 4 dias y en horas laborales 32
horas para determinar la gestion de indicadores y herramientas de control y por
altimo la participacion de la duracion estimada del proyecto en la etapa de evaluacion
se estipula en un 8% donde se determina el proceso en 2 dias y en 16 horas
laborales.

1.3.6. Ruta critica del modelo

En el andlisis del proceso y la identificacion de las actividades para el modelo de
gestion se determinan tiempos de holgura en el proyecto, la ruta critica indica las
actividades que no tienen tiempo de holgura por lo que se deben seguir los tiempos
propuestos ya que cualquier retraso en una de las actividades de la ruta critica
afecta a la fecha de termino planeado del proyecto.

)7

AN RN R R AR

Figura 3. Diagrama de red




En la figura 3, se observa el diagrama de red, identificando tiempos de holgura en las
actividades sefialadas con las flechas negras, por otro lado la ruta critica del proyecto
se sefiala con las flechas rojas y corresponde a las actividades A, B, C, D, E, F, G, H,
I, K, L, O. Es importante sefialar que es un proyecto en el que la mayoria de las
actividades identificadas determinan secuencia y son predecesoras en fin —
comienzo. También refleja el diagrama de red la duracion del modelo propuesto
estimado en 20 dias.

1.3.7 Asignacion de recursos

Para el proceso de mejoramiento propuesto se necesita recurso humano (gente) y
herramientas (materiales) para el seguimiento y control del proceso.

En la tabla 4 se identifican los recursos a utilizar y en la tabla 5 se sefala el recurso
para cada uno de las actividades identificadas en el modelo.

Tabla 4. Identificacion de recursos

Mombre del recurso * |Tipo ¥ |Iniciales ~ Grupo * Capacidad b
Bl Grupo: Gente Gente 300%
Coordinador de planeacion y desarrollo  Trabajo CPD Gente 100%
Lider de servicio al cliente Trabajo LSC Gente 100%
Analista de servicio al cliente Trabajo ASC Gente 100%
Bl Grupo: Herramienta Herramienta 200%
herramienta tecnologica - Intranet Trabajo INTRA Herramienta 100%

Correo Electronico Trabajo CE Herramienta 100%



Tabla 5. Asignacién de recursos por actividad

No. | Letras ACTIVIDADES NOMBRE DEL RECURSO INICIALES GRUPO
Plan de mejoramiento
Identificar el problema en el proceso de operacion de
1 A |la recepcion de quejas y reclamos realizada por los | Coordinador de
clientes. planeacion y desarrollo  |CPD Gente
Evaluar el proceso de operacion de recepcion de
2 B |quejas y reclamos bajo los lineamientos internos de | Coordinador de
la organizacion. planeacion y desarrollo  |CPD Gente
. c Evaluar la mejor alternativa de mejoramiento del Coordinador de
proceso. planeacion y desarrollo  |CPD Gente
. D Evaluar los procesos de calidad de los lineamientos | Lider de servicio al
de la compafiia cliente LSC Gente
. E Identificar y analizar los principios de calidad en la Lider de servicio al
gestion de incidencias. cliente LSC Gente
6 F Definir los Principios de operacion del proceso de Lider de servicio al
reclamaciones cliente LSC Gente
Disefio
Diseniar el diagrama de flujo del proceso,
7 G |ldentificando en cada proceso los responsables y Coordinador de
tiempos estimados planeacion y desarrollo  |CPD Gente
Lider de servicio al
o H Asignar una persona responsable que realice el cliente / Analista de
segumiento de la recepcion de quejas y reclamos, servicio al cliente / Gente /
bajo el formato solicitado al cliente. Correo electronico LSC herramienta
. \ Analizar la incidencia para determinar si procede o |Analista de servicio al
no la reclamacion. cliente ASC Gente
Analista de servicio al
10 J |si procede la reclamacion, establecer los soportes y | clientef herramienta Gente /
el historial del caso presentado por el cliente tecnologica - Intranet ASC /Intranet  |herramienta
Analista de servicio al
11 K | Brindar solucion al caso y dar respuesta a la cliente/ herramienta Gente /
incidencia tecnologica - Intranet ASC /Intranet  |herramienta
Analista de servicio al
12 L |consolidaciony presentacion de informe al lider de  |cliente/ herramienta Gente /
servicio al cliente tecnologica - Intranet ASC /Intranet  |herramienta
Supervision y control
Coordinador de
planeacion y desarrolla /
13 M Lider de servicio al
cliente / herramienta CPD /LSC/ Gente /
Definir las herramienta de control tecnologica - Intranet ASC /Intranet  |herramienta
Lider de servicio al
1 N Realizar registro de indicadores cliente LSC Gente
Evaluacion
. |Evaluar los costos que determina el proceso de Coordinador de
15 N mejora planeacion y desarrollo  |CPD Gente
Evaluar los beneficios que implica el proceso de Coordinador de
16 0 mejora planeacion y desarrollo  |CPD Gente




