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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion pretende convertirse en un instrumento Util
para que la empresa Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A., pueda
tener un mejor desempefio en lo que respecta el proceso de Servicio al Cliente,
principalmente en la gestion de los reclamos y solicitudes presentados por los
clientes ya que estos son un claro indicador de problemas en la organizacién y con
esto se les pueda brindar respuestas y/o soluciones oportunas a los clientes,
ademas de evitar que se repitan las inconformidades presentadas por los mismos.
De esta necesidad nace la idea de desarrollar una propuesta para la Sociedad
Portuaria Regional de Buenaventura S.A., que permita gestionar los reclamos y
solicitudes de los clientes contribuyendo a la mejora continua de los procesos y a
la satisfaccion de los mismos.

Para el desarrollo de esta propuesta se analiza el proceso del servicio al cliente
en la SPRBUN S.A. para realizar un diagnostico de la misma que permitan
identificar mejoras para el proceso, y convertir el area de servicio al cliente en el
enlace encargado de alimentar y preservar buenas relaciones con los clientes que
garanticen la fidelidad de los mismos.

Para el desarrollo del presente trabajo se pretende utilizar una investigacion
basada principalmente en; la observacién, descripcion y explicacion de los hechos
gue ocurren en el desarrollo del proceso de servicio al cliente de la organizacion. Y
por medio de esto proceder a realizar recomendaciones que enriqguezcan el
desemperio de esta herramienta de gestion.

Esta propuesta esta sustentada en el analisis de informacion primaria y secundaria
recopilada e incluye los siguientes contenidos: planteamiento y formulacién del
problema, objetivos, justificacion, marcos de referencia y los aspectos
metodoldgicos a utilizar para el desarrollo de la misma.

12



1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A., para dar cumplimiento a su
misién empresarial, la cual es, la satisfaccion del cliente cuenta con tecnologia y
talento humano competente el cual desarrolla diversas actividades las cuales son
direccionadas a las diferentes areas administrativas y operativas que tiene la
SPRBun, como lo son: Jefatura de Aseguramiento de la calidad, Gerencia
Administrativa, Gerencia Financiera, Gerencia de Ingenieria y Mantenimiento,
Gerencia Comercial y de Servicio al Cliente, Gerencia Operaciones, Gerencia
de Mantenimiento de Equipos Portuarios, Gerencia del Talento Humano, Gerencia
Informéatica y Telecomunicaciones , Direccion de Seguridad.

La Jefatura de Informacion y Servicio al Cliente es la estructura humana y técnica
gue coordina las respuestas a las reclamaciones y solicitudes de los clientes;
actualmente se observa que esta actividad consiste en recibir las reclamaciones,
asignar las investigaciones a la areas correspondientes quienes deben dar
respuesta en tiempos determinados de acuerdo al tipo de reclamacion, generando
estadisticas de control orientadas a medir el tiempo de respuesta y la recurrencia
en los tipos de reclamos. En diferentes auditorias internas y externas se pudo
establecer que si bien se llevan mediciones y estadisticas generales, las
actividades encaminadas a controlar el desempefio de las distintas areas
encargadas de tramitar reclamaciones no demuestran eficacia.

Por esta razén existen debilidades en el Control de seguimiento a los tiempos de
respuestas de los casos, por parte de las areas encargadas de responder los
casos y el area de Servicio al cliente como lider del proceso.

Se requiere entonces de un plan de mejora en el proceso de servicio de atencion
al cliente que permita al area gestionar las quejas, reclamos, reintegros y
solicitudes de los clientes contribuyendo a la mejora continua de los procesos
internos de la organizacion y a la satisfaccion de los clientes.

De no hacerse mejoras en el proceso de servicio al cliente, la empresa incurrira
en gastos ocasionados por la gestion de los requerimientos presentados por los
clientes, ademas de perjudicar la imagen y el buen nombre de la organizacion.

Solucionando este problema la organizacién estara en capacidad de responder
los reclamos, reintegros y solicitudes de forma eficaz para lograr la satisfaccion de
reclamante.
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1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢Qué cambios deben realizarse en la gestion de reclamos y solicitudes que
permitan mejorar el desempefio de este proceso?

14



2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

2.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar una propuesta para la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.,
gue permita gestionar los reclamos y solicitudes de los clientes contribuyendo a la
mejora continua de los procesos y a la satisfaccién de los clientes.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Elaborar un analisis inicial en el area de Servicio al Cliente de la SPRBun
S.A, orientado a caracterizar sus procesos actuales.

e Redisefar estrategias para que el area de Servicio al Cliente trabaje de
manera sinérgica con los demas procesos de la SPRBun S.A., con el fin de
identificar las causas de los problemas que generan reclamaciones.

e Proponer una metodologia de gestion para que las reclamaciones se
conviertan en oportunidades para el desarrollo de la mejora continua.

15



3. JUSTIFICACION

En la actualidad las empresas se han visto obligadas a no solo preocuparse por
ofrecer servicios o vender productos con calidad, sino también a prestar una
atencion eficiente a los usuarios de sus servicios para mantenerlos satisfechos,
cumpliendo con sus expectativas y requisitos, ya que complacer al cliente es
fundamental no solo para el éxito de las empresas, sino también para la
supervivencia comercial de las mismas, por su parte la Sociedad Portuaria
Regional de Buenaventura S.A. no debe ser ajena a esta realidad.

La idea de esta investigacion surgid de una necesidad sentida que tiene la
organizacion de realizar mejoras en sus procesos, partiendo de un analisis del
proceso actual desarrollado en el area de servicio al cliente.

Es importante resaltar que la Jefatura de Aseguramiento de la calidad de la
SPRBUN S.A,, realiza actividades relacionadas con el seguimiento y control del
Sistema de Gestion d la Calidad, orientados por la Norma ISO 9001 en la cual esta
certificada, los cuales no solo van enfocados a la implementacion de procesos si
no a garantizar la mejora de los mismos. Es claro que en el area de servicio al
cliente, se atiende a los usuarios, se les brinda informacion y se le reciben y
radican sus reclamos, pero este proceso no esta orientado a gestionar estos
procesos por medio de acciones correctivas con el fin de eliminar las causas que
originan las reclamaciones, lo que ocasiona que esta inconformidad se repita, lo
cual muestra un problema en la organizacion. Y con esta propuesta de
mejoramiento lo que se busca es determinar que cambios deben realizarse en la
gestion de reclamos y solicitudes que permitan mejorar el desempefio de este
proceso.

La puesta en marcha de esta propuesta beneficiara a la SPRBUN S.A., en general
ya que de las buenas relaciones que se establezcan con los clientes depende su
lealtad y permanencia en la misma. Y al hacer mejoras en una organizacion como
estd, la cual es fundamental en el desarrollo econémico y social del municipio,
region y pais, la misma beneficia a toda la comunidad que trabaja o posee algun
vinculo con esta.

Por otra parte esta propuesta también beneficiara directamente al area de servicio
al cliente y a las areas donde se direccionan los reclamos de los clientes, por
consiguiente a quienes trabajan en estas, es decir a los involucrados en el
proceso de Servicio de Atencion al Cliente, ya que con esto se obtendran mejores
indices de gestion de sus procesos. Igualmente beneficiara a los clientes ya que
se les podra brindar una respuesta mas eficiente a sus reclamos y solicitudes, con
esto se le garantizara la no recurrencia de los mismos.

Por su parte este trabajo de grado también beneficia, a la investigadora del mismo
ya que ademas de ser la presentacion de este es requisito para obtener el titulo
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profesional de Administrador de Empresas, otorgado por la universidad del valle,
el mismo es una oportunidad de poner en practica todos los conocimientos
adquiridos durante el proceso de aprendizaje en beneficio propio y de una
organizacion.
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4. MARCOS DE REFERENCIA

4.1 MARCO CONTEXTUAL

4.1.1 Municipio de Buenaventura

Buenaventura oficialmente Distrito Especial, Industrial, Portuario, Biodiverso
y Ecoturistico de Buenaventura. Es una ciudad de Colombia ubicada en el
departamento del Valle del Cauca. Es el puerto maritimo mas importante sobre el
Océano Pacifico y el mas importante de Colombia por el volumen de carga que
mueve (mas del 60% del comercio del pais). Se ubica en las coordenadas
3°53'35"N77°4'10"03.89306, -77.06944. Dista 115 km por carretera de Cali y esta
separada de ella por la Cordillera Occidental de los Andes. Aparte de esto, es la
ciudad mas grande en toda la region del Pacifico y el municipio de mayor
extension del departamento del Valle del Cauca. Hacia el sur, Buenaventura limita
con terrenos cenagosos que se extienden hasta el municipio de Lopez de Micay;
por el norte, limita con los terrenos selvaticos del departamento del Choco.

El municipio de Buenaventura esta integrado por los corregimientos de Barcos,
Bocas del San Juan, Calle Honda, EI Carmen, Cisneros, El Patico, El Tigre,
Gamboa, Guadualito, Kilémetro 43 o la Triana, La Trojita, Mayorquin, Nicolas
Ramos Hidalgo, Potedd, San Antonio de Yurumangui, San Isidro, San Lorenzo,
San Pedro de Naya, Silva y Taparal. Ademas, la ciudad esta dividida en 12
comunas, de las cuales cuatro pertenecen a la zona insular y ocho a la zona
continental. Las comunas econdémicamente mas importantes son las localizadas
en la isla de Cascajal, pero la mas poblada es la nimero 12, en la zona de acceso
a la ciudad.

Buenaventura se comunica por una carretera que esta pavimentada pero que
presenta problemas ya sea de orden publico o deslizamientos de tierra que cierran
la via. Esta carretera sale hacia el sector de Loboguerrero donde se fragmenta
para ir a Cali o a Buga. Al llegar a Buga se coge la doble calzada para salir hacia
las ciudades de Pereira, Medellin y Bogota.*

! Buenaventura-Valle del Cauca. [en linea]. <http://es.wikipedia.org/wiki/Buenaventura_ (Valle_del_Cauca) >. [Consultado
15 de octubre de 2012].
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Sin duda alguna la ruta que desde Cali lleva a Buenaventura, primer puerto de
Colombia sobre el Océano Pacifico, se constituye en uno de los mas pintorescos
recorridos viales.

A través de su puerto, el pais envia al exterior el 80% del café y el 60% de todo el
comercio internacional maritimo de Colombia.

En la actualidad, el Gobierno colombiano adelanta millonarias concesiones para
modernizar el actual puerto y convertirlo en el mas moderno de Latinoamérica, que
estara conectado con Bogota y el centro del pais por una superautopista de cuatro
carriles, la cual tendr& el tinel mas largo del continente y mas de 20 viaductos, lo
gue acortaria la distancia entre este puerto y la capital del pais en ocho horas.
Existen otras actividades econdémicas alternas a las actividades portuarias. Las
mas destacadas son la pesca, y la extraccion y procesamiento de la madera. La
mineria ocupa un lugar importante, sobre todo con la extraccion del oro, aunque
éste se obtiene todavia de forma artesanal. El turismo es un importante generador
de empleo e ingresos, pues cuenta con playas y rios de excepcional belleza
natural.

El comercio y la industria son muy activos, su riqueza mineral es apreciable, pero
su explotacion es incipiente a nivel de sus minas de oro, platino, carbon y grandes
reservas petroliferas, debido al gran impacto ambiental que generaria. Se destaca
la explotacion forestal, la pesca marina y pluvial y algunas plantaciones de palma
africana de donde se extrae el palmito, cacao, chontaduro y boroj6. Grandes
plantac;ones naturales de caucho, tagua y balata se encuentran en medio de sus
selvas.

2 Buenaventura-Valle del Cauca. [en linea]. <http://es.wikipedia.org/wiki/Buenaventura_(Valle_del Cauca) >. [Consultado 15
de octubre de 2012].
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4.1.2 Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A

Al expedirse la Ley 1* de enero 10 de 1991, Estatuto de Puertos Maritimos,
durante la presidencia de César Gaviria Trujillo, el Estado Colombiano dej6 de
ejercer el monopolio que ostentd la empresa Puertos de Colombia —Col puertos -
dando paso a la conformacién de las Sociedades Portuarias Regionales
conformadas por prestantes industriales, comerciantes y personas vinculadas con
el comercio exterior, con las cuales se firma un contrato de concesion portuaria.
En este contrato de concesion, la Nacidn, a través de la Superintendencia Puertos
y Transporte, permite que una sociedad anénima ocupe y utilice en forma temporal
y exclusiva las playas, los terrenos de bajamar y zonas accesorias para la
construccién y operacion de un puerto a cambio de una contraprestacion
econdmica a favor de la Nacion y de los municipios y distritos donde opere el
puerto.

El 30 de mayo de 2008 el Instituto Nacional de Concesiones — INCO - firmo la
resolucibn nuamero 246 por la cual se concede permiso para cambiar las
condiciones de la concesion portuaria incluyendo, prorroga de ampliacién por 20
afios mas, se autoriza la incorporacion de nuevas areas y se aprueba modificar las
condic3iones del contrato de concesion portuaria numero 009 del 21 de febrero de
1994.

3 Manual de calidad de la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, pagl16.
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4.1.3 Mision y Vision

4.1.3.1 Misién

Préstamos y facilitamos servicios portuarios y logisticos con calidad, seguridad y
efectividad, satisfaciendo las necesidades de los clientes, con tecnologia y talento
humano competente generando rentabilidad para los accionistas y contribuyendo
al desarrollo sostenible de Buenaventura.

4.1.3.2 Visiéon

Ser en el afio 2020 un puerto lider por la efectividad de sus servicios portuarios y
logisticos en el contexto internacional, con una excelente atencion al cliente,
tecnologia de avanzada, optima infraestructura, alianzas estratégicas y talento
humano calificado; participando en el desarrollo sostenible de Buenaventura.

Fuente: Jefatura de Comunicaciones de la SPRBUN S.A, tomada en febrero de 2013

4.1.4 Ubicacién geografica

El Terminal Maritimo de Buenaventura se encuentra ubicado en la ciudad y bahia
del mismo nombre, en la costa del Océano Pacifico de Colombia, Departamento
del Valle del Cauca. Se encuentra cerca del canal de Panama, equidistante entre
Vancouver (Canada) y Valparaiso (Chile). Es uno de los puertos del continente
americano mas cercanos al Lejano Oriente.
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Cerca de las principales rutas maritimas que atraviesan el planeta de norte a sur y
de oriente a occidente. Las condiciones geogréficas le permiten ser un puerto
concentrador y de trasbordo, optimizando el uso de barcos de gran porte

4.1.5 Portafolio de clientes y servicios

e Clientes
De acuerdo con las actividades concernientes a la Administracion, Operacion y
Comercializacion de Servicios Portuarios, la Sociedad Portuaria Regional de
Buenaventura S.A. ha clasificado sus clientes en:

Tabla 1. Clasificacién de los clientes de la SPRBUN S.A.

Generadores de carga Intermediarios Transporte y
Operacion
Importadores Agencias de Aduana OT™M
Exportadores Agentes Internacionales de Carga Transportadores
Terrestres
Lineas Maritimas Agentes Maritimos Operadores Portuarios

Fuente: Manual de Calidad, Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.

Servicios facturados por SPRBUN S.A.

e Muellaje: Es el servicio que se presta a las motonaves que atracan y
permanecen amarradas a los muelles de la SPRBUN o0 se encuentran
abarloadas a otra motonave.

e Almacenaje: Es el servicio que se presta a la carga mediante el uso
temporal de espacios cubiertos o descubiertos dentro de las instalaciones
de la SPRBUN.

e Uso de Instalaciones Portuarias: Es el servicio prestado por la utilizacion
de la infraestructura y las instalaciones portuarias para ejecucion de las
operaciones, transferencia de la carga y actividades relacionadas con la
misma.
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Servicios prestados por el puerto a través de Operadores Portuarios.

Tabla 2. Servicios subcontratados por la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura.

Pilotaje Remolcadores

Estiba y desestiba de carga. Tratamiento de desechos
Consolidacién y desconsolidacion. Servicios logisticos.
Suministros combustibles y | Servicios de basculas.
avituallamiento.

Fuente: Manual de Calidad, Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.

4.1.6 Estructura organizacional

4.1.6.1 Organigrama de la empresa

La estructura jerarquica de la empresa se muestra en el organigrama general
directivo, como se muestra a continuacion:

Figura 1. Estructura Organizacional de la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.
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Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, Talento Humano.
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La maxima autoridad de la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura es la Asamblea
de Accionistas, la cual elige a la Revisoria Fiscal y a los miembros de la Junta Directiva,
éstos a su vez nombran al Gerente General, quien como Representante Legal de la
Sociedad, responde por la planeacion, ejecucion y control de todos los procesos que atafien
a las actividades de la organizacion.