2. RESULTADOS Y DISCUSIONES

2.1. Diagrama de flujo para el modelo de recepcion de quejas y/o reclamos

El modelo de mejoramiento para la recepcion de quejas y reclamos para el
departamento de servicio al cliente busca servir de herramienta de control y gestion
de los procesos, con el fin de brindar un servicio de calidad al cliente.

Al identificar el problema de recepcién y cierre de quejas y reclamos, se busca
encontrar la mejor alternativa de mejora, realizando procesos de mejoramiento
continuo dentro de la organizacién , esto con el fin de generar planes de accion que
permitan evaluar posibles soluciones y mejorar los estandares de desempefio
garantizando la satisfaccion del cliente en todo momento.

Para el andlisis del presente articulo de investigacion se realiza el diagrama de flujo
del mejoramiento del proceso de recepcion y cierre de quejas y reclamos para una
compafia, a continuacion se expone el diagrama de flujo del modelo en la figura 4.

Para el plan de mejoramiento se propone que en la compafiia se establezca un
formato de recepcion de incidencias el cual debe ser diligenciado por el cliente (figura
5) y luego sea enviado a el correo electronico definido en la compafia donde solo se
reciba el documento adjunto e informacion del cliente, la recepcion debera ser
manejada por el analista quien serd la persona responsable de realizar el
seguimiento del correo y dar respuesta a los clientes del recibido, seguido de la
recepcion se procede a evaluar los procesos para definir si corresponde o0 no la
reclamacion y dar respuesta al cliente, lo anterior se busca monitorear bajo una
plataforma por intranet, donde se pueda evidenciar la fecha de recepcion de la
incidencia, el responsable de la investigacion del caso y la fecha de respuesta al
cliente, con el fin de suministrar un servicio de calidad y optimo para el cliente.

También se propone realizar constantes auditorias para evidenciar que se esta
ejecutando el proceso adecuadamente, ademas de brindar en cada una de las
actividades un control de seguimiento e informacion semanal al encargado del
departamento de servicio al cliente.

Figura 4. Diagrama de Flujo
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Plan de mejoramiento

Lider de servicio al
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Crear el diagrama de flujo del proceso de
mejoramiento, identificar variables, responsables
y tiempos estimados
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Juicio de expertos

coordinador de
planeacidn y desarrollo

Se define el canal de recepcion donde el cliente
interpone la queja o reclamo debe presentar la a
travez del formato de incidencia y enviar como
adjunto al correo electronico especificado solo
para recepcion de quejas y reclamos con el fin de
obtener mejor control de igual manera se le
notificara al cliente por correo el recibido.

Formato de incidencias.
correo electronico.

Analista de servicio al
cliente

Se revisa la queja y/o reclamo y determina si esta
procede.

En caso en que la queja y/o reclamo no proceda,
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Formato de incidencias
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y se establece una investigacién pertinente del
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Identificacion de actividades
Ruta Critica
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planeacion y desarrollo




Formato Mo.1 —Recepcion de guejas y reclamos

Bogota DC, 14 de diciembre de 2015

Sefiores

Nombre de la empresa a la cual van a realizar el reclamo
Division de Reclamos

Servicio al Cliente

Ciudad

Referencia: RECLAMACION POR AVERIA DE MERCANCLA | Puntualizar el caso (dafio,
hurto, faltante)

Respetados Sefiores,

Presentamos reclamacion formal por el evento presentado el pasado fecha con la mercancia
amparada en las guias que a continuacion relaciono:

N. GUIA UNIDADES PESD KG. VALOR N. FACTURAS
DECLARADO
401049088 1 40 % 500.000 703885025
Brevemente describir las circunstancias de modo. tiempo v lugar de ocurrencia del reclamo
presentado

Figura 5. Hoja de incidencia

2.2. Seguimiento y control
2.2.1. Indicadores de gestidon

Es necesario que en el modelo de gestion de quejas y reclamos para el
departamento de servicio al cliente se realicen indicadores de gestion que permitan
visualizar y resumir los resultados de cada proceso. Es relevante identificar y medir
indicadores de oportunidad y calidad al servicio al cliente, de esta manera cuando los
resultados obtenidos en los indicadores son buenos y cumplen la meta establecida
influye en la satisfaccion final del cliente por el servicio prestado. Todos los
indicadores se crean con una meta del 100%.

Es asi que para la medicion del proceso de mejora propuesto se utiliza los
indicadores del proceso de radicacion, indicadores del proceso de investigacion y
solucion e indicadores del proceso de respuesta al cliente, para el proceso interno de
la compaifiia determinados como indicadores de eficacia. [5]



2.2.1.1. Indicador del proceso de recepcion de quejas y reclamos

Indicador de resultado: Oportunidad en la recepcion del reclamo, mide el tiempo que
se demora en gestionar los documentos, el cliente espera que la informacién sea
tomada correctamente. [5]

Formula: (# de documentos gestionados / total de requerimientos recibidos)* 100
Responsable: Lider de servicio al cliente

2.2.1.2. Indicador del proceso de investigacion y soluciobn de quejas y
reclamos

Indicador de resultado: calidad en la gestion, mide la busqueda de informacion que
debe realizar el personal encargado teniendo en cuenta que la informacion obtenida
sea la correcta y dar solucién al requerimiento que atienda. [5]

Formula: ((# de inconsistencias detectadas en solicitudes de informacion / # de
solicitudes de informacion recibidas) -1)*100

Como otro indicador se encuentra la solucion del reclamo, el cual mide los niveles
esperados de cumplimiento al cliente. [5]

Formula: (# Reclamos solucionados dentro de la politica establecida / # Numero de
reclamos a solucionar en el mes) *100

Indicador de Oportunidad en la gestion del Reclamo, se mide los dias de
vencimientos del tiempo estimado para dar respuesta al cliente, reclamos Vencidos
mayores a 15 dias. [5]

Formula: ((# de reclamos vencidos - # de reclamos vencidos > a 15 dias después de
su fecha de solucién) / # de reclamos vencido) *100

Responsable: Lider de servicio al cliente
2.2.1.3. Indicador del proceso de cierre de quejas y reclamos
Indicador de resultado: respuesta al cliente, mide la satisfaccion de los clientes. [5]

Formula: (# de quejas y reclamos resultas en el tiempo / # de quejas y reclamos
interpuestas)

Indicador en oportunidad en Respuesta al Cliente, donde se mide los reclamos que
se han Cerrado. [5]

Formula: (# de reclamos cerrados / # de reclamos solucionados) *100

Responsable: Lider de servicio al cliente.



Por ultimo se define un indicador de gestidén externo que permite medir los niveles de
satisfaccion de los clientes, se debe realizar la medicion y evaluacion de la
percepcion real frente a las expectativas donde se permite conocer dos puntos, el
primero permite conocer el nivel de satisfaccion del cliente por el servicio recibido y el
segundo punto conocer las deficiencias existentes en la prestacién del servicio.