4.1.7 Jefatura de Informacién y Servicio al Cliente

La mision de la Jefatura de SAC, es controlar la aplicacion de las politicas de Servicio al
Cliente acorde a los lineamientos de los acuerdos tarifarios establecidos con los Clientes,
establecer canales efectivos de comunicacidon para atender oportunamente sus
necesidades e identificar oportunidades de mejora en la prestacion de los servicios
portuarios. Ademas de mantener actualizada la informacion de los clientes y empresas de la
comunidad portuaria, atender las solicitudes y requerimientos que presenten, cumpliendo
las normas y procedimientos establecidos, con el fin de gestionar soluciones y dar
respuesta a las no conformidades presentadas antes, durante y después de prestar los
servicios por parte de la SPRBUN S.A.

Es en esta area donde se lleva a cabo todo el proceso de reclamaciones de los clientes
consignado en el procedimiento PM-ISC-0000 (recepcion y radicacion — atencion-
evaluacion).
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Figura 2. Organigrama de la Jefatura de Informacion y Servicio al Cliente.
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Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, Talento Humano.

Perfil de Cargos

+ Jefe de Informacién y Servicio al cliente

Tabla 3. Identificacién de cargo de Jefe de informacion y servicio al cliente

IDENTIFICACION DEL CARGO
NOMBRE DEL JEFE DE SERVICIO AL | NIVEL: ADMINISTRATIVO
CARGO: CLIENTE
No. DE 1 REPORTA A: GERENTE COMERCIAL
PERSONAS: Y DE SERVICIO AL
CLIENTE

AREA: GERENCIA COMERCIAL

Y DE SERVICIO AL

CLIENTE

Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, Servicio de Atencion al Cliente

» Objetivos del cargo
Autorizar y validar el registro en el Sistema Cosmos de las tarifas y contratos

establecidos por la SPRbun con los Clientes por concepto de beneficios tarifarios para
Garantizar la correcta aplicacion tarifaria
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Supervisar la ejecucion de encuestas a clientes externos para conocer la percepcion por
la prestacion del servicio, e implementar acciones correctivas a las debilidades
encontradas.

Identificar oportunidades de mejora en los procesos y formular propuestas de solucién
para una mayor efectividad en la prestacién de los servicios.

Velar por el debido cumplimiento de las Normas Aduaneras, el Reglamento Técnico de
Operacion, los procedimientos establecidos, particularmente los relacionados con las
ordenes para el retiro de los cargamentos, de la SPRBun.

Mantener comunicacion efectiva, con los Clientes para velar por el cumplimiento de los
compromisos acordados y solucionar inquietudes o necesidades presentadas.

Liderar reuniones a nivel de la Comunidad Portuaria, para informar de los cambios en
los procesos, para tratar temas considerados criticos que afectan la prestacion del
servicio en el Puerto.

Presidir el Comité Evaluador de Servicios con el propésito de tratar aspectos de
importancia formulados por el Cliente externo o interno que tienen incidencia sobre el
negocio.

Conocer y aplicar las normas de seguridad industrial definidas por la empresa.

Conocer y aplicar las herramientas del sistema de gestion de calidad, para la mejora
continua de los procesos.

» Definicion de funciones

Monitorear el registro y realizar seguimiento a la aplicacion tarifaria

Contribuir en la aplicacion de las encuestas a clientes, seguimiento al resultado.
Gestionar correctamente los requerimientos de los clientes

Hacer conocer las disposiciones legales, aprobar los procedimientos relacionados y
hacer seguimiento a la aplicacion de los mismos.

Hacer seguimiento los compromisos adquiridos por la Sociedad Portuaria
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Tabla 4. Requerimientos perfil de jefe de la Jefatura de Informacién y Servicio al Cliente.

REQUERIMIENTOS

EDUCACION | EXPERIENCIA CONOCIMIENTOS Formacion Experiencia
Y FORMACION Exigido deseable | Exigido deseable
Profesional en | Minimo (5) afios | Postgrado en X X
Ingenieria de experiencia en | Mercadeo,
Industrial, o | el area comercial | Comercio Exterior o
Carreras en Empresas de | Logistica
Administrativa | servicios de | Operacion Portuaria X X
s 0 | operacion Logistica X X
Econdmicas logistica ylo
comercio exterior.
Legislacion X X
Aduanera
Comercio Exterior X X
Administracion  de X X
Personal
Ingles X X

Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, Servicio de Atencion al Cliente.

+ Asistente de Informacién y Servicio al Cliente

Tabla 5. Identificacién del cargo de Asistente de Informacion y Servicio al Cliente

IDENTIFICACION DEL CARGO

NOMBRE DEL CARGO: ASISTENTE DE NIVEL: ADMINISTRATIVO
SERVICIO AL CLIENTE
No. DE PERSONAS: 1 REPORTA A: JEFE DE SERVICIO

AL CLIENTE

AREA:

GERENCIA COMERCIAL
Y DE SERVICIO AL
CLIENTE

Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, Servicio de Atencion al Cliente.

» Objetivos del cargo

Registrar la informacién de los clientes y empresas de la comunidad portuaria, para
mantener actualizada las bases de datos de la organizacion.
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Atender los reclamos, reintegros, solicitudes y requerimientos presentados por los clientes y
empresas de la comunidad portuaria, con el fin de resolver y dar tramite a las no
conformidades presentadas antes, durante y después de prestar los servicios por parte de
la SPRBUN S.A.

» Definicion de funciones

Registrar en el sistema informético portuario los datos béasicos de los clientes (importadores,
exportadores, operadores portuarios, operadores de transporte multimodal, agentes
maritimos, agentes de carga internacional y empresas de transporte) suministrados por
medio escrito.

Recibir, atender y evaluar las solicitudes, requerimientos y reclamaciones de los clientes
para gestionar respuestas oportunas y confiables

Registrar, parametrizar y mantener actualizadas las tarifas vigentes de la SPRBUN,
autorizadas por la Superintendencia de Puertos y Transporte, asegurando la correcta
aplicacion y facturacion de los servicios.

Mantener actualizada la base de datos donde se registran todos los clientes y empresas de
la comunidad portuaria para suministrar datos confiables a los procesos administrativos y
operativos.

Seguimiento permanente a la fecha de vencimiento de las resoluciones de operadores
portuarios.

Bloquear y desbloquear clientes en los sistemas de informacion por vencimiento de
resoluciones de Operador Portuario, cartera vencida, solicitud de las autoridades, solicitud
de las éareas.

Conocer y aplicar las herramientas del sistema de gestion de calidad, para la mejora
continua de los procesos.

Consolidar informacién para presentar informes gerenciales a la Jefatura del area
relacionados con el comportamiento de solicitudes, requerimientos, reclamos, averias,
faltantes, reintegros y siniestros.

Consolidar informacion para seguimiento al cumplimiento de acuerdos comerciales.

Atender solicitudes de requerimientos de los clientes via telefénica, brindando respuesta
oportuna y confiable.

Orientar a los clientes y usuarios acerca de los procesos operativos, tarifas, servicios y
herramientas de informacién ofrecidos por la organizacion.
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Acompafiamiento y seguimiento de las operaciones de los clientes por tipo de carga.

Tabla 6. Requerimientos perfil del Asistente de Servicio al Cliente.

REQUERIMIENTOS

EDUCACION

EXPERIENCIA

CONOCIMIENTOS
Y FORMACION

Formacién

Experiencia

Exigido | deseable

Exigido

deseable

Tecnologo en
Carreras
Administrativas
ylo Comercio
Exterior

Minimo (3) afios
de experiencia en
areas de servicios
logisticos,
operacion
portuaria ylo
comercio exterior.

Operacion
Portuaria

X

X

Logistica

X

Legislacion
Aduanera

Comercio Exterior

Técnicas de
Servicio y Atencion
al Cliente

Manejo de
Herramientas
ofimaticas

Manejo de
indicadores

Formacion en
sistemas de
gestion de calidad

Ingles

Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, Servicio de Atencion al Cliente
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4.1.8. Tipos de solicitudes y reclamos

Los diferentes tipos de requerimientos que pueden presentar los clientes segun
documentos internos de la organizacién son:

e Solicitud de anular factura: solicitud que presenta el cliente a SPRBUN para que anule
facturas generadas para servicios portuarios no utilizados.

e Solicitud de trazabilidad: solicitud que presenta el cliente a SPRBUN para que le
informe el proceso documental y operativo realizado para vehiculo, carga y contenedor.

e Solicitud de certificacion: solicitudes mediante el cual el cliente solicita a SPRBUN le
certifique entre otras:

a) Volumenes de carga movilizados

b) Reintegro ante SPRBUN- referencia
c) Facturacion generada

d) Temperatura para refrigerados

e Solicitud de documentos: solicitud que presenta el cliente a SPRBUN para que le
haga entrega de copias de documentos (EIR, averias, facturas, tarjas de carga suelta,
entre otras)

e Solicitud de conexién cosmos: conexion a sistema COSMOS.

e Solicitud de registro filmico: Solicitud que presente al cliente a SPRBUN para que le
genere registro filmico de diferentes eventos relacionados con carga, equipos Yy
contenedores.

e Solicitud de pago electronico PSE: solicitud que presenta el cliente a SPRBUN para
gue le asigne pasword para realizar pagos a través del portal.

e Solicitud de convenio: solicitud que presenta el cliente a SPRBUN para que se evalle
otorga de pago posterior de servicios portuarios

e Solicitud de alivio econdmico: Solicitud que presenta el cliente a SPRBUN para que
se evalle descuentos sobre servicios portuarios causados, cancelados y/o pendientes
de cancelar.

e Reclamo: Devolucion de facturas de servicios inherentes a la operacién portuaria y
otros.

e Reclamo por no embargo y/o Retiro de Carga: errores en procesos administrativos y
operativos de SPRBUN por los cuales no se finalizé el embarque y/o retiro de carga y
contenedores, originando costos adicionales al cliente.

e Reclamos por Averias: novedades presentadas a la carga, contenedores y motonaves.

e Reclamos por Faltantes: Novedades presentadas a la carga y contenedores.

¢ Reintegro: Solicitud mediante la cual el cliente requiere le sean devueltos valores por
servicios facturados inherentes a la operacion portuaria y a otros, pagados por los
clientes ala SPRBUN S.A.

e Queja: manifestacion de una mala atencion, demoras en procesos etc.
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Para esto, los clientes y usuarios tienen a su disposicion el siguiente procedimiento “PM-
ISC-0000” vy los instructivos M-ISC-0007, el cual explica cdmo debe ser la presentacion de
reclamos, reintegros, solicitudes y requerimientos, el IM-ISC-0001, en el cual se expone las
condiciones para presentar los reclamos de facturas sin cancelar y el IM-ISC-0003 que
explica el cdmo se deben de presentar los reclamos por concepto de dafios a contenedores
averias y faltantes de carga, para radicar cualquier tipo de requerimientos ante el la

SPRBun S.A.

4.8.9 Grupos y areas definidas en SAC

Estos son los grupos y areas definidos en el area de servicio al cliente, las cuales tienen
relacion con los requerimientos presentados por los clientes, ya que estas son las que
responden a los casos presentados por estos.

Tabla 7. Grupo y areas definidos en la jefatura de Servicio al Cliente.

GRUPO

AREAS

Gerencia general

Gerencia general

Oficina juridica

Direccién de seguridad

Gerencia administrativa

Gerencia financiera

Gerencia financiera

Facturacion

Tesoreria

Contabilidad

Gerencia comercial y de servicio al
cliente

Jefatura de informacion y servicio al cliente

Centro de informacion y documentacion cid

Gerencia de operaciones

Subgerencia de operaciones

Departamento de almacenaje

Coordinacion de servicios terrestres

Sector externo

Gerencia de equipos

Coordinacién de gruas

Gerencia de informéatica

Gerencia de informéatica

Jefatura de servicio al cliente

Direccion de impuestos y adunas

Servicio al cliente

Fuente: Procesos operativo Jefatura de Informacion y Servicio al Cliente SPRBUN S.A.
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La siguiente tabla describe los tipos de casos presentados por los clientes y las areas que
intervienen en el proceso de darle la respuesta a los mismos.

Tabla 8. Tipo de casos y areas que intervienen en larespuesta a los casos definidas en el areade Servicio al Cliente.

TIPO DE CASO

AREAS QUE INTERVIENEN

Reclamos de Factura Sin Cancelar

Solicitud de anular factura

Servicio al cliente, CID, facturacion, subgerencia de
operaciones, coordinacion de grdas, coordinacion
terrestre, almacenaje y sector externo

reclamos por averias a la carga,
contenedores y motonaves

Almacenaje, Sector Externo y Subgerencia de
Operaciones

Reclamo por no embargo y/o Retiro de
Carga y contenedores

CID, Almacenaje, Coordinacién Terrestre, Sector
Externo e Informéatica

Solicitud Certificacion

Solicitud Documentos

Solicitud Trazabilidad

CID, Almacenaje, Coordinacién Terrestre, Sector
Externo e Informatica

Solicitud conexion Cosmos

Solicitud de pago electrénico PSE

Servicio al cliente e informatica

Solicitud Alivio econémico

servicio al cliente y gerencia general

Solicitud convenio

servicio al cliente, gerencia financiera y gerencia general

solicitud registro filmico

servicio al cliente, facturacion y direccion de seguridad

Fuente: Procesos operativo Jefatura de Informacion y Servicio al Cliente SPRBUN S.A
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4.2. MARCO NORMATIVO

A continuacion se presenta la Normatividad en la que se fundamenta esta
investigacion:

4.2.1 NTC-ISO 10001. Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente.

Directrices para los codigos de conducta de las organizaciones proporciona una
orientacion para la planificacion, el disefio, el desarrollo, la implementacion, el
mantenimiento y la mejora de los codigos de conducta para la satisfaccion del
cliente. Es decir oriente a las empresas que desean plasmar las promesas hechas
a sus clientes, a través de un codigo de conducta.

Esta norma proporciona orientacion para ayudar a una organizacion a determinar
gue las disposiciones de su codigo para la satisfaccion del cliente cumplen las
necesidades y expectativas del cliente, y que el cddigo para la satisfaccion del
cliente es exacto y no induce a error. Su utilizacion puede.

e Fomentar las practicas de comercio justo y la confianza del cliente en una
organizacion.

e Mejorar el entendimiento del cliente sobre que esperar de una organizacion
en términos de sus productos y las relaciones con los clientes, reduciendo
asi la probabilidad de malentendidos y quejas.

e Disminuir potencialmente la necesidad de nueva reglamentacion que rija la
conducta de la organizacién respecto a sus clientes.*

4.2.2 NTC-ISO 10002. Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente

Directrices para el tratamiento de las quejas en las organizaciones proporciona
orientaciones para el disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de
guejas eficaz y eficiente para todo tipo de actividades comerciales o no
comerciales, incluyendo las relacionadas con el comercio electrénico. Esta
destinada a beneficiar a la organizacion y a sus clientes, reclamantes y otras
partes interesadas.

4 ICONTEC, Servicio al cliente. NTC-ISO 10001, Gestién de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para los cédigos de conducta de
las organizaciones.
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El tratamiento de las quejas a través de un proceso como esta descrito en esta
Norma internacional puede incrementar la satisfaccion del cliente. Alentando a la
retroalimentacion del cliente, incluyendo las quejas si los clientes estan
satisfechos, se pueden ofrecer oportunidades para conservar o incrementar la
lealtad y aprobacion del cliente, y mejorar la competitividad local e internacional .

La implementacién del proceso descrito en esta Norma Internacional puede:

e Proporciona al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de quejas
abierto y sencillo;

e Incrementar la capacidad de la organizacion de responder a las quejas de
forma coherente, sistematica y responsable para lograr la satisfaccion del
reclamante y de la organizacion.

e Incrementar la habilidad de la organizacién para identificar tendencias,
eliminar las causas de las quejas y mejorar las actividades de la
organizacion.

e Ayudar a una organizacion a crear un acercamiento al enfoque al cliente
para la resolucion de las quejas y alentar al personal a mejorar sus
habilidades en el trabajo con los clientes; y

e Proveer la base para la revision y analisis continuo del proceso de
tratamiento de las quejas, su resolucion y los procesos de mejora
realizados.

*
o

Relacion con las normas ISO 9001:2000 e ISO 9004:2000

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

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

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

La Norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre la mejora continua del
desempefio. El uso de la Norma ISO 1002 puede promover la mejora del
desempefio en las areas del tratamiento de las quejas e incrementar la
satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Esto puede también facilitar

ICONTEC, Servicio al cliente. NTC-ISO 10002. Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para el tratamiento de las quejas
en las organizaciones.
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la mejora continua de la calidad de los productos basandose en la
retroalimentacion del cliente y de otras partes interesadas.