Como sistema de medicion de la satisfaccion del cliente se define el mecanismo de
medicion directa elaborando y presentando un cuestionario de satisfaccion que debe
ser diligenciado por cada uno de los clientes.

2.2.2. Herramientas de Control

Para el disefio del modelo de gestion donde se busca una mejora continua en los
procesos , es de gran relevancia contar con el control o seguimiento para cada una
de las actividades identificadas y evaluadas para el modelo de mejoramiento de
guejas y reclamos, por consiguiente se determina en la tabla 6 la herramienta o el
método de control que se debe aplicar para el seguimiento de la actividad, el
seguimiento estipulado para el monitoreo de la actividad y el responsable del control,
adicional en la figura 6 se estable una plantilla de presentacion de las hojas de
verificacion.

902232887 26 de marzo de 2015 100188316 C.ISUPER ALIMENTOS 5.A- DIV PEREIRA Bogota Faltante 5 15222 |
902249035 7 de abril de 2015 100188326 C.ISUPER ALIMENTOS 5.A- DIV PEREIRA Cartagenz Faltante 5 2.988
902218420 18 de marzo de 2015 100188314 C.ISUPER ALIMENTOS 5.A- DIV PEREIRA Bogota Faltante 5 1964
902207432 11 de marzo de 2015 100188327 C.ISUPER ALIMENTOS 5.A- DIV PEREIRA Medellin Faltante 5 9.841
000000015674 13 de mayo de 2015 15241 PREMIUM BEERS SAS Faltante 5 7542
000000031383 26 de mayo de 2015 15241 PREMIUM BEERS SAS Ave 5 10517
902228602 15241 DISTRIBUIDORA GLOBAL Faltante 5 55.200
901863567 15242 PREMIUM BEERS SAS i s 331.474
902008240 15242 PREMIUM BEERS SAS s 54.598
902087503 15242 PREMIUM BEERS SAS s 87.830
901904258 15242 PREMIUM BEERS SAS s 5.500
000000011363 32526 SULICOR S.A. s 198.300
801728508 15532 GRUPO SAMSARA - DULCES EL PARAGUITAS s 84.400
902112705 37518 SCRIBE COLOMBIAS.AS Faltante B 92.000
401049152 0.06 ELECTRICOS CUCHO S.A5 DIV FLETES Faltante s 258.000
38796 032-2015 INDUSTRIAS DOS EN UNO Ave B 1181792
902091569 37713 SCRIBE COLOMBIA S.AS Faltante B 92.000
45120 nio de 95014 MODUART 5.4 Ave s 244980
801641244 24 de abril de 2015 95016 WMODUART 5.4 Faltante s 114.000
902248652 7 de abril de 2015 40372 HIERBAS Y PLANTAS TROPICALES 5.A.5. Averia B 218.744
501026030 16 de junio de 2015 0,01 COMBITEXTILES E HILOS 5.A.5 DIV FLETES Faltante 5 237.180
000000032433 27 de mayo de 2015 15/07/2015 ENVIE 5.A.5 - MATHISEN Barranquilla Averia ] 1.624.200
20685 18 de mayo de 2015 34389 DLK IMPORTACIONES 5.AS5. DIV NACIONAL Barranquilla Averia S 105.000
000000063504 22 de junic de 2015 34388 DLK IMPORTACIONES 5.A.S DIV BOGOTA Bogota Averia $ 28.896
801657185 8 de mayo de 2015 34387 DLK IMPORTACIONES 5.A.S DIV BOGOTA Bogota Averia $ 82.378
000000050717 19 de junic de 2015 34386 DLK IMPORTACIONES 5.A5. DIV NACIONAL Barranquillz Averia 5 71.607
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Figura 6. Plantilla de hoja de verificacion

Tabla 6. Control y seguimiento por actividad

ACTIVIDADES

HERRAMIENTA
DE CONTROL

DESCRIPCION

SEGUIMIENTO

RESPONSABLE
DEL
SEGUIMIENTO

Plan de mejoramiento

Identificar el problema en el proceso de
operacion de la recepcion de guejas y reclamos