4.2.3 NTC-ISO 1003. Gestion de la calidad. Satisfacciéon del cliente.

Directrices para la resolucion de conflictos de forma externa a las organizaciones
brinda orientacion a una organizacién para la planificacion, la utilizacion, el
mantenimiento y la mejora de un proceso eficaz y eficiente de resolucion de
conflictos para las quejas que no se han resuelto por la organizacién. La mayoria
de las quejas pueden resolverse satisfactoriamente dentro de la organizacién sin
necesidad de consumir mucho tiempo o de utilizar procedimientos tediosos.

Hay diferentes métodos para la resolucion de conflictos y diferentes términos
utilizados para describirlos. Estos métodos son de facilitacion, de asesoria o
determinativos. Cada método se puede utlizar solo o se pueden utilizar
secuencialmente.®

Esta norma puede utilizarse para:

e Disefiar un proceso de resolucion de conflictos y decidir cuando ofrecer la
resolucién de conflictos al reclamante, y

e Seleccionar un proveedor de resolucion de conflictos que sea capaz de
cumplir con las necesidades y expectativas especificas de una
organizacion.

Esta norma puede ayudar tanto a individuos como a organizaciones en la
evaluacion de la eficacia, y la equidad del proceso de resolucién de conflictos de
una organizacion. La implementacion de esta norma puede:

e Proporcionar una resolucion de conflictos flexible que, en comparacion con
los procesos que utilizan recursos judiciales, pueden ser menos caros, mas
faciles y mas rapidos, especialmente en conflictos transfronterizos.

e Ayudar a reforzar la satisfaccion y la fidelidad del cliente.

e Mejorar la capacidad de una organizacion para identificar y eliminar las
causas de los conflictos.

Esta norma es compatible con las normas ISO 10001 e ISO 10002. Estas tres
normas pueden utilizarse independientemente o en conjunto. Cuando se utilizan
juntas, las normas ISO 10001 e ISO 10002 y esta norma pueden ser parte de un
marco mas amplio e integrado, para incrementar la satisfaccion del cliente a través

6
ICONTEC, Servicio al cliente. NTC-ISO 10003. Gestién de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para la resolucién de conflictos de
forma externa a las organizaciones
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de los cdédigos de conducta, el tratamiento de las quejas y la resolucién de
conflictos.

La norma ISO 10001 contiene orientacioén sobre los cédigos de conducta para la
satisfaccion del cliente de las organizaciones. Tales codigos, al exponer lo que los
clientes pueden esperar de la organizacién y de sus productos, pueden disminuir
la probabilidad de que surjan problemas y pueden eliminar las causas de las
guejas y de los conflictos. Cuando las quejas y los conflictos surgen, la existencia
de cddigos de conducta puede ayudar a las partes a comprender las expectativas
del cliente y los esfuerzos de la organizacién por satisfacer tales expectativas.

La norma ISO 10002 contiene orientaciones sobre el tratamiento interno de quejas
relacionados con el producto. Esta norma (ISO 10003) puede utilizarse cuando las
guejas no se han resuelto internamente.
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4.3 MARCO DE ANTECEDENTES

e Proyecto de grado presentado como requisito para obtener el titulo de
pregrado de: Ingenieria Industrial en la Universidad Tecnoldgica de Pereira,
en la ciudad de Pereira, afio 2008, autor David Eduardo Montoya Quirama,
el cual tiene por titulo, “DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
PROGRAMA DE SATISFACCION AL CLIENTE PARA SUZUKI MOTOR
DE COLOMBIA S.A. QUE AVALE EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA
DE CERTIFICACION ISO 9001:2000”. EIl sistema del actual servicio al
cliente presenta muchas limitaciones en cuanto al contacto con el cliente
real (cliente usuario final de motocicletas marca Suzuki.) y la generacion de
informacion e indicadores que permitan conocer realmente como se
encuentra el cliente en relacibn a su satisfaccién con el producto y los
servicios ofrecidos por la compafia; esto soportado por la NO
CONFORMIDAD obtenida durante la auditoria interna llevada a cabo en el
mes de junio del presente afio, y en la cual relaciona que “En el momento
de la revision, la empresa ha desestimado el uso de las encuestas de
satisfaccion del cliente y las ha remplazado por el seguimiento a la linea
018000 y el portal de internet. No existe un tratamiento dado a la
satisfaccion del cliente a través de otras metodologias.”

El objetivo que se planted el autor fue Establecer un programa de ambito
nacional que permita medir la satisfaccion de los clientes de Suzuki Motor
de Colombia S.A. a través de indicadores de servicio, avalando el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2000, que permita observar un
mejoramiento continuo.

Para el desarrollo de su investigacion utilizo una metodologia inductiva. Y
concluyo que : las actividades llevada a cabo dentro de la compaiiia,
realmente no esa midiendo la satisfaccion de los clientes, y por la falta de
documentacion, seguimiento y control de estos, no avalan el cumplimiento
de la norma de certificacion ISO 9001:2000, generando inconformidad
dentro del sistema.

Las personas integrantes de la compafiia, no conocen los beneficios y las
ventajas que conllevan tener a un cliente satisfecho, tanto para la compairiia
como para ellos mismos, mejorando directamente su calidad de vida y
ambiente de trabajo. Y recomendd, la implementacion del programa de
satisfaccion del cliente y su continuo mejoramiento que ofrezca efectividad
y rentabilidad para los involucrados.’

e Proyecto de investigacion presentado como requisito para obtener el
titulo de: Administrador de Empresas en la Universidad Nacional Abierta y
a Distancia (UNAD), en la ciudad de Palmira, afio 2008, autora Maria

! MONTOYA QUIRAMA, David Eduardo: Disefio e implementacion de un programa de satisfaccion al cliente para Suzuki
motor de Colombia S.A. QUE AVALE EL CUMPLIMIENTO DE LA NORMA DE CERTIFICACION ISO 9001:2000. Pereira
2008. Trabajo de grado (Ingeniero Industrial). Universidad Tecnoldgica de Pereira. Facultad de Ingenieria Industrial.
Disponible en el catalogo en linea de la Universidad Tecnoldgica de Pereira: < http://recursosbiblioteca.utp.edu.co >
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Consuelo Barbosa Gonzalez, el cual tiene por titulo, “FORTALECIMIENTO
DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA COMPANIA MULTIPROYECTOS
S.A” la cual planteo como problema de investigacion. La empresa,
considera al cliente como “coco o preocupacion “en vez de considerarlo el
amigo o socio comercial que toma la decision de compra en un momento
determinado, no se lleva un sistema de andlisis de los clientes, donde se
observe una relacion de criterios que, debidamente aplicados, puedan dar
una vision clara de la situacion y permitir tomar mejores decisiones.

Para la recoleccion de datos la autora utilizo la encuesta a los clientes
internos y externos de la organizacioén, uno de los hallazgos mas relevantes
fue el definir que los clientes dicen que la empresa no supera sus
expectativas, situacion que es agravante para la compafia, ya que, esta
tenderia a desaparecer en el futuro sino fortalece su servicio al cliente.
Algunas de sus recomendaciones fueron: a) involucrar a los clientes en los
procesos de desarrollo de productos, identificacion de necesidades y
tendencias. El asesor debe tener una cuota de propuestas nuevas a sus
clientes actuales y potenciales. B) se debe realizar una capacitacion a los
asesores en los siguientes aspectos: conocimiento técnico del producto,
servicio postventa, mercadeo del producto (competencia, comercializacion y
demandaé), estas deben ser programadas por el departamento de gestion
humana.

e Proyecto de grado presentado como requisito para obtener el titulo de
Administrador de Empresas en la Universidad del valle, Buenaventura 2011
presentado por Mauricio Batioja Rodriguez. Titulo “PROPUESTA DE
MEJORAMIENTO DE SERVICIO AL CLIENTE PARA EL
AGENCIAMINETO DE ADUANERO EN MALCO S.A SUCURSAL
BUENAVENTURA?”. En el cual planteo como problema la inconformidad de
los clientes, lo que sugiere falencias en la prestacion del servicio al cliente y
a pesar que la empresa posee buenas herramientas para mantener
informado al cliente en linea y en tiempo real del status de sus operaciones,
estas no son utilizadas de forma correcta. Su objetivo general fue “Disefiar
una propuesta de mejoramiento del servicio al cliente para el agenciamiento
aduanero en MALCO S.A., sucursal buenaventura”. Una de sus
conclusiones fue que falta de sensibilizacion y toma d conciencia del papel
gue juega el cliente dentro de la organizacion, y por ende el nivel de calidad
gue se le debe ofrecer al mismo y recomendd capacitacion de los
empleados.’

8 BARBOSA GONZALEZ, Maria Consuelo: Fortalecimiento del Servicio al Cliente en la compafifa Multiproyectos S.A.
Palmira 2008. Trabajo de grado (Administrador de Empresas). Universidad Nacional Abierta y a Distancia. Escuela de
Ciencias Administrativas, Contables, y Administrativas. Disponible en el link< http://repository.unad.edu.co/e-
rints/bitstream/10597/313/1/2008-02-01P-0004.pdf >
Batioja Rodriguez, Mauricio: Propuesta de mejoramiento de Servicio al Cliente para el Agenciamiento de Aduanero en
MALCO S.A Sucursal Buenaventura. Buenaventura 2011. Trabajo de grado (Administrador de Empresas). Universidad del
valle. Facultad de Ciencias de la Administracion.
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4.4 MARCO TEORICO

4.4.1 Teoria general de sistemas

Lateoria de sistemas (TGS)o enfoque sistémicoes un esfuerzo de
estudio interdisciplinario que trata de encontrar las propiedades comunes a
entidades llamadas sistemas. Su puesta en marcha se atribuye
al bidlogo austriaco Ludwig von Bertalanffy, quien acufi6 la denominacién a
mediados del siglo XX.

La Teoria General de los Sistemas (TGS), propuesta, por L. von Bertalanffy (1945)
aparece como una metateoria, una teoria de teorias, que partiendo del muy
abstracto concepto de sistema busca reglas de valor general, aplicables a
cualquier sistema y en cualquier nivel de la realidad.

La TGS surgio debido a la necesidad de abordar cientificamente la comprension
de los sistemas concretos que forman la realidad, generalmente complejos y
Unicos, resultantes de una historia particular, en lugar de sistemas
abstractos como los que estudia la Fisica.

La idea de Bertalanffy surge a partir de la no existencia de conceptos y elementos
gue le permitieran estudiar los sistemas vivos (posteriormente se consideran a los
sistemas sociales también), ya que éstos son sistemas complejos con propiedades
particulares y diferentes a las de los sistemas mecanicos. Igualmente, consideré la
tendencia hacia la integracion de diferentes tipos de ciencias naturales, sociales e
incluso exactas, con el fin de dar soluciones mas integradas a los problemas
presentes en los sistemas; y en oposicion a la creciente especializacion del
conocimiento que se habia dado hasta ese entonces y seguia en aumento.
Bertalanffy considerd que el objeto de estudio de todas las ciencias debian ser los
sistemas. ™

Enfoque Sistémico Sintesis

e Expansionismo: Todo fendmeno hace parte de uno mayor; evalia el
desempeiio del sistema en relacion con el que lo contiene; no negar la
constitucion en partes. Vision orientada al todo

e Pensamiento sistémico: Un sistema se explica como parte de uno mayor y en
términos del papel que desempenia; el interés de su utilizacién consiste en unir
las cosas.

e Teleologia: El principio de la relacion Causa — Efecto, es necesario pero no
suficiente para explicar un fenémeno

10 RAMIREZ C, Luz Arabany, “Teoria de Sistemas”. [en linea].

<http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4060001/Material_extra/T eor%C3%ADa%20de%20Sistemas.pdf>
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e Probabilismo: Estudio del comportamiento orientado al logro de objetivos,
relacion entre variables y fuerzas reciprocas, considera el todo como diferente
de sus partes.™

4.4.2 Kaizen

La gestion de calidad total consiste en la aplicacion de métodos cuantitativos y
recursos humanos para mejorar el material y los servicios suministrados a una
organizacion, los procesos dentro de la organizacion, y la respuesta a las
necesidades del consumidor en el presente y en el futuro. La gestion de calidad
total integra los métodos de administracion fundamentales con los esfuerzos de
perfeccionamiento existentes y los recursos técnicos en un enfoque corregido,
orientado al mejoramiento continuo.

Orientacion hacia el proceso, antes que simplemente orientacion al resultado. Al
estar orientados hacia el proceso, podemos influir sobre el resultado en una etapa
preliminar. La orientacion hacia el proceso exige que nos replanteemos por qué
las cosas se hacen de determinada manera. Al mejorar la calidad del proceso se
mejora la calidad del resultado.

Los caminos por los cuales podemos realizar la mejora continua son varios pero el
principal es el Control Total de Calidad. La primera y mas importante
preocupacion debe estar centrada en la calidad de las personas. Una empresa
gue crea calidad en su personal estd a medio camino de producir articulos de alta
calidad. Construir la calidad en las personas significa ayudarlas a llegar a ser
conscientes de Kaizen. En el entorno del trabajo abundan los problemas de los
mas diversos tipos y naturaleza, debiendo ayudarse a la gente a identificar estos
problemas, para lo cual es menester entrenar al personal en el uso de los diversos
tipos de herramientas destinados tanto a la resolucién de problemas como a la
toma de decisiones.*

4.4.3 Lacalidad del servicio a la conquista del cliente

Jacques Horovitz, dice que el Servicio es el conjunto de prestaciones que el
cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como consecuencia del
precio, la imagen y la reputacion del mismo. El servicio es algo que va mas alla de
la amabilidad y de la gentiliza. Claro que una sonrisa nunca esta de mas.

1 RAMIREZ C, Luz Arabany, “Teoria de Sistemas”. [en lineal].
<£1ttp://www.virtual.una|.edu.co/cursos/sedes/manizales/4060001/Material_extrafl’ eor%C3%ADa%20de%20Sistemas. pdf>
Kaizen [en linea] :www.crearmas.com/udocumentos/KAIZEN. pdf
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El Cliente es el Rey, insistiremos bastante: no hay empresa sin cliente. Aun a
riesgo de derribar una puerta abierta, se recordara este dato evidente, el que a
menudo es olvidado. Todo es para el cliente y gira en torno a é€l.

El cliente es pues, el punto de partida de una estrategia de servicio. El objetivo de
una buena estrategia de servicio debe consistir en mantener a los actuales
clientes y atraer los clientes potenciales. Es, pues, fundamental conocer y seguir
de cerca sus necesidades. Todas las empresas que se olvidan de este principio
elemental estdn condenadas a desaparecer en un plazo mas o menos corto.

Segun Horovitz, para conocer la verdadera satisfaccion del cliente, hay que pedirle
su opinién y hacerlo de forma que tenga sentido para él, también se puede medir
la calidad del servicio prestado por la cantidad de reclamos que presenten los
cliente.’?

4.4.4 Marketing de servicios

Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner, en su libro MARKETING DE SERVICIOS,
las autoras plantean un Enfoque de Integracion del Cliente a la Empresa,
expresan que: la Solicitud de reclamaciones o quejas; es una forma de
investigacion ya que por medio de estas las empresas recolectan y documentan
las reclamaciones de los clientes y después emplean dicha informacion con el
proposito de identificar a los clientes insatisfechos, de corregir los problemas
individuales cuando es posible y de reconocer los puntos donde el servicio falla
regularmente. Investigar las reclamaciones constituye uno de los tipos de
investigacion mas sencillos que una empresa puede llevar a cabo; para muchas
compafias las reclamaciones de los clientes son el Unico contacto que tienen con
Sus usuarios.

Para que esta técnica sea eficaz es necesario registrar rigurosamente el nimero y
el tipo de reclamaciones que se reciben a través de diversos canales, y después
trabajar para eliminar las mas frecuentes. Las empresas deben de resolver tanto
los problemas individuales de los clientes como buscar los patrones generales que
les permita eliminar los puntos de falla. La empresa debe construir un depositario
para esta informacion y reportar los resultados con cierta frecuencia, quiza
semanal o mensualmente.

¢, Qué esperan los clientes cuando reclaman? Por lo general, cuando los clientes
se toman el tiempo y el esfuerzo de reclamar, sus expectativas son altas. Esperan
gue la ayuda se les preste con rapidez. Esperan ser recompensados por el
perjuicio y los inconvenientes sufridos. Ademas de esperar que se les trate

13 HOROVITZ, Jacques, L a Calidad del Servicio. A la conquista del cliente. Mc GRAW — HILL/INTERAMERICANA DE
ESPANA S.A 1991.
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correctamente durante el proceso. Especificamente, los clientes quieren que sus
reclamaciones se manejen con equidad y justicia.**

14 Valerie A. Zeithaml y Mary Jo Bitner: Marketing de Servicios, U.S.A. McGraw-Hill/Interamericana Editores, A.A. de C.V,
2002
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4.5. MARCO CONCEPTUAL

Los conceptos son construcciones o imagenes mentales, por medio de las cuales
comprendemos las experiencias que surgen de la interaccion con nuestro entorno.
Y para comprender mejor esta investigacion se presentan a continuacion los
siguientes conceptos:

4.5.1 ¢Qué es servicio al cliente?

El servicio al cliente es el servicio que se proporciona para apoyar el desempefio
de los productos basico de la empresa.

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el
fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se
asegure un uso correcto del mismo. El servicio al cliente es una potente
herramienta de mercadeo.

Caracteristicas del servicio al cliente

e EIl servicio al cliente es un intangible. Es eminentemente perceptivo, asi
tenga algunos elementos obijetivos.

e Es perecedero. Se produce y consume instantaneamente

e Es integral. En la produccion del servicio es responsable toda la
organizacion, por ello, todos los colaboradores de la empresa son parte
fundamental en la calidad del ciclo del servicio, que genera la satisfaccion o
insatisfaccion de los clientes.*

4.5.2 Calidad: Condicion en que un producto cumple con las caracteristicas
inherentes y las atribuidas por la informacion que se suministre sobre él.

4.5.3 Auditoria del servicio. La auditoria del servicio es uno de los elementos
fundamentales en un programa de servicio al cliente. Un componente de las
estrategias de competitividad de una empresa.

La auditoria del servicio es el conjunto de estrategias que una empresa disefa
para escuchar en forma metddica y sistematica, la evaluacion que el cliente hace
de la calidad y los niveles de satisfaccion, con el servicio que recibe, dentro de los
estandares de excelencia previamente acordados o definidos.

15 BARBOSA GONZALEZ, Maria Consuelo: Fortalecimiento del Servicio al Cliente en la compafia Multiproyectos S.A.
Palmira 2008. Trabajo de grado (Administrador de Empresas). Universidad Nacional Abierta y a Distancia.
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4.5.4 Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo
tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes,
satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las expectativas de
los clientes.

4.5.5 Estrategia: es un conjunto de acciones planificadas sistematicamente en el
tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin o mision.

4.5.6 Reclamante: Persona, Organizacion, o su representante, que expresa una
o 16
queja.

4.5.7 Queja: Expresion de insatisfaccion hecha en una organizacion, con respecto
a sus productos, o al propio proceso de tratamiento de quejas, donde se espera
una respuesta o una resolucion explicita o implicita. *’

4.5.8 Cliente: Organizacion o persona que recibe un producto o servicio.

o Es la persona mas importante en cualquier negocio.
e No depende de nosotros; nosotros dependemos de él.
e No interrumpe nuestro trabajo; es el propdsito del mismo.

4.5.9 Satisfaccion del Cliente: percepcion del cliente sobre el grado en que se
han cumplido los requisitos.*®

4.5.10 Clientes Satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempeiio de la
empresa, el producto y el servicio como coincidente con sus expectativas. Si se
quiere elevar el nivel de satisfaccion de estos clientes se debe planificar e
implementar servicios especiales que puedan ser percibidos por ellos como un
plus que no esperaban recibir.

4.5.11 Clientes Insatisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la
empresa, el producto y/o el servicio, por debajo de sus expectativas. Si se quiere
recuperar la confianza de éstos clientes, se necesita hacer una investigacion
profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para luego realizar las
correcciones que sean necesarias.

4.5.12 Organizacion: Conjunto de personas e instalaciones con una disposicion
de responsabilidades, autoridades y relaciones.

16
ICONTEC, Servicio al cliente. NTC-ISO 10001, Gestion de la calidad. Satisfaccion del cliente. Directrices para los codigos de conducta de

las organizaciones. pag. 2.
Ibid., Pag. 2.

18
Ibid., P4g. 2.
' |bid., pag. 3.
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4.5.13 Reclamo: Se define como reclamo al planteamiento de cualquier anomalia,
gue afecte a alguna persona o empresa, que sea presentado por escrito por el
reclamante.

4.5.14 Averia: Dafio que padecen las mercaderias o géneros.

4.5.15 Factura: Documento emitido por Sociedad Portuaria Regional de
Buenaventura S.A, en el cual se liquida cobro por servicios, en este
documento se detalla: Comprador, usuario, direccién, nombre, cddigo del
servicio liquidado, tarifa aplicada, tasa de cambio, fecha elaboracién de la
factura y fecha de vencimiento.?

4.5.16 Sistema administracion de clientes (SAC): Sistema de administracion de
clientes, que permite manejar y gestionar en una forma mas efectiva las
relaciones comerciales y de servicio con los clientes de la SPRBun S.A.%

45.17 Caso: Corresponde a todos los reclamos, reintegros, solicitudes, y
requerimientos presentados por los clientes de SPRBun, radicados en el
sistema SAC, médulo de casos.?

% instructivo IM-ISC-0001- reclamos de facturas sin cancelar, pag 1.
21 Procesos operativo jefatura de informacién y servicio al cliente SPRBUN S.A., Pag. 55
2 |bid., pag 55
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5. ASPECTOS METODOLOGICOS

5.1. TIPO DE INVESTIGACION

El presente estudio se realiza en la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura,
utilizando principalmente, una investigacién de tipo descriptiva, identificando
formas de conductas, actitudes, costumbres de las personas involucradas dentro
del proceso de servicio al cliente de la SPRBUN S.A., determinando con esto de
donde se deriva el problema presentado en el proceso de servicio al cliente.

5.2 METODO DE INVESTIGACION

Los dos métodos de investigacion a utilizar son:

Investigacion Documental: ya que la obtencidén de los datos proviene de
la recopilacion de material existente en forma de documentos
proporcionados por la SPRBUN S.A., y otras fuentes. Ademas las ciencias
administrativas, ciencias de la educacion y ciencias politicas usan
preferentemente la investigacién documental.

Investigacion de Campo: Ya que la recoleccion de los datos se hara
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar variable alguna. Y esta se enmarca dentro de un espacio o
ambiente determinado, en donde la observacion de un fenémeno es el
objetivo.

5.3TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recoleccion de la informacién se utilizaron fuentes primarias y secundarias.

Fuentes primarias: por medio de la observacion del desarrollo de servicio al
cliente y la realizacién de reuniones al personal encargado del servicio al cliente
de la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A, y con los representantes
de las areas encargadas de responder los reclamos de los clientes.
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Fuentes secundarias: apoyados en los documentos, registros e informes internos
de la SPRBun S.A, los cuales contienen informacion acerca del registro de los
clientes, procedimientos de mejoras del area, guia del proceso de servicio al
cliente, informes de las auditorias internas y externas.

5.4 POBLACION

Debido a que con el presente trabajo se pretende hacer una propuesta de
mejoramiento en el proceso de Servicio al Cliente en la Sociedad Portuaria
Regional de Buenaventura S.A., se va a tomar como base para este estudio a
todo el personal de la Jefatura de Informacion y Servicio al Cliente conformado por
6 asistentes y 1 jefe y al personal responsable de las areas a donde se
direccionan los reclamos de los clientes como son, Jefe de Almacenaje,
Subgerente de Operaciones, Jefe de Servicios Terrestres, Director de Seguridad,
Coordinador de Sector Externo, las Jefes de Tesoreria y de Contabilidad y la
Gerente Financiera.
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6. ANALISIS DEL PROCESO ACTUAL DE SERVICIO AL CLIENTE EN
LA SOCIEDAD PORTUARIA REGIONAL DE BUENAVENTURA S.A

En este numeral se detallara inicialmente, lo que la Sociedad Portuaria Regional
de Buenaventura ha determinado en el Procedimiento de Servicio de Atencion al
Cliente, seguido se procedera a hacer un andlisis del proceso actual del SAC.

Para la realizacion del diagnéstico de la situacion actual del proceso del Servicio
de Atencion al cliente, la investigadora utilizé informacion de la base de datos del
area, informacién de las auditorias internas y externas realizadas en enero y
febrero de 2013 y de las jornadas de trabajo que se organizaron con las areas
para dar solucion a la no conformidad encontrada en la auditoria externa de
seguimiento.

6.1 PROCEDIMIENTO DE SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE

La Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A, tiene definido un
procedimiento para el Servicio de Atencion al Cliente, el cual tiene las siguientes
etapas.

Objetivo

Atender los reclamos, reintegros, solicitudes y requerimientos presentados por los
clientes y empresas de la comunidad portuaria, con el fin de resolver y dar tramite
a las no conformidades presentadas antes, durante y después de prestar los
servicios por parte de la SPRBUN S.A.

Alcance

Este procedimiento aplica a los reclamos, reintegros, solicitudes y requerimientos
presentados por los clientes y empresas de la comunidad portuaria, en la oficina
principal y en las oficinas regionales.
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Figura 3. Etapas del proceso de Servicio de Atencion al Cliente.
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Figura 4. Flujo de proceso de servicio al cliente
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Fuente: Procedimiento de Servicio de Atencion al Cliente, Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.
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6.1.1 Recepcioén y radicacion

Figura 5. Flujo de recepcién y radicacién
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Fuente: Procedimiento de Servicio de Atencién al Cliente, Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.

e Requisitos de recepcion

Segun el procedimiento. El Asistente de Informacion y Servicio al Cliente recibe
del cliente dentro de los horarios (8:00 am a 12:00 pm) definidos y previo
cumplimiento de los requisitos, reclamos, reintegros, solicitudes y requerimientos.
Cuando los reclamos, reintegros, solicitudes y requerimientos no cumplan con las
especificaciones definidas en el instructivo de presentacion de reclamos,
reintegros, solicitudes y requerimientos a SPRBUN, cddigo IM-ISC-0007, el
Asistente de Informacion y Servicio al Cliente diligenciara el registro RSC-ISC-
0007 en el cual indica la causal de devolucion y entrega al cliente firmado por las
partes.

e Radicacion
Segun el procedimiento. El Asistente de Informacion y Servicio al Cliente radica en
el Sistema Administracion de Clientes SAC, (Mddulo Casos), el cual, notifica
automaticamente (buzon de mensajes) al cliente:

- Consecutivo o0 numero de caso (para proceso de seguimiento y tramite)
- Tipo de Caso
- Tiempo de Respuesta

50



El Asistente de Informacién y Servicio al Cliente genera Reporte o pantallazo de
radicacion de SAC y entrega al cliente.

6.1.2 Atencion de casos

Figura 6. Flujo de atencion a casos
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Fuente: Procedimiento de Servicio de Atencion al Cliente, Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.

e Direccionamiento

El Asistente de Informacidén y Servicio al Cliente analiza y evalta el reclamo,
reintegro, solicitud y requerimiento presentado por el cliente, identifica a qué tipo
de servicio corresponde y que area debe atender el caso segun lo definido en los
instructivos vinculados.

El Asistente de Informacion y Servicio al Cliente crea solicitud del caso via SAC y
direcciona al area responsable conforme a los tiempos definidos a las areas para
presentar la respuesta segun el tipo de caso.

e Tramite y seguimiento de casos
El Asistente de Informacién y Servicio al Cliente, diariamente realiza seguimiento a

la respuesta de cada uno de los casos enviados a las areas, de existir respuesta,
procede conforme al tipo de caso.

51



El Asistente de Informacién y Servicio al Cliente, quincenalmente genera reporte
de los casos enviados a las diferentes areas y pendientes de respuesta, conforme
a los tiempos definidos por tipo de caso o tiempo de respuesta que tiene el area
para atender dicho requerimiento, teniendo en cuenta:

- Para el caso de la Gerencia Administrativa el tiempo indicado es para
aquellos casos que se le entregan para proceso con el Seguro.

- El tiempo para respuesta que se le otorga a las areas, empieza a contar
desde el momento en el cual el caso es asignado a través de SAC.

Nota: Es importante que las areas respondan en SAC solo y nada méas cuando la
respuesta corresponde a lo solicitado por el cliente.

e Cierrede casos

El Asistente de Informacion y Servicio al Cliente, recibe del area que atendio el
caso, la respuesta a través de SAC, modulo de casos y sus conclusiones, cuando
diere lugar envia los soportes documentales para dar respuesta al cliente, de
acuerdo a los instructivos vinculados.

Una vez finalizado el proceso de analisis y evaluacion del caso, presentado por el
area que lo atendio, el Asistente de Informacion y Servicio al Cliente, oficia al
cliente y procede a cerrar el caso en SAC, modulo de casos.

El Asistente de Informacion y Servicio al cliente debe retroalimentar al area
encargada que atendio el caso, sobre la reclamacion en los casos de averias,
faltantes y siniestros.
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6.1.3 Evaluacion Comportamiento Casos

Figura 7. Flujo de evaluacion de comportamiento de casos
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Fuente: Procedimiento de Servicio de Atencion al Cliente, Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A.

e Organizacion de datos

Segun el procedimiento de mejora de Servicio al Cliente de la SPRBun S.A.
Los primeros 5 dias de cada mes el Asistente de Informacién y Servicio al
Cliente, toma la informacion consolidada del total de casos atendidos en el
mes, teniendo en cuenta el Ultimo consecutivo del caso del mes anterior y
procede a:

- Organizar informacion

- Identificar recurrencia por motivo de caso

- Identificar niumero de reclamos y valor de la facturacion anulada

- Identificar nUmero y valor de reintegros tramitados

- Identificar nUmero de reclamos por averias y faltantes

- Identificar numero de solicitudes recibidas y atendidas

- Segmentarla por tipo de caso

De acuerdo a la informacion anterior se identifican las causales de los

diferentes casos y areas que los generan, con el fin de generar informe al
comportamiento de indicadores e informacién estadistica.
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e Andlisis de lainformacién

Con el comportamiento e informacion estadistica de los casos el Asistente de
Informacion y Servicio al Cliente identifica las no conformidades recurrentes e
informa a las areas para que tomen las acciones del caso.

e Gestidn de acciones correctivas

El Jefe de Informacion y Servicio al Cliente coordina las actividades para eliminar
las causas de las reclamaciones recurrentes en SPRBUN S.A., mediante la
definicion y seguimiento de acciones correctivas asignadas a las diferentes areas
en la Organizacion.

6.2 TRABAJO DE CAMPO Y RESULTADOS

% Objetivos del trabajo de campo

Elaborar un analisis inicial en el area de Servicio al Cliente de la SPRBun S.A,
orientado a caracterizar sus procesos actuales.

v Establecer claramente la funcién de la Jefatura de Atencién y Servicio al
cliente en cuanto al seguimiento.

v Realizar el andlisis detallado sobre el actual esquema de
direccionamiento de los reclamos a las diferentes areas.

Desarrollar estrategias para que el area de Servicio al Cliente trabaje de manera
sinérgica con los demas procesos de la SPRBun S.A., con el fin de identificar las
causas de los problemas que generan reclamaciones.

v' Determinar las causas que generan las inconformidades de los clientes.

Proponer una metodologia de gestion para que las reclamaciones se conviertan
en oportunidades para el desarrollo de la mejora continua.
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% Metodologia del trabajo de campo

Las areas encargadas de responder las reclamaciones, la Jefatura de Servicio al
Cliente, Aseguramiento de la Calidad, integrantes del equipo de auditores internos
y la autora de este trabajo de investigacion, desarrollaron jornadas de trabajo
planificadas con el objetivo de recabar informacién, que permita determinar las
causas que generaron la no conformidad y obtener informacion para el desarrollo
del objetivo general del presente trabajo de investigacion, de acuerdo con
siguiente cronograma:

Tabla 9. Cronograma de reuniones

CRONOGRAMA DE REUNIONES

, AREA FECHA HORARIO
ENVIO DE INFORMACION A LAS AREAS 15-feb
COORDINACION DEL CID 19-feb 08:00 - 10:00
JEFATURA DE ALMACENAJE 19-feb 10:00 - 12:00
JEFATURA DE SERVICIOS TERRESTRES 20-feb 08:00 - 10:00
SUBGERENCIA DE OPERACIONES 20-feb 10:00 - 12:00
TESORERIA 20-feb 14:00-16:00

CONTABILIDAD

DIRECCION SEGURIDAD

21-feb 07:00 - 10:00
COORDINACION DE SECTOR EXTERNO
JEFATURA DE SERVICIO AL CLIENTE 22-feb 08:00 - 10:00
GERENCICA DE EQUIPOS PORTUARIOS 22-feb 10:00-12:00
PRESENTACION GENERAL DEL PLAN DE ACCION |  27-feb 10:00-12:00

Fuente: elaboracion conjunta con el Jefe de Servicio al Cliente, el jefe y asistente del area de Calidad.