Diagrama de

Con base a la elaboracicn
del diagrama se organiza la
informacion, permitiendo

Lider de servicio

realizada por los clientes. p | | g 3 dias Lol
Evaluar el proceso de operacion de recepcion de causay efecto ?ﬁ;ﬁggr;dagctgg:?alzar € al cliente
quejas y reclamos bajo los lineamientos internos tividad
de la organizacion. activicad.
Evaluar la mejor alternativa de mejoramiento del
proceso. Se aplica como
Evaluar los procesos de calidad de los herramienta de control a
lineamientos de la compafiia las actividades para que se . s
Lider de servicio
Identificar y analizar los principios de calidad en Ciclo PHVA presenten de forma 1 semana al cliente
la gestion de incidencias. organziada y se desarrollen
las operaciones diarias en
Definir los Principios de operacién del proceso de el entorno de trabajo_
reclamaciones
Diseho
Para la actividad del diserio
es importante que el
Disefiar el diagrama de flujo del proceso, Chequeo del Gerente del departamento Gerente de
Identificando en cada proceso los responsables y| gerente de servicio |[de servicio al cliente realice 4 dias L B
- - . - servicio al cliente
tiempos estimados al cliente un chequeo del disefio del
maodelo evaluando los
puntos clave del proceso.
Asignar una persona responsable que realice el
segumiento de la recepcion de quejas y
reclamos, bajo el formato solicitado al cliente. Mo aplica
Las hojas de verificacion se
utilizan para garantizar que
Hojas de se han tomado medidas o
Analizar la incidencia para determinar si procede h \..rerlfécacmnl f .at;cmnes.;’reglstrfando lz | Lider d .
o no la reclamacien. (hojas e excel) / |informacidn pertinente del semanal ider de servicio
Herramienta de |proceso . al cliente
si procede la reclamacion, establecer los . . . .
intranet de quejas y|La herramienta intranet
soportes y el historial del caso presentado por el
cliente reclamos permitira llevar el control de
- - las reclamaciones
Brmdar solumon al caso y dar respuesta a la radicadas y solucionadas
incidencia
Bajo el cronograma de
funciones estipulado en la
politica del departamento - -
- . Lider de servicio
Cronograma del servicio al cliente de la Semanal
o al cliente
compafia se logra el
consolidacion y presentacion de informe al lider seguimiento de control de
de servicio al cliente la actividad sefialada
Supervision y control
Definir las herramienta de control Mo aplica
verificar con las auditorias
que se cumplan los i
L " | Auditores
Auditoria interna |Parametros y las normas semanal Internos
de calidad que se deben
Realizar registro de indicadores presentar en la compafia.
Evaluacion
La actividad debera ser
verificada para ser
Revision del aprobada por el director Director
director financiero [financiero , donde se financiero
Evaluar los costos que determina el proceso de evalua los costos
mejora. determinados. 2 dias

Ewvaluar los beneficios que implica el proceso
de mejora

Mo aplica




2.3. Andlisis Costo del Modelo

El Modelo de mejoramiento cuenta con un Coordinador de planeacion y desarrollo,
profesional especialista con experiencia superior a un afio, con un sueldo béasico de
$2.500.000 / mes, un lider de servicio al cliente profesional con experiencia superior
a un afilo con un sueldo béasico de $ 2.100.000 / mes y un analista de servicio al
cliente tecndlogo con experiencia superior a 2 afios con un sueldo basico de
$1.400.000 / mes, para efectos del gasto de la nomina se considera un factor
prestacional del 37,89%.

Por otro lado la tabla 7 sefiala el costo de operacién estimado del desarrollo del
modulo de la implementacion de la herramienta denominado desarrollo inhouse para
el control de recepcion y cierre de las quejas y reclamos es de $15.000.000,
herramienta adquirida bajo la modalidad de outsourcing, modulo que tiene registro
de cartera y facturacion, los costos de mantenimiento y capacitacion del modulo son
de $4.500.000 al mes , no esté incluido los costos de infraestructura ni las licencias
necesarias ya que es un modulo que contempla el ambiente de la empresa. Se
estima el costo total para el modelo de gestién por $27.773.132 estimado en pesos
colombianos.

Tabla 7. Estimacion de costos de operacion del modelo

GASTOS Y COSTOS DEL MODELO

Cantidad salario por horas |salario por dias |salario base Mensual |factor prestacional [Nomina

Sueldo Coordinador de planeacion y desarrollo 1 8 1041667 | $  83.333,33| § 2.500.000,00 | § 947.138,33 | § 3.447.138,33
Ssueldo Lider de servicio al cliente 1 $ 8.750,00| $  70.000,00 | $ 2.100.000,00 | $ 795.596,20 | 5 2.895.596,20
Sueldo Analista de servicio al cliente 1 $ 5.833,33 | §  46.666,67 | $ 1.400.000,00 | $ 530.397,47 | ¢ 1.930.397,47
Total costo Nomina $ 8.273.132,00
desarrollo de la herramienta de control 1 | 5 15.000.000,00
soporte de mantenimiento (mensual) 5 4.500.000,00
Total costo herramienta § 19.500.000,00

TOTAL COSTOS $ 27.773.132,00
1-4 SMVL 37,89%
Seguridad Social 12,05%
Pensiones 12,00%
Salud 0,00%
Riesgo Profesional 0,0522%
Prestacional Sociales 21,83%
Cesantias 8,33%
Infereses de Cesantias 1,00%
Prima 417%
Vacaciones 8.33%
Parafiscales 4,00%
Caja de compensacion 4.00%
ICBF 0,00%
Sena 0,00%




2.4. Andlisis del beneficio del Modelo

Al evaluar los aspectos del proceso de mejoramiento de la recepcidon y cierre de
quejas y reclamos se Indica cambios que permiten aumento en la satisfaccién del
cliente y mejora en los indicadores de la compafia.

El analisis del beneficio del disefio de un modelo de gestién para el adecuado
manejo de quejas y reclamos en el departamento de servicio al cliente se evidencia
en primara instancia en el control adecuado y orden en la recepcion y cierre de
guejas y reclamos, lo que permite el mejoramiento continuo, optimizando la
operacion interna y eficiencia en los procesos, adicional con un modelo de
mejoramiento donde la recepcion de los reclamos realizados por los clientes sea
direccionado directamente a la persona encargada en la compafiia en evaluar el
requerimiento y no que sea direccionada a mdultiples personas externas del
departamento de servicio al cliente donde en ocasiones no direccionan la informacion
adecuada y en el tiempo establecido, es por esto que al evaluar la operacion se
obtiene que es mucho mas beneficioso llevar el control de la recepcion de las
incidencias favoreciendo al proceso interno de la operacion de la compaiiia.

También se logran beneficios de satisfaccion plena y fidelizacién con el cliente, de
esta manera los clientes estaran mas contentos al brindarles el mejor servicio de
manera oportuna, de calidad, de respuesta a las incidencias radicadas y al tiempo
esperado por los clientes, al tener clientes felices se logra fidelizacién y se atrae
otros clientes permitiendo alcanzar metas en las ventas en una organizacion, es
decir, al prestar de manera adecuada el servicio postventa permite para el
departamento comercial mejorar los indicadores de ventas logrando concretar mas y
mejores negocios para la compaifia.

Por otro lado se analizan beneficios en aéreas de apoyo de la organizacion como lo
es el departamento financiero en el area de crédito y cartera ya que el cobro de las
cuentas por cobrar se obtendrian de manera eficaz, si se presenta el problema en la
recepcion de quejas y reclamos o demora en respuesta, los clientes no estan
dispuestos a pagar sus facturas debido a que saben que los cobros realizados no
corresponden al valor debido a la incidencia que se haya presentado, por lo cual se
presenta inconformidad por el cliente ya que para ellos es importante aclarar el valor
de cobro y asi realizar el pago correcto a su proveedor, si el cliente presenta su
reclamacién y hay demora en la respuesta los clientes optan por descontar la
incidencia efectuada dejando saldos en cartera y descuadrando las cuentas por
cobrar en la compainiia, lo que genera conciliacion de las cuentas y ademas molestia
a los clientes por no responder oportunamente a sus requerimientos, en otras
palabras el recaudo para la organizacién no seria de manera positiva, si se realiza el
proceso adecuado de recepcién y comunicacion apropiada con el cliente que
presenta la incidencia se logra una gestién de recaudo exitosa beneficiando ademas
al area de tesoreria para el pago de cuentas por pagar y flujo de caja para la
operacion diaria de la compaiiia.