Durante las reuniones de trabajo se presentaron los resultados de las estadisticas
de control y se analizaron los casos considerados critico por su demora en el
tiempo de respuesta, asi como las estadisticas de recurrencia en casos por cada
area.

55



6.2.1 Andlisis de causas por areas

% Coordinacién Centro de Informacién y Documentacion
(CID)

En la jornada de trabajo con el Coordinador del Centro de Informacion y
Documentacion (CID), se pudo determinar, que en lo referente a la gestion de
reclamos como proceso transversal de la organizacion, el area del CID presenta
incumplimientos en los tiempos de respuesta definidos e ineficacia en las
acciones tomadas; en la reunion el area presenta el siguiente andlisis de la
problemética:

Andlisis tiempo de respuesta

En el analisis del tiempo de respuesta se pudo determinar que en esta area, no se
cuenta con herramientas de control que permitan hacer seguimiento a los casos
SAC, con el fin de medir recurrencia y tiempo de respuesta.

Analisis de larecurrencia

En este punto se analizaron las causas de los tipos de reclamos mas presentados
por los clientes como los son: error nombre del cliente y operador portuario
terrestre

e Error nombre del cliente:
Se presenta cuando el Auxiliar de documentacién y Registro toma el primer
nombre que aparece en el sistema ASPA 21 y no confronta con el conocimiento
de embarque y el nimero del NIT.

El andlisis de los datos que incluye tanto reclamos como errores internos totaliza
128 en el afio 2012; de un total 209.880 lo cual indica que el origen de la
proporcion de errores radica en la necesidad de registrar manualmente la
informacion.

e Operador Portuario Terrestre:

Se presenta porque el sistema informatico Cosmos para contenedores CTCS tiene
por defecto en el campo de Operador Portuario el cédigo de TECSA para la
atencion de solicitudes para retiro de carga via terrestres (FOT). Dado que
CIAMSA realiza un proceso logistico al interior del Terminal donde ingresan
contenedores vacios los embalan y son devueltos llenos, al realizarse la operacion
por Integra si no se ingresa a la orden FOT y se actualiza que el Operador
Portuario sea CIAMSA, se presenta una reclamacién por error de facturacién en
el uso de Instalaciones al Operador Portuario Terrestre.
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s Jefatura de Almacenaje

En la jornada de trabajo con la Jefe de Almacenaje, se pudo determinar referente
a la gestién de reclamos como proceso transversal de la organizacion, que esta
area presenta incumplimientos en los tiempos de respuesta definidos e ineficacia
en las acciones tomadas; en la reunion con el &rea esta presento un andlisis de la
problemética.

Andlisis tiempo de respuestas

e En los casos, cuando hay dos o mas Operadores Portuarios se generan
problemas porque hay que distribuir la facturacion de servicios acorde con
los Operadores Portuarios que atendieron la motonave.

e Se identifico que las Asistentes de servicio al Cliente no envian la totalidad
de soportes de los casos, esto genera reprocesos que dilatan el tiempo de
respuesta.

e Al contratista Zelsa que apoya el servicio de recepcion, almacenamiento y
entrega de vehiculos, no se le hace seguimiento con los parametros de
tiempo que se le exigen al area de Almacenaje.

e El ciclo de respuesta de un reclamo que implique devolucion de dinero al
cliente, requiere la identificacion de responsabilidades para ejercer el
recobro; el area financiera exige la presentacion de la radicacion de una
carta de justificacion para ejercer recobros a Zelsa; la radicacion de esta
carta demora los tiempos de respuesta.

e Una vez definida la responsabilidad en averias de vehiculos el cliente
presenta una factura global por la totalidad del reclamo, ante lo cual
Almacenaje solicita la disgregacion de los costos con el fin de verificar los
montos exigidos contra los dafos registrados, esta operacion consume
tiempo y demora el cierre de la SAC.

e Si bien el area de almacenaje controla el tiempo de respuesta y hace
gestion sobre la recurrencia los formatos utilizados para tal fin no estan
vinculados en el en el Sistema de Gestion de la Calidad.

% Servicios Terrestres

En la jornada de trabajo con el Jefe de Servicios Terrestres, se pudo determinar
referente a la gestion de reclamos como proceso transversal de la organizacion,
gue el area presenta incumplimientos en los tiempos de respuesta definidos e
ineficacia en las acciones tomadas; como parte de la solucién en la reunion con el
area esta present6 un andlisis de la problemética.
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La meta establecida por esta, es asegurar la gestion eficaz de reclamos, quejas y
solicitudes, con el fin de cumplir los tiempos de respuesta y reducir la recurrencia
en los casos de solicitudes de reimpresion tiquetes de basculas y reclamos de
facturas sin cancelar.

Andlisis tiempo de respuestas

En la reunion con el Jefe de Servicios Terrestres se pudo determinar:

e EI monitoreo de los casos asignados a través del aplicativo SAC a la
Coordinacion de Servicios Terrestres, se realiza a discrecionalidad y
disponibilidad del Coordinador de Turno, ya que Las prioridades operativas
prevalecen frente a la atencién de los casos SAC.

e Para dar respuesta a los casos SAC, el Coordinador de Servicios Terrestres
de turno se asigna el caso SAC, y quien monitorea es responsable de
atender el caso, es decir, el seguimiento no incluye el cumplimiento de los
tiempos establecidos como meta.

e Ademas se evidencié que en algunos casos, no se utiliza el aplicativo SAC
como canal formal de respuesta, ya que Cada Coordinador utiliza su propio
medio de respuesta, como: correos y memorandos, lo que afecta las
estadisticas que lleva el area del Servicio al Cliente.

% Subgerencia de Operaciones

La Subgerencia de Operaciones, referente a la gestion de reclamos como proceso
transversal de la organizacion, presenta incumplimientos en los tiempos de
respuesta definidos e ineficacia en las acciones tomadas; como parte de la
solucion el area presenta el andlisis de la problematica.

El objetivo de esta area, es formalizar controles en el area que aseguren una
gestion eficaz y permanente de los reclamos, quejas y solicitudes.

Anadlisis tiempo de respuesta

En este punto se analizaron casos puntuales, en los que se consideré como critico
el tiempo de respuesta. Se debe de tener en cuenta que los tiempos de respuesta
establecidos para esta area son:
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Tabla 10. Tipo de requerimiento y metas (dias) del &rea de subgerencia de operaciones.

Tipo de Requerimiento Meta (dias)
Reclamo Factura sin cancelar 3
Solicitud 5
Queja 3

Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, area de Servicio al Cliente

e El caso 35947 consiste en una solicitud de anulacién del facturas por uso
a instalaciones a la carga y operador portuario maritimo, por un Bl que no
descargo de la motonave y se incluyé en la facturacion. Este caso se
direcciono simultdneamente a las areas del CID, Terrestres y Subgerencia
de Operaciones; Servicios terrestres lidero el caso sin embargo en la
subgerencia de operaciones estaba la respuesta. Aparecen 19 dias de
demora por parte de la Subgerencia de Operaciones, ya que no hubo
gestion por parte de esta area, por considerar que Terrestre estaba
encargado de dar respuesta, lo cual demuestra que la asignacion mdaltiple
dispersa la responsabilidad de la respuesta.

e El caso 35962 consiste en solicitud de anulacion de facturas por servicio
de gruas portico en el embarque de 3 contenedores autorizados por la
Subgerencia e Operaciones. La demora de 19 dias se da, porque la
revision del aplicativo se realizaba cada semana y no diariamente ya que no
era considerado un tema prioritario; la primera respuesta fue a los 8 dias
para solicitar mas informacion.

Control de seguimiento atiempos de respuestas

En cuanto al control de seguimiento de los tiempos de respuestas a los casos
SAC, asignados a esta area, se concluyo6 que:

e Los Supervisores que son quienes conocen la operacion no participan en la
gestion de reclamaciones; esta gestion esta delegada basicamente a los
subgerentes quienes no cuentan con el tiempo suficiente para cumplir las
metas exigidas. Y el rango del cargo dificulta el cuestionamiento y hace que
el problema se mantenga en el tiempo.

e Se identificé que las Asistentes de servicio al Cliente no envian la totalidad
de soportes de los casos, esto genera reprocesos que dilatan el tiempo de
respuesta.

e No se cuenta con herramientas de control que permitan hacer seguimiento
a los casos SAC, con el fin de medir recurrencia y tiempo de respuesta.

Andlisis de recurrencia

La estadistica de recurrencia apuntan a anulaciéon de facturas por servicios de uso
de Instalaciones a Operador Portuario (Pilotos y Remolcadores), el andlisis y el
plan de accion estan documentados en la accién correctiva SUG-006. Ver anexo A
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< Tesoreria

Esta jornada de trabajo se realiz6 junto con la jefe de Contabilidad, en compafiia
de la Gerente Financiera lo cual demuestra el compromiso en la busqueda de
soluciones que ayuden a mejorar de forma integral el proceso de servicio al cliente
como parte importante del funcionamiento de la organizacion.

Andlisis tiempo de respuesta

En cuento al analisis del tiempo de respuesta se pudo determinar que:

e Si bien se realiza la gestién de respuesta no se esta utilizando el canal
formal (SAC) por lo tanto no se registran las fechas reales de cierre.

e EIl proceso de pagos se realiza los dias jueves de cada semana e incluyen
los reintegros de casos SAC, de tal forma que los controles deben ajustarse
a esta mecanica, los atrasos en tiempo de respuesta se presenta por
registro extemporaneo en el aplicativo.

e Algunos casos SAC se entregan con documentos soportes incompletos
(sin cuenta bancaria, no esta creado en el sistema, cuenta errada, tipo de
cuenta invalida) que obligan a reproceso que alargan el tiempo de
respuesta.

Control de seguimiento atiempos de respuestas

No se cuenta con herramientas de control que permitan hacer seguimiento a los
casos SAC, con el fin de medir recurrencia y tiempo de respuesta.

« Contabilidad

Como se mencioné anteriormente la jornada de trabajo con el éarea de
Contabilidad, se realizdé junto con la del area de Tesoreria en compafiia de la
Gerente Financiera.

Anadlisis tiempo de respuesta

e Si bien se realiza la gestion de respuesta no se esta utilizando el canal
formal (SAC) por lo tanto no se registran las fechas reales de cierre.
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e Los SAC son asignados en el sistema pero los soportes se radican en fecha
posterior a la asignada, por tanto la gestiébn no corresponde a la estadistica
gue lleva el area de Servicio al Cliente.

e Los casos SAC referidos a indemnizaciones, alivio econémico, exoneracion
y demés autorizaciones de la Gerencia General se asignan sin la respectiva
firma de la gerencia, lo cual dilata el tiempo registrado en el sistema.

e Algunos casos SAC se entregan con documentos soportes incompletos
(sin cuenta bancaria, no esta creado en el sistema, cuenta errada, tipo de
cuenta invalida) que obligan a reproceso que alargan el tiempo de
respuesta.

Es importante mencionar que la Gerente Financiera expresa que en los casos de
Reintegro donde la meta establecida de respuesta es de 1 dia, esta meta no
considera los procesos internos del area lo cual hace imposible el cumplimiento

Control de seguimiento atiempos de respuestas

No se cuenta con herramientas de control que permitan hacer seguimiento a los
casos SAC, con el fin de medir recurrencia y tiempo de respuesta.

% Direccion Seguridad

La Direccion Seguridad, referente a la gestion de reclamos como proceso
transversal de la organizacion, presenta incumplimientos en los tiempos de
respuesta definidos e ineficacia en las acciones tomadas; como parte de la
solucion el area presenta en este informe el analisis de la problematica:

e El comportamiento de reclamos afio 2012:

Tiempo de respuesta dias Direccion de Seguridad afio 2012

Tabla 11. Tipo de requerimiento y metas (dias) del area de Direccion de Seguridad

Tipo de Requirimiento MetaEne (Feb |Mar/Abr |May (Jun |Jul |Ago |Sep [Oct [Nov |Dic
Reclamo por Averia-

Faltantes o Siniestros 20 5| 24) 23| 23| 23| 45| 45| 37( 34| 37| 29| 35
Solicitud 20 8| 13| 19| 25 15| 17| 31| 24| 24| 24| 20| 28

Fuente: Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, area de Servicio al Cliente
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Este comportamiento demuestra incumplimiento en los tiempos de respuesta, sin
embargo el objetivo es formalizar controles en el area que aseguren una gestion
eficaz y permanente de los reclamos, quejas y solicitudes.

Anélisis tiempo de respuesta

En los casos en donde se hace solicitud de registro filmico de contenedores no se
especifica rangos de horas y fechas en donde se solicita la investigacion de cada
caso, por lo tanto debe hacerse la revision durante todo el tiempo de permanencia
de la unidad en el Terminal, lo cual genera desperdicio de recursos y alarga el
tiempo de respuesta.

El analisis del proceso determino que en su gran mayoria las reclamaciones y
solicitudes estan relacionadas con pérdidas de mercancia, lo cual exige
investigacion y registros filmicos que a su vez requieren asignacion de
responsabilidades a los contratistas del dispositivo de seguridad y del sistema
integrado de seguridad electronica; teniendo en cuenta que el promedio de tiempo
para la obtencion de un registro filmico es de 21 dias; la meta definida de tiempo
de respuesta es de 20 dias lo cual implica que es insuficiente para el cumplimiento
de la mayoria de las investigaciones.

Control de seguimiento atiempos de respuestas

No se cuenta con herramientas de control que permitan hacer seguimiento a los
casos SAC, con el fin de medir recurrencia y tiempo de respuesta.

%+ Sector Externo

En la jornada de trabajo con el coordinador de sector externo la cual se realizo,
junto con los representantes de la direccion de seguridad se concluyd que esta
area, en la mayoria de los casos esta dentro de los tiempos de respuestas y si le
dan la importancia a los casos SAC que se le direccionan.

Control de Seguimiento a Tiempos de Respuestas

Si bien el area de sector externo controla el tiempo de respuesta y hace gestion
sobre la recurrencia los formatos utilizados para tal fin no estan vinculados en el
en el SGC.
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% Equipos Portuarios

En la reunion con el representante de la Gerencia de Equipos Portuarios se
obtuvieron los siguientes andlisis.

Anélisis tiempo de respuesta

El area de Equipos Portuarios no revisa los casos SAC diariamente, y cuando
ingresa a revisarlo o tienen un dia para dar respuesta o se les venci6 el plazo; por
las multiples ocupaciones no se hace esta revision.

Andlisis de larecurrencia

Para los casos recurrentes de Serteport referente cobro de tiempos no
operaciones, se realizd reunion con la Gerencia de Operaciones, Servicio al
Cliente y Serteport y no se establecieron los compromisos.

Control de Seguimiento a Tiempos de Respuestas

No se realiza seguimiento los casos SAC, en cuanto al tiempo de respuesta y
casos recurrentes.

s Jefatura de Informacion y Servicio al Cliente

Se hicieron varias jornadas de trabajo con el jefe del area del SAC y su equipo de
trabajo. En las cuales inicialmente se define un plan de accion, enfocado a
coordinar las actividades para analizar las causas que generaron la no
conformidad mayor encontrada en la auditoria externa y evaluar propuestas para
mejorar el proceso de forma integral.

Tabla 12. Actividades y responsable plan, area del SAC.

ACTIVIDADES Responsable Ejecucion
Realizar un diagndstico actualizado por area,

de los tiempos de respuesta causados en el Uriel Segura
afio 2012 por requerimientos presentados por Kelly Villa

los clientes. De igual manera identificar los
casos criticos y establecer con cada area
planes de accion para mejorar los tiempos de
respuesta

Realizar reunion con los jefes de las aéreas
segun los resultados del diagnéstico para Uriel Segura
mostrar comportamiento de tiempos vy Kelly Villa
establecer con cada uno de ellos el plan de
accion para mejorar los tiempos de respuesta.

Fuente. Elaboracion conjunta con Jefe y Asistente del &rea del SACy Jefe y Asistente del &rea de Calidad.
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Como resultado de la primera actividad, se realiza una base de datos donde se
exponen todos los casos SAC, por areas, y se especifica, su fecha radicacién, el
ID del cliente, tipo caso, Yy las fechas de asignacion, plazo, respuesta y la fecha de
cierre, ademas del tiempo de respuesta y el estado del caso donde se muestra si
esta cerrado o abierto.