Finalmente con la implantaciéon del modelo permitirA a la organizacién redisefar
constantemente estrategias y procesos, enfocados en el cliente, ademas permitira a



la compafia la integracion y coordinacion de procesos de servicio postventa. El
modelo igualmente es una fuente de informacidén que le permitird a cada uno de los
lideres de la organizacién, tener informacion confiable, precisa y oportuna para la
toma de decisiones. Adicionalmente, la ejecucion del modelo brindara a la compafiia
una ventaja competitiva al poder monitorear constantemente y entender las
necesidades y expectativas de los clientes. EI modelo que se planeta no es
unicamente un modelo del sistema de gestién de la operacidén de la empresa, sino
gue se busca que sea una herramienta de aprendizaje que permita la evolucion y
crecimiento del negocio.



3. CONCLUSIONES

Se concluye que al identificar los posibles problemas comunes que se presentan en
la gestién de incidencias en el proceso de servicio al cliente se encuentra que es
necesario realizar énfasis en la accién correctiva y la iniciativa de mejora dentro de la
compafiia, por lo que la organizacion debe emprender acciones de cambio que se
requieren para la implantacion del modelo de mejoramiento de recepcion y cierre de
guejas y reclamos.

La implementacion del modelo de gestion para el mejoramiento de quejas y reclamos
refleja la importancia de estimar las duraciones permitiendo determinar las
actividades que no presentan tiempos de holgura lo que refleja la ruta critica para el
modelo, al tener definida y clara la gestion del tiempo se encuentra la planeacién del
proceso optima y definida para el seguimiento de las actividades a ejecutar.

Por otro lado la propuesta de mejora en el proceso de incidencias y el disefio del
diagrama de flujo de gestion demuestra de manera resumida y concreta los puntos a
seguir y las responsabilidades de cada uno de los involucrados en el plan, siendo asi
para el modelo una propuesta no solo para el mejoramiento del departamento sino
gue permite ser una herramienta que ayude a mejorar otras aereas de apoyo de la
compafia para la evolucion y crecimiento del negocio.

Con el modelo propuesto los indicadores de gestion deben ser constantes y
rigurosos para garantizar que monitoreen los procesos esenciales y garanticen el
cumplimiento de las estrategias. Por otro lado se identifica que al mantener el
proceso de gestion de incidencias de manera controlada y ordenada se omiten
tiempos muertos, la informacion se determina de manera clara y se da respuesta a
tiempo a los clientes, logrando la satisfaccion de un servicio de calidad y oportuno.

Ademas se concluye que uno de los posibles riesgos del modelo es el poco
compromiso de la Gerencia en la gestidén, expansion y actualizacion del modelo ya
gue se pueden ver afectados los objetivos y metas propuestas en la definicion del
disefio del modelo. La gestion de los indicadores debe ser persistente y rigurosa, con
el fin de garantizar que la informacion suministrada por los indicadores se presente
de manera real y confiable ya que determina la toma de decisiones. Otro de los
posibles riesgos que se identifica es la falta de entrenamiento y capacitacion del
personal, puede debilitar la eficiencia del modelo.

Por ultimo se concluye que en las organizaciones se debe ver el mejoramiento
continuo como un proceso del dia a dia donde se identifiquen problemas a los
procesos y se realicen planes de respuesta 6ptimos y oportunos para cada proceso
de gestion interno con el fin de generar valor agregado y ventajas competitivas a las
compafias.
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