De igual manera se identificaron los casos considerados como criticos por el
tiempo que se demoraron en responderlos las areas, y como parte de la segunda
actividad estos datos, se les presentaron en las jornadas de trabajos realizados
con los representantes de las areas encargadas de responder los casos sac.

Después de las reuniones de trabajo con las areas y luego de retroalimentar lo
gue estas expresaron con los integrantes del area de SAC, se concluyeron las
siguientes causas de las cuales es responsable esta area.

e Las Asistentes de Servicio al Cliente interpretan las solicitudes sin una
unidad de criterio y de esta forma clasifican el SAC.

e Distribucion de reclamaciones a diferentes areas
e Radicacion extemporanea de soportes y firmas de Gerencia
e La meta establecida no considera los procesos internos del area.

e Deficiencia en el envio de soportes e informacion suficiente y necesaria
para las respuestas de reclamaciones y solicitudes

De estas se pudo concluir, que existe una debilidad en el control y seguimiento de
los reclamos dirigidos a las areas y en los soportes necesarios por parte de
Servicio al Cliente.

6.2.2 Andlisis de Problemas y Causas

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en las jornadas de trabajo y teniendo
en cuenta los indicadores de tiempos de respuesta y recurrencia presentados en
las reuniones, a continuacion se presenta el analisis relacionado con estos
resultados.

Este andlisis se realiza bajo el diagrama de Arbol. Es una herramienta para
determinar los causales y efectos de los problemas en un medio, este ayuda a
entender la problematica a resolver.

Los propdsitos de aplicar este diagrama son: Analizar las causas y proponer el
mejoramiento.
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Las diferentes situaciones identificadas demuestran debilidades del proceso desde
el punto de vista de cada una de las areas, toda esta informacion se organiz6 de
forma tal que pudiera desagregar el andlisis, para identificar causas raizales. A
continuacién se muestra el total de temas resultantes de las reuniones, esta
informacion se convierte en el insumo para realizar los andlisis de causas por
areas.
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En este diagndstico se encontraron 3 grandes debilidades en comun entre las
areas, las cuales alimentan el problema mayor, las cuales se presentan a
continuacion.

Para realizar el andlisis de causas se agruparon los diferentes temas tratados, en

las reuniones de trabajo con las areas, en tres grandes causales generales para
clasificacion de los temas identificados.

Figura 8. Arbol de causas general.

1.Debilidades en el control a las
» Respuestas de solicitudes y Reclamos de
las areas.

Las actividades encaminadas a la
mejora del proceso de gestion de
solicitudes y reclamos no tienen un
esquema de seguimiento eficaz
que permita demostrar resultados

2.Debilidades en el control y seguimiento
_|de los reclamos dirigidos a las areas y en
"llos soportes necesarios por parte de
Servicio al Cliente.

3.El proceso actual no permite coordinar
acciones de mejora por recurrencia de
reclamaciones

\ 4

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad

En este orden, las causas identificadas se clasificaron en tres grandes grupos:
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1. Debilidades en el control a las Respuestas de solicitudes y Reclamos de las areas.

Tabla 13. Debilidades en el control a las Respuestas de solicitudes y Reclamos de las areas.

COORDINACION CID

ALMACENAJE

SERVICIOS TERRESTRES

SUBGERENCIA DE OPERACIONES

TESORERIA

CONTABILIDAD

SEGURIDAD

SECTOR EXTERNO

SERVICIOS PORTUARIOS

No se cuenta con
herramientas de control
que permitan hacer
seguimiento a los casos
SAC, con el fin de medir
recurrencia y tiempo de
respuesta.

Si bien el drea de
almacenaje controla el
tiempo de respuesta y hace
gestion sobre la
recurrencia, los formatos
utilizados para tal fin no
estan vinculados en el SGC.

Cada Coordinador de
Servicios Terrestres se
asigna caso SAC, quien
monitorea es responsable de
atender.

No se cuenta con herramientas
de control que permitan hacer
seguimiento a los casos SAC,
con el fin de medir recurrencia y
tiempo de respuesta.

Si bien se realiza la
gestion de respuesta
no se estd utilizando el
canal formal (SAC) por
lo tanto no se registran
las fechas reales de
cierre.

Si bien se realiza la
gestion de respuesta no
se esta utilizando el
canal formal (SAC) por lo
tanto no se registran las
fechas reales de cierre.

No se cuenta con
herramientas de
control que
permitan hacer
seguimiento a los
casos SAC, con el
fin de medir
recurrencia y
tiempo de
respuesta.

Si bien el area de
sector externo controla
el tiempo de respuesta
y hace gestion sobre la
recurrencia los
formatos utilizados para
tal fin no estan
vinculados en el en el
SGC.

El area de Equipos
Portuarios no revisa los
casos SAC diariamente, y
cuando ingresa a
revisarlo o tienen un dia
para dar respuesta o se
les vencio el plazo; por
las multiples
ocupaciones no se hace
esta revision.

Al contratista Zelsa que
apoya el servicio de
recepcién, almacenamiento
y entrega de vehiculos, no
se le ha establecido un
indicador que permita
hacer la medicioén en los
tiempos de respuesta a las
solicitudes de la Gerencia
de Operaciones y a su vez
tener un parametro de
penalizacidén por
incumplimiento de los
tiempos de respuesta. 4

El seguimiento no incluye el
cumplimiento de los tiempos
establecidos como meta.

La demora de 19 dias se da,
porque la revision del aplicativo
se realizaba cada semana y no
diariamente ya que no era
considerado un tema prioritario;
la primera respuesta fue a los 8
dias para solicitar mas
informacion.

El proceso de pagos se
realiza los dias jueves
de cada semana e
incluyen los reintegros
de casos SAC, de tal
forma que los controles
deben ajustarse a esta
mecanica, los atrasos
en tiempo de respuesta
se presenta por
registro extemporaneo
en el aplicativo.

No se realiza
seguimiento los casos
SAC, en cuanto al tiempo
de respuesta y casos
recurrentes.

El ciclo de respuesta de un
reclamo que implique
devolucién de dinero al
cliente, requiere la
identificacion de
responsabilidades para
ejercer el recobro; el area
financiera exige la
presentacion de la
radicacién de una carta de
justificacién para ejercer
recobros a Zelsa; la
radicacién de esta carta
demora los tiempos de
respuesta.

- No se utiliza el aplicativo
SAC como canal formal de
respuesta.

Los Supervisores que son
quienes conocen la operacion
no participan en la gestién de
reclamaciones; esta gestion
esta delegada basicamente a
los subgerentes quienes no
cuentan con el tiempo
suficiente para cumplir las
metas exigidas.

No se cuenta con
herramientas de control
que permitan hacer
seguimiento a los casos
SAC, con el fin de medir
recurrencia y tiempo de
respuesta.

En el caso SAC 35236 se
evidencia para las
motonaves de carga
general, cuando hay dos o
mas Operadores Portuarios
se generan problemas
porque hay que distribuir la
facturacion de servicios
acorde con los Operadores
Portuarios que atendieron
la_motonave. 4

- Cada Coordinador utiliza su
propio medio de respuesta
(correos, y memorando)

El rango del cargo dificulta el
cuestionamiento y hace que el
problema se mantenga en el
tiempo.

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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2. Debilidades en el control y seguimiento de los reclamos dirigidos a las areas y en los soportes necesarios por parte de

Servicio al Cliente.

Tabla 14. Debilidades en el control y seguimiento de los reclamos dirigidos a las areas y en los soportes necesarios por parte de Servicio al Cliente.

JEFATURA ALMACENAJE

SUBGERENCIA DE OPERACIONES

CONTABILIDAD

SEGURIDAD

Las Asistentes de Servicio al Cliente
interpretan las solicitudes sin una unidad de
criterioy de esta forma clasifican el SAC.

El caso 35947 consiste en una solicitud de
anulacion del facturas por uso a
instalaciones a la carga y operador
portuario maritimo, por un Bl que no
descargo de la motonave y se incluyé en la
facturacién. Este caso se direcciono
simultdneamente a las areas del CID,
Terrestres y Subgerencia de Operaciones;
Servicios terrestres lidero el caso sin
embargo en la subgerencia de operaciones
estaba la respuesta.2

Los SAC son asignados en el sistema
pero los soportes se radican en fecha
posterior a la asignada, por tanto la
gestion no corresponde a la
estadistica que lleva el area de
Servicio al Cliente.3

El andlisis del proceso determino que en su
gran mayoria las reclamaciones y solicitudes
estan relacionadas con pérdidas de mercancia,
lo cual exige investigacion y registros filmicos
gue a su vez requieren asignacion de
responsabilidades a los contratistas del
dispositivo de seguridad y del sistema integrado
de seguridad electrénica; teniendo en cuenta
que el promedio de tiempo para la obtencién de
un registro filmico es de 21 dias; la meta
definida de tiempo de respuesta es de 20 dias
lo cual implica que es insuficiente para el
cumplimiento de la mayoria de las
investigaciones. 4

Aparecen 19 dias de demora por parte de
la Subgerencia de Operaciones, ya que no
hubo gestidn por parte de esta area, por
considerar que Terrestre estaba encargado
de dar respuesta, lo cual demuestra que la
asignacion multiple dispersa la
responsabilidad de la respuesta.2

La meta de un dia establecida por
Servicio al Cliente no considera los
procesos internos del area lo cual
hace imposible el cumplimiento.4

Los casos SAC referidos a
indemnizaciones, alivio econdémico,
exoneracién y demas autorizaciones
de la Gerencia General se asignan sin
la respectiva firma de la gerencia, lo
cual dilata el tiempo registrado en el
sistema. 3

Fuente: elaboracién conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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3. El proceso actual no permite coordinar acciones de mejora por recurrencia de reclamaciones

Tabla 15. El proceso actual no permite coordinar acciones de mejora por recurrencia de reclamaciones

CiD

JEFATURA ALMACENAIJE

SEGURIDAD

SUBGERENCIA DE OPERACIONES

CONTABILIDAD

Error Nombre del Cliente: El analisis
de los datos que incluye tanto reclamos
como errores internos totaliza 128 en el
afio 2012; de un total 209.880 lo cual
indica que el origen de la proporcién de
errores radica en la necesidad de
registrar manualmente la informacion.

Se identifico que las Asistentes de
servicio al Cliente no envian la totalidad
de soportes de los casos, esto genera
reprocesos que dilatan el tiempo de
respuesta.

En los casos en donde se hace solicitud de registro
filmico de contenedores no se especifica rangos de
horas y fechas en donde se solicita la investigacion
de cada caso, por lo tanto debe hacerse la revision
durante todo el tiempo de permanencia de la
unidad en el Terminal, lo cual genera desperdicio
de recursos y alarga el tiempo de respuesta.

Se identifico que las Asistentes de
Servicio al Cliente no envian la
totalidad de soportes de los casos,
esto genera reprocesos que
dilatan el tiempo de respuesta.

Algunos casos SAC se entregan con
documentos soportes incompletos
(sin cuenta bancaria, no esta creado
en el sistema, cuenta errada, tipo de
cuenta invalida) que obligan a
reproceso que alargan el tiempo de
respuesta.

Error Operador Portuario terrestre:
Se presenta cuando el Auxiliar de
documentacidn y Registro toma el
primer nombre que aparece en el
sistema ASPA 21 y no confronta con el
conocimiento de embarque y el nimero
del NIT.

Una vez definida la responsabilidad en
averias de vehiculos el cliente presenta
una factura global por la totalidad del
reclamo, ante lo cual Almacenaje solicita
la disgregacion de los costos con el fin de
verificar los montos exigidos contra los
dafios registrados, esta operacion
consume tiemoo v demora el cierre de la

Fuente: elaboracién conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad

Esta primera clasificacion permite agrupar causas que pueden repetirse en diferentes areas y de tal forma permitir hallar
causas comunes que reflejen debilidades sistémicas en el la gestion de solicitudes y reclamaciones y de esta forma
enfocar el analisis, sobre este tipo de causas.
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1. Debilidades en el control a las Respuestas de solicitudes y Reclamos de las areas.

Tabla 16. Recopilacidn de causas: debilidades en el control alas Respuestas de solicitudes y Reclamos de las areas.

CAUSAS

COORDINACION CID

ALMACENAIJE

SERVICIOS TERRESTRES

SUBGERENCIA DE OPERACIONES

TESORERIA

CONTABILIDAD

SEGURIDAD

SECTOR EXTERNO

SERVICIOS PORTUARIOS

No se cuenta con
herramientas de control que
permitan hacer seguimiento a
los casos SAC, con el fin de
medir recurrencia y tiempo de
respuesta.l

X

X

X

X

X

Si bien el area controla el
tiempo de respuesta y hace
gestién sobre la recurrencia,
los formatos utilizados para
tal fin no estan vinculados en
el SGC. 1

No se le ha establecido un
control formal al Contratista
que permita hacer la medicién
en los tiempos de respuesta a
las solicitudes.2

Deficiencias en los controles
internos del proceso de
respuestas a reclamaciones y
solicitudes.1

No se utiliza el aplicativo SAC
como canal formal de
respuesta.3

Los Supervisores que son
quienes conocen la operacién
no participan en la gestion de
reclamaciones; esta gestion
esta delegada basicamente a
los subgerentes quienes no
cuentan con el tiempo
suficiente para cumplir las
metas exigidas.

El rango del cargo dificulta el
cuestionamiento y hace que el
problema se mantenga en el
tiempo.

X

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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2. Debilidades en el control y seguimiento de los reclamos dirigidos alas areas y en los soportes necesarios por

Tabla 17. Recopilacion de causas: debilidades en el control y seguimiento de los reclamos dirigidos a las areas y en los soportes necesarios por parte de Servicio al Cliente.

parte de Servicio al Cliente.

CAUSAS

JEFATURA ALMACENAIJE

SUBGERENCIA DE OPERACIONES

CONTABILIDAD

SEGURIDAD

Las Asistentes de Servicio al
Cliente interpretan las
solicitudes sin una unidad de
criterioy de estaforma
clasifican el SAC.

X

Distribucion de reclamaciones a
diferentes areas

Radicacion extemporanea de
soportes y firmas de Gerencia

La meta establecida no
considera los procesos internos
del area.

Deficiencia en el envio de
soportes e informacion
suficiente y necesaria paralas
respuestas de reclamacionesy
solicitudes

X

X

X

Fuente: elaboracién conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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3. El proceso actual no permite coordinar acciones de mejora por recurrencia de reclamaciones

Tabla 18. Recopilacion de causas: el proceso actual no permite coordinar acciones de mejora por recurrencia de reclamaciones

CiD ALMACENAJE PUBGERENCIA DE OPERACIONES

EQUIPOS PORTUARIOS

Error Nombre del Cliente: El andlisis de los datos que
incluye tanto reclamos como errores internos totaliza 128
en el afio 2012; de un total 209.880 lo cual indica que el X
origen de la proporcién de errores radica en la necesidad
de registrar manualmente la informacion.

Error Operador Portuario terrestre: Se presenta cuando
el Auxiliar de documentacién y Registro toma el primer
nombre que aparece en el sistema ASPA 21y no X
confronta con el conocimiento de embarque y el nimero
del NIT.

En el caso SAC 35236 se evidencia para las motonaves de
carga general, cuando hay dos o mas Operadores
Portuarios se generan problemas porque hay que X
distribuir la facturacion de servicios acorde con los
Operadores Portuarios que atendieron la motonave.

La estadistica de recurrencia apuntan a anulacién de
facturas por servicios de uso de Instalaciones a
Operador Portuario (Pilotos y Remolcadores), el analisis y X
el plan de accién estan documentados en la accién
correctiva SUG-006.

Para los casos recurrentes de Serteport referente cobro
de tiempos no operaciones, se realizo reunidén con la
Gerencia de Operaciones, Servicio al Cliente y Serteport y
no se establecieron los compromisos.

Fuente: elaboracién conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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Los resultados permiten definir las lineas de accion de acuerdo con el siguiente

resumen:

Figura 9. Diagrama de arbol para despliegue de objetivos y actividades 1

DIAGRAMA DE ARBOL PARA DESPLIEGUE DE OBJETIVOS Y ACTIVIDADES

1.1 No se cuenta con herramientas de control

_|que permitan hacer seguimiento a los casos
> ) . . .
SAC, con el fin de medir recurrencia y tiempo

de respuesta

1.2 Si bien las area controla el tiempo de

_|respuesta y hace gestion sobre la recurrencia,
"llos formatos utilizados para tal fin no estan

vinculados en el SGC.

A\ 4

1.Debilidades en el control a
las Respuestas de solicitudes
y Reclamos de las areas.

1.3 No se le ha establecido un control formal
al Contratista que permita hacer la medicién
en los tiempos de respuesta a las solicitudes.

\ 4

1.4 Deficiencias en los controles internos del
proceso de respuestas a reclamaciones y
solicitudes

_11.5 No se utiliza el aplicativo SAC como

A\ 4

”|canal formal de respuesta

1.6 Los Supervisores que son quienes conocen
la operacion no participan en la gestion de
reclamaciones

1.7El rango del cargo dificulta el
cuestionamiento y hace que el problema se
mantenga en el tiempo.

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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Figural0. Diagrama de arbol para despliegue de objetivos y actividades 2

DIAGRAMA DE ARBOL PARA DESPLIEGUE DE OBJETIVOS Y ACTIVIDADES

2.1 Las Asistentes de Servicio al Cliente
linterpretan las solicitudes sin una unidad
"|de criterio y de esta forma clasifican el
SAC.

_|12.2 Distribucion de reclamaciones a
"|diferentes areas

2.Debilidades en el control y
seguimiento de los reclamos
dirigidos a las areas y en los—
soportes necesarios por parte de
Servicio al Cliente.

_|2.3 Radicacion extemporanea de soportes
"y firmas de Gerencia

_|2.4 La meta establecida no considera los
" procesos internos del area.

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad



Figura 11. Diagrama de arbol para despliegue de objetivos y actividades 3

DIAGRAMA DE ARBOL PARA DESPLIEGUE DE OBJETIVOS Y ACTIVIDADES

Error Operador Portuario terrestre: Se presenta
cuando el Auxiliar de documentacion y Registro
toma el primer nombre que aparece en el sistema
ASPA 21 y no confronta con el conocimiento de
embarque y el namero del NIT.

\ 4

ciD
En el caso SAC 35236 se evidencia para las
motonaves de carga general, cuando hay dos o
ALMACENAJE mas Operadores Portuarios se generan problemas

porque hay que distribuir la facturacion de servicios
acorde con los Operadores Portuarios que
atendieron la motonave.

3. El proceso actual no permite
coordinar acciones de mejora por—
recurrencia de reclamaciones

La estadistica de recurrencia apuntan a anulacion
de facturas por servicios de uso de Instalaciones a
SUBGERENCIA OPERACIONES— Operador Portuario (Pilotos y Remolcadores), el
andlisis y el plan de accién estan documentados en
la accion correctiva SUG-006.

EQUIPOS PORTUARIOS

Para los casos recurrentes de Serteport referente
cobro de tiempos no operaciones, se realizo
reunién con la Gerencia de Operaciones, Servicio al
Cliente y Serteport y no se establecieron los
COMpPromisos.

\ 4

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad

Con las jornadas de trabajo se pudo concluir que las causas por las cuales se
presentan inconformidades de los clientes y la recurrencia de las mismas, se
presentan no solo en el area de servicio al cliente encargada de liderar el proceso,
sino en las areas encargadas de dar respuesta a los reclamos y solicitudes de los
clientes.

En el siguiente numeral, en el cual se desarrolla la propuesta de mejora, se
establece un plan de accion elaborado con las areas, con lo cual se pretende dar
solucion a de los problemas descubiertos en el diagnéstico.
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7. PROPUESTA PARA MEJORAR EL PROCESO DE ATENCION A
SOLICITUDES Y RECLAMOS DE LOS CLIENTES EN LA SOCIEDAD
PORTUARIA REGIONAL DE BUENAVENTURA S.A

En esta seccidn se exponen los aspectos relacionados con la propuesta de mejora
del proceso de atencidn a solicitudes y reclamos de los clientes de la Sociedad
Portuaria Regional de Buenaventura. Como primero se expresan los beneficios de
implementar la propuesta, seguido de las actividades planteadas para optimizar el
proceso de SAC y por ultimo el plan de accidén elaborado con todas las areas
involucradas en el proceso de servicio al cliente para obtener mejoras integrales
en el proceso.

BENEFICIOS

El disefio y ejecucidon de la propuesta para mejorar el proceso de SAC, traera los
siguientes beneficios:

Permitir gestionar los reclamos de los clientes contribuyendo a la mejora
continua de los procesos y a la satisfaccion de los clientes.

Mejorar la calidad de los procesos internos de la empresa que permitan

cumplir de una manera eficaz con los requerimientos de los clientes.

Establecer controles que permitan a las areas encargadas de dar la
respuesta a los casos SAC, tener un control de estos y poderles hacer
seguimiento a los mismos.

Brindar herramientas a los asistentes del SAC, que les permitan hacer
control y seguimiento a las areas encargadas de responder los casos.
Servira para eliminar errores cometidos por los Asistentes del SAC, en

cuanto a la Recepcion, radicacion y direccionamiento de los casos SAC.

Se promueve la calidad del trabajo y el compromiso de todos los
empleados involucrados en el proceso del Servicio de Atencion al Cliente.

Permitira a los asistentes del SAC, obtener informacion, buscar soluciones,
sugerir alternativas y asumir las diferentes situaciones con propiedad.

76



7.1 CAPACITACION

La formacion de los Asistentes del Servicio al Cliente debe ser integral, y es claro
gue para atender los casos presentados por los clientes deben de tener un
conocimiento de todas las operaciones realizadas en la organizacion,
primordialmente de las areas a las que se direccionan los casos.

El entrenamiento para los asistentes del servicio al cliente debe contemplar los
siguientes aspectos:

Relaciones interpersonales: se requiere que los asistentes del SAC, tengan
excelentes relaciones en el area y con las demds areas encargadas de responder
los casos SAC, esto dinamizara el desarrollo del proceso y creara un ambiente
favorable enfocado a la satisfaccién del cliente.

Comunicacion efectiva: los asistentes del SAC, deben ser capaces de
comunicarse de manera efectiva en persona, por teléfono, por correo electrénico,
con los clientes y las demas areas de la organizacion encargadas de responder
los requerimientos de los clientes.

Capacidad técnica: Es importante que todo el personal del area de Servicio al
Cliente, estén familiarizado con el uso basico de la de los software empleados en
el desarrollo del proceso y debe saber como navegar por la red interna de la
empresa, lo cual le facilitara su gestion ya que podra dar cierta informaciéon al
cliente sin tener que recurrir a otras areas de la organizacion.

Resolucion de problemas: El asistente del SAC debe tener habilidades para
resolver problemas. Debe saber como hacer las preguntas correctas para llegar a
la solucién adecuada. Debe llegar a la esencia de la asunto del cliente, recopilar
informacion, crear soluciones, comunicar las soluciones a los clientes y ayudar a
aplicar esas soluciones.

Formacion integral: este aspecto se refiere al conocimiento que deben de tener
los asistentes del SAC, de todos los procesos operativos de la organizacion y asi
poder entenderse mejor con las areas operativas, especialmente con el area del
almacenaje al momento de establecer la comunicacion que permita dar una
respuesta oportuna al cliente.

Se propone que se hagan cambios de personal en estas dos areas por el periodo
de un mes, en donde se envien asistentes del SAC al area de Almacenaje y de
esta al area del SAC.
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7.2 RETROALIMENTACION

Se sugiere que el jefe del &rea de informacion y servicio al cliente y su equipo de
trabajo, en compafiia del jefe del aseguramiento de la calidad realice actividades
gue permitan analizar los casos SAC, recepcionados y respondidos cada mes.

El sentido de la retroalimentacion es compartir con el grupo de trabajo del SAC,
las sugerencias, preocupaciones y observaciones identificadas en el proceso con
el fin de mejorar su funcionamiento.

Las actividades de retroalimentacion estaran encaminadas a resolver las
debilidades en el control y seguimiento de los reclamos dirigidos a las areas. Y en
estas se podran evaluar los siguientes objetivos.

= Verificar el cumplimiento del instructivo de “presentacion de reclamos,
reintegros, solicitudes y requerimientos a SPRBun”

= Analizar los casos direccionados y respondidos por las areas.

= Revisar la comunicacion interna con las areas encargadas de responder los
casos.

= Verificar el cumplimiento de las recomendaciones.

Es importante incluir la sesion de retroalimentacion como parte formal del
proceso. Es necesario que la retroalimentacion, se realice dentro de un tiempo
razonable, ya que la idea es hacer feedback de forma actualizada, de tal forma
gue todos tengan en mente el tema del cual se va a exponer y puedan hacer
aportes para la resolucion del mismo.

Para que esta retroalimentacion sea positiva se debe de tener en cuenta lo
siguiente:

= Iniciar con un comentario positivo.

= Resaltar lo positivo, no solo lo negativo.

= Presentar lo negativo como algo que podria ser mejor.
= Evaluar el desarrollo del proceso de manera objetiva.

El jefe del area de informacion y servicio al cliente y su equipo de trabajo, al igual
gue el jefe de aseguramiento de la calidad y los representantes de las areas que
sean invitadas a las actividades de feedback, deben de realizar juicios objetivos y
disponer de total independencia que le permita llegar a un juicio acertado. Estas
jornadas de trabajo deben de ser conocidas por todos quienes estan involucrados
en el proceso de Servicio de Atencion al Cliente y disponer de un periodo de
tiempo razonable que permita realizar un analisis riguroso de los casos, sin
excederse y hacer que se pierda la motivacion y se desvien de los objetivos de la
reunion.
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7.3 SEGUIMIENTO CONTINUO A CASOS SAC

Es necesario hacer seguimiento a lo largo de todo el proceso del reclamo, desde
la recepcion inicial hasta que el cliente quede satisfecho o la decisién final haya
sido tomada. Una actualizacion de la queja o reclamo debe de estar disponible
para el reclamante cuando lo requiera y a periodos regulares, al menos en el
momento de cumplirse los periodos establecidos.

Basados en la norma NTC-ISO 10002, en toda organizacion se debe hacer un
seguimiento continuo y eficaz al proceso de tratamiento de las quejas, reclamos y
solicitudes del cliente.

Apoyados en la norma NTC-ISO 10002, en la SPRBun S.A, deben tomarse
acciones regularmente para determinar el nivel de satisfaccion de los reclamantes
con el proceso de tratamiento de sus requerimientos. Se pueden hacer encuestas
aleatorias a los reclamantes.

Es deber de la alta direccion designar un equipo encargado de revisar con
regularidad el proceso de tratamiento de las quejas a fin de:

= Asegurarse de su continua idoneidad, adecuacion, eficacia y eficiencia.

= |dentificar y corregir deficiencias en el proceso.

= Evaluar oportunidades para la mejora y la necesidad de cambios en el
proceso de tratamiento de quejas y reclamos de los servicios ofrecidos

= Evaluar potenciales cambios en la politica de tratamiento de las quejas,
reclamos y en los objetivos.

La informacion para la revision por la direccion debe incluir informacion sobre:

= El desempefio global del proceso de tratamiento de las quejas y reclamos,
incluyendo las encuestas de satisfaccion del cliente y los resultados del
seguimiento continuo del proceso.

= Los resultados de las auditorias internas y externas.

= El estado de las acciones correctivas y preventivas.

= Las recomendaciones para la mejora del proceso.

Los resultados de la revision por la direccion deben incluir:

= Decisiones y acciones relacionadas con la mejora de la eficacia y
eficiencia del proceso de tratamiento de las quejas y reclamos.

= Propuestas para la mejora del servicio.

= Decisiones relacionadas con la identificacibn de necesidades de
recursos, como por ejemplo programas de capacitacion.
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Estas revisiones por la direccion deberan mantenerse y utilizarse para identificar
oportunidades para la mejora.

7.3.1 Formato de seguimiento de los casos SAC

Este formulario sera de uso interno, como herramienta de control y seguimiento a
los casos que se presenten.

Cabe mencionar que el area de servicio al cliente tiene una herramienta de
registro de casos SAC, por areas, lo que se hizo fue basado en la norma NTC-ISO
10002, esta base de datos del area de transformo en una herramienta de
seguimiento, modificando la misma agregando items que hara que cualquier
persona que observe la herramienta la pueda entender mejor, los items que se
agregaron fueron:

Nombre de receptor del caso: Con este item se podra llevar un control mas
estrictos de los casos ya que se podra identificar en la herramienta quien lo recibe,
pudiendo acudir a esta persona cuando se requiera una informacion detallada del
caso, incluyendo detalles que no se expresan en las herramientas tecnoldgicas
utilizadas para registrar y codificar los casos presentados por los clientes.

Caso recurrente: En este item se podra visualizar si un caso es recurrente o no y
de esta forma poder clasificarlo y evaluar su comportamiento y tomar acciones
diferentes si el mismo lo requiere.

Resolucion del caso: En esta columna se podra observar si el caso fue resuelto
en el tiempo meta establecido para responder el mismo.

Evaluaciéon del caso: En este espacio se podra observar la accion tomada en la
resolucién del caso sin necesidad de recurrir a la herramienta SAC, para saber
gué accidén se tom6 como respuesta a la queja, reclamo, solicitud o reintegro
presentado por el cliente.
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Formato de seguimiento a casos SAC.

FORMATO DE SEGUIMIENTO A CASOS SAC

NOMBRE DE
RECEPTOR
DEL CASO

0D CASO

FECHA
RADICA

D CLIENTE

CLIENTE

TIPO CASO

CASO
RECURRENTE
(SIONO)

USUARIO/
AREA

FECHA
ASIGNA

FECHA PLAZO

FECHA
RESPUESTA

FECHA CIERRE

TIEM. RESP

RESOLUCIO!
DEL CASO
(Si 6 No)

EVALUACION
DELCASO
(ACCION
TOMADA)

ESTADO
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7.4 PLAN DE ACCION

Con la informacién recopilada en las jornadas de trabajos con las areas, se
desarroll6 un plan general de acciones que se presenta para desarrollar mejoras el
proceso integral del Servicio al Cliente, en cada uno de los problemas detectados

por las areas:

Tabla 19. Objetivo 1: formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

OBJETIVO: Formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

Area causa identificada objetivo del area actividades responsable fechas y
compromiso
No se cuenta con | Estructurar Registrar los casos SAC | Coordinador
herramientas de | herramienta de | recibidos en el cuadro | CID
control que permitan | seguimiento a los | Control de Seguimiento
hacer seguimiento a | casos SAC. a tiempos de respuestas
los casos SAC, con casos SAC.
CID el fin de medir Asignar caso a los | Coordinador
recurrencia y tiempo Auxiliares para su | CID
de respuesta. atencion con Visita de
seguimiento por parte seguimiento por
del coordinador auditores
Presentar los soportes | Auxiliar CID internos 10 de
del caso para su andlisis abril de 2013
y respuesta en conjunto
con el Coordinador del
CID
Enviar  respuesta y | Coordinador
registrar fecha y | CID
comentarios si son del
caso y actualizar
informacion en el cuadro
control.
Si bien el area de Revisar los controles | Jefe de Visita de
almacenaje controla Formalizar los definidos por el area en | Aseguramient seguimiento por
el tiempo de controles en el conjunto con el jefe de | odela auditores
respuesta y hace sistema de gestion Aseguramiento de la | Calidad internos 10 de
gestibn sobre la de la calidad calidad abril de 2013
recurrencia los Verificar la eficacia de | Jefe de
formatos  utilizados los controles aplicados Aseguramient
para tal fin no estan ode la
vinculados en el en Calidad
ALMACENAJE | el SGC; en el marco Incluir los controles en la | Jefe de
de esta actividad se documentacion y | Aseguramient
presentaran los registros del sistema de | odela
formatos de control gestion de la calidad Calidad
que se estan
utilizando.
No se le ha | Establecer Definir 'y  formalizar | Jefe de
establecido un | parametros de | tiempos de respuesta a | Almacenaje
control formal al | tiempo de | ZELSA
Contratista que | respuesta de | Incluir los controles de | Jefe de
permita hacer la | reclamaciones al | seguimiento al tiempo | Almacenaje
medicion en los | contratista Zelsa y | de respuesta de
tiempos de | hacer seguimiento | proveedor en la
respuesta a las | al cumplimiento de | herramienta de control
solicitudes. estos tiempos. de reclamos
Deficiencias en los Determinar una manera | Jefe de
controles internos eficiente de notificar los | Almacenaje

del proceso  de

respuestas a
reclamaciones y
solicitudes.

costos a cancelar por
parte de ZELSA antes
del recobro.
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Continuacioén tabla 19. Formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

OBJETIVO: Formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

Area causa identificada objetivo del area actividades responsable fechas y
compromiso
No se cuenta con | Estructurar y | Registrar los casos SAC | Jefe de
herramientas de | formalizar recibidos en el cuadro | Servicios
control que permitan | herramienta de | Control de Seguimiento | Terrestres
SERVICIOS hacer seguimiento a | seguimiento a los | atiempos de respuestas
TERRESTRES los casos SAC, con | casos SAC, en | casos SAC. Visita de
el fin de medir | cuanto al andlisis seguimiento por
recurrencia y tiempo | y seguimiento a auditores
de respuesta. los casos. internos 17 de
Notificar a los | Jefede abril de 2013
No se utliza el Coordinadores que el | Servicios
aplicativo SAC como seguimiento, atencién y | Terrestres
canal formal de respuesta a los casos
respuesta. SAC, se realizara
diariamente en cada
turno. (07:00, 15:00 y
23:00 horas).
Confirmar via e-mail al | Coordinador
Jefe de Servicio | de Servicios
Terrestres monitoreo, | Terrestres
respuesta y cierre del
caso SAC en el
aplicativo.
No se cuenta con | Estructurar Registrar los casos SAC | Subgerente de | Visita de
herramientas de | herramienta de | recibidos en el cuadro | Contenedores | seguimiento por
control que permitan | seguimiento a los | Control de Seguimiento auditores
hacer seguimiento a | casos SAC. a tiempos de respuestas internos 18 de
los casos SAC, con casos SAC. abril de 2013

SUBGERENCIA

DE

OPERACIONES

el fin de medir
recurrencia y tiempo
de respuesta.

No se utliza el Asignar a un funcionario | Subgerente de
aplicativo SAC como para la revisién diaria | Contenedores
canal formal de del aplicativo  SAC,
respuesta. informar las novedades

al subgerente de

operaciones responder

los casos referentes a

temas  maritimos y

distribuir  internamente

los casos.
Los Supervisores | Involucrar a todo | Distribuir las | Subgerente de
gue son quienes | el personal del | responsabilidades de la | Contenedores
conocen la | area en las | gestion de reclamo en
operacion no | actividades de | los Supervisores, la
participan en la | respuesta a las | Coordinacién en Auxiliar
gestion de | reclamaciones del | de Digitacion y
reclamaciones; esta | cliente y | Facturacion y la
gestion esta | solicitudes evaluacion periodica en
delegada los Subgerentes de

bésicamente a los
subgerentes quienes
no cuentan con el
tiempo suficiente
para cumplir las
metas exigidas.

El rango del cargo

dificulta el
cuestionamiento vy
hace que el
problema se

mantenga en el
tiempo.

Operaciones.
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Continuacion tabla 19. Formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

OBJETIVO: Formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

Area causa identificada objetivo del area actividades responsable fechasy
compromiso
Deficiencias en los | Estructurar y | Asignar un responsable | Jefe de
controles internos | formalizar semanal para el | Tesoreria
TESORERIA del proceso de | herramienta de | monitoreo de los
respuestas a | seguimiento a los | tiempos de respuestas
reclamaciones y | casos SAC, en
solicitudes. cuanto al analisis
No se utliza el | y seguimiento a | Los casos SAC se | Auxiliar de
aplicativo SAC como | los casos. responderan utilizando | Tesoreria
canal formal de el aplicativo, el dia que
respuesta. se apruebe la dispersion
o al dia siguiente y se
retroalimentara las
novedades tales como
rechazo por el banco,
por cuenta errada,
identificacion del cliente,
etc. Informando sobre Visita de
el aplicativo. seguimiento por
auditores

CONTABILIDAD | No se cuenta con | Estructurar y | Asignar un responsable | Jefe de internos 24 de
herramientas de | formalizar semanal para el | Contabilidad abril de 2013
control que permitan | herramienta de | monitoreo de los
hacer seguimiento a | seguimiento a los | tiempos de respuestas
los casos SAC, con | casos SAC, en
el fin de medir | cuanto al analisis
recurrencia y tiempo | y seguimiento a
de respuesta. los casos.

No se utliza el Utilizar el canal formal | Auxiliar de
aplicativo SAC como de respuesta una vez se | Contabilidad
canal formal de gestione cada caso y se
respuesta. retroalimentara las

novedades sobre el

aplicativo.

SEGURIDAD No se cuenta con | Estructurar Documentar los | Director de | Visita de
herramientas de | herramienta de | controles definidos en el | seguridad seguimiento por
control que permitan | seguimiento a los | area de seguridad. auditores
hacer seguimiento a | casos SAC. internos 25 de
los casos SAC, con abril de 2013
el fin de medir
recurrencia y tiempo
de respuesta.

SECTOR Si  bien el é&rea | Formalizar los | Revisar los controles | Jefe de Visita de

EXTERNO controla el tiempo de | controles en el | definidos por el area en | Aseguramient seguimiento por
respuesta y hace | sistema de gestion | conjunto con el jefe de | odela auditores
gestion sobre la | dela calidad Aseguramiento de la | Calidad internos 7 de
recurrencia, los calidad mayo de 2013
formatos  utilizados Verificar la eficacia de | Jefe de

para tal fin no estéan
vinculados en el
SGC.

los controles aplicados

Aseguramient
odela
Calidad

Incluir los controles en la
documentacion y
registros del sistema de
gestion de la calidad

Jefe de
Aseguramient
odela
Calidad

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del &rea de Aseguramiento de la Calidad
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Continuacion tabla 19. Formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

OBJETIVO: Formalizar los controles internos de las areas parala eficiencia en tiempos de respuesta
Area causa identificada objetivo del area actividades responsable fechasy

compromiso
El area de Equipos | Formalizar los | Se solicita al area de | Gerente de | Visita de
Portuarios no revisa | controles en el | Servicio al Cliente que | Equipos seguimiento por

EQUIPOS los casos SAC | sistema de gestion | una vez asigne el caso | Portuarios auditores

PORTUARIOS diariamente, y | delacalidad lo remita por correo para internos 8 de

cuando ingresa a realizar el seguimiento mayo de 2013

revisarlo o tienen un
dia para dar
respuesta o se les
vencié el plazo; por
las multiples
ocupaciones no se
hace esta revision

No se utliza el
aplicativo SAC como
canal formal de
respuesta.

diario.

Formalizar herramienta
de seguimiento a los
casos SAC.

Gerente de
Equipos
Portuarios

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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Tabla 20. Objetivo 2: Formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

Objetivo: Formalizar los controles internos de las areas para la eficiencia en tiempos de respuesta

Area causa objetivo actividades responsabl fechas de
identificada especifico e compromiso
Las Asistentes de | Definir, establecer y | Realizar quincenalmente | Jefe de | Ultimo martes de
Servicio al | aplicar criterios de | talleres intergrupales | Servicio al | cada mes
Cliente interpretacion  de | con las éareas para | Cliente
INFORMACION Y interpretan las | las solicitudes vy | analizar los  casos
SERVICIO AL solicitudes sin | reclamaciones respondidos yly
CLIENTE una unidad de establecer lecciones
criterio y de esta aprendidas
forma clasifican Jefe de
el SAC. Aseguramie
Distribucion  de Realizar revision interna | nto de la | Lunes de cada
reclamaciones a semanal del | Calidad. semana
diferentes areas desempefios de las
respuestas y la

Radicacion
extemporanea de
soportes y firmas

comunicacion
con las areas

Definir y aplicar tiempos
para radicacion y firmas
de la Gerencia General.

de Gerencia

La meta | Estructurar el | Revisar y adecuar el
establecida no | sistema de | sistema de medicién de
considera los | medicion del | respuesta

procesos internos | tratamiento de

del area. reclamaciones

Deficiencia en el | Enviar la | Retroalimentar cada
envio de soportes | informacion reclamo con el area
e informacién | necesaria y | correspondiente para
suficiente y | suficiente para que | dar soporte documental
necesaria para | la respuesta por | a la respuesta a las

las respuestas de
reclamaciones vy
solicitudes

parte de las areas
sea oportuna.

reclamaciones

Abril 12 de 2013

Abril 12 de 2013

permanente

Fuente: elaboracién conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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Tabla 21. Objetivo 3: coordinar actividades de mejora para por recurrencia en reclamaciones

OBJETIVO: Coordinar actividades de mejora para por recurrencia en reclamaciones

Area causa objetivo del area actividades responsable fechasy
identificada compromiso
Error Nombre del Se cred un servicio 15 de febrero de

Cliente: El analisis automatico por la 2013
de los datos que herramienta Integra
incluye tanto para validacion del
reclamos  como nombre del cliente,
errores  internos empresa bloqueada por
totaliza 128 en el documentacion o por Coordinador
afio 2012; de un cartera, operador del CID
total 209.880 lo portuario y Agencia de
cual indica que el Aduana, con el cual se
origen de la minimiza el riesgo de
proporcion de error de nombre del
errores radica en | Mantener cliente para
CID la necesidad de | controladas las | contenedores.

registrar causales de error
manualmente la | que estan
informacion. generando las
Error  Operador | reclamaciones Enviar a la Jefatura de 27 de marzo de
Portuario recurrentes la Calidad informacion 2013
terrestre: Se del comportamiento
presenta cuando 2012 por tipo de error y Coordinador
el Auxiliar de tipo de orden 'y del CID
documentaciéon 'y compararlo  con el
Registro toma el mismo andlisis para
primer nombre enero de 2013.
que aparece en el
sistema ASPA 21
y no confronta con
el  conocimiento
de embarque y el
ndmero del NIT.
En el caso SAC | Mantener Si bien esta situacion Jefe de Cumplido debe
35236 se | controladas las | ha sido causa de Almacenaje revisarse con
evidencia para las | causales de error | reclamacion, se ha auditores internos
motonaves de | que estan | establecido un formato
carga general, | generando las | para confirmar los
cuando hay dos o | reclamaciones tonelajes y Bl's
mas Operadores | recurrentes atendidos con cada

ALMACENAJE Portuarios se Operador Portuario
generan antes de la facturacion

problemas porque
hay que distribuir
la facturacion de

servicios acorde
con los
Operadores
Portuarios que
atendieron la
motonave

de los servicios.

Fuente: elaboracion conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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Continuacion tabla 21.: coordinar actividades de mejora para por recurrencia en reclamaciones

OBJETIVO: Coordinar actividades de mejora para por recurrencia en _reclamaciones

Area causa objetivo del area actividades responsable fechasy
identificada compromiso

La estadistica de | Minimizar la | Se desarroll6 la accion | Subgerente de | Cumplido debe
recurrencia anulacion de | correctiva SUG-006, | Contenedores revisarse con
apuntan a | facturas de pilotos | con miras a minimizar la auditores internos
anulacion de | yremolcadores anulacion de facturas

SUBGERENCIA facturas por de pilotos y

DE servicios de uso remolcadores.

OPERACIONES de Instalaciones a
Operador
Portuario (Pilotos
y Remolcadores),
el andlisis y el
plan de accion
estan
documentados en
la accion
correctiva  SUG-
006
Para los casos
recurrentes de | Gestionar las | Se propone realizar Gerente de 13 de marzo de
Serteport actividades nuevamente  reunion, Equipos 2013
referente cobro de | necesarias para | liderada por Equipos Portuarios
tiempos no | acordar con | Portuarios, el 13 de

EQUIPOS operaciones, se | SETEPORT marzo de 2013 a las

PORTUARIOS realizé reuniéon | parametros para | 16:00 horas.

con la Gerencia | el cobro de los | Con el prop6sito de

de Operaciones,
Servicio al Cliente
y Serteport y no
se establecieron
los compromisos.

tiempos no
operacionales

explicarle al cliente
cuales son los tiempos
operaciones imputables
al cliente y a equipos
portuarios.

Fuente: elaboracién conjunta con jefe y asistente del area de Aseguramiento de la Calidad
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7.5 COSTOS DE IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

Tabla 22. Costos de implementacion de la propuesta

ACTIVIDADES CONCEPTO A PRESUPUESTO
PRESUPUESTAR ESTIMADO
Capacitacion a Asistentes de | $1.190.000
PLAN DE Servicio al Cliente

CAPACITACION

RETROALIMENTACION | Actividades de retroalimentacion | $ 70.000

Reuniones para verificar | $ 50.000

SEGUIMIENTO seguimiento
CONTINUO A CASOS
SAC
Talleres intergrupales | $ 120.000

guincenales con las areas

PLAN DE ACCION Reunion semanal para revisar el | $ 100.000
desempeiio de las respuestas y
la comunicacién con las areas

Reunidn con contratistas $ 30.000

TOTAL $ 1.560.000

Fuente: elaboracién propia

Plan de capacitacion: Se propone un plan de capacitacion para los 6 asistentes
de Informacién y Servicio al Cliente y su jefe (1), es decir para 7 personas con un
costo aproximado de $170.000 por persona, con una intensidad horaria de 16
horas.

Retroalimentacién: Las actividades que se contemplan en la retroalimentacion
son enfocadas a reuniones entre personal de la organizacién, por lo tanto no se
necesita de personal externo que intervengan en estas, por lo tanto dentro del
presupuesto solo se consideran refrigerios y recursos de papeleria.

e Refrigerios: $ 50.000 mensuales
e Papeleria (incluye fotocopias, impresiones, lapiceros entre otros): $ 20.000

Seguimiento continuo a casos SAC: Para el desarrollo y puesta en practica de
las actividades en cuanto al seguimiento continuo de los casos SAC, estan
involucradas personal de la organizacién, es decir no se requiere de apoyo
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externo, se trata de sacar tiempo Yy organizar las agendas por parte de los
involucrados para las reuniones entre estos, por lo tanto no se requiere de un
presupuesto amplio y el mismo estéa enfocado, a aspectos como los refrigerios:

e Refrigerios: $ 50.000 mensuales

Plan de accién: En este punto de la propuesta, las actividades planteadas estan
enfocadas a las areas y personal de las areas, y son actividades que no requieren
de presupuesto ya que las haran personas de las areas como parte de sus
funciones y dentro de los horarios de trabajos establecidos. De igual forma de
plantean 3 actividades que son: a)Talleres intergrupales quincenales con las
areas, b) Reunion semanal y ¢) Reunion con contratistas, las cuales no requieren
de un gran presupuesto y en este se contemplan, solo refrigerios, almuerzos vy
papeleria.

e Talleres intergrupales quincenales con las areas: $ 60.000 *2 =120.000
mensual

e Reunion semanal = $ 25.000 * 4 semanas =$100.000 mensual

e Reunién con contratistas= $ 30.000 mensual

Es importante mencionar que las actividades propuestas, estan enfocadas al
personal interno de la organizaciéon y al usos de los sistemas y recursos que posee
la organizacién, es decir no se requiere de implementar nuevas tecnologias, los
cambios planteadas son mas al personal y tienen que ver con actividades que
deben realizar las areas dentro de sus horarios laborales. Este presupuesto
estimado puede ser variable, si la empresa decide adoptar solo algunas y no
todas las actividades, o los tiempos de reuniones se prolongan.
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8. CONCLUSIONES

Los planes de accién que se han planteado anteriormente, para mejorar el
proceso de servicio al cliente, no han sido eficaces, en cuanto cumplimiento de las
acciones definidas y el seguimiento de las acciones tomadas, lo que genero la
‘“NO CONFOMIDAD MAYOR?”, encontrada en la auditoria externa de seguimiento
realizada del 12 al 14 de febrero de 2013.

No existe una cultura orientada al cliente, en donde a este se le tenga como
prioridad en el desarrollo de los procesos de la organizacion.

No existe un andlisis detallado por parte de las asistentes del SAC, al momento de
recepcionar y direccionar los casos SAC. Es decir, las Asistentes de Servicio al
Cliente interpretan las solicitudes sin una unidad de criterio y de esta forma
clasifican el caso SAC

No se hace reuniones entre los asistentes de servicio al cliente y el Jefe del area,
gue permita identificar problemas en el desarrollo del proceso.

No se le hace seguimiento a los casos SAC, presentados por los clientes una vez
se le da la respuesta a los mismos.

Las areas de Sector Externo y Almacenaje son uUnicas areas que llevan un
controlar para hacer seguimiento a sus casos SAC, pero esta herramienta no esta
formalizada en el sistema de gestion de la calidad.

En términos generales se determina que las necesidades de mejora estan en que,
el proceso actual no permite coordinar acciones de mejora por recurrencia de
reclamaciones, debilidades en el control y seguimiento de los reclamos dirigidos a
las areas y en los soportes necesarios por parte de Servicio al Cliente y
debilidades en el control a las respuestas de solicitudes y reclamos de las areas.

Los problemas detectados se relacionan con la falta de:

e Herramientas de control que permitan hacer seguimiento a los casos SAC,
con el fin de medir recurrencia y tiempo de respuesta.

¢ No se utiliza el aplicativo SAC como canal formal de respuesta.

e Compromiso por parte de algunas areas en la revision diaria de la
plataforma del SAC, para verificar si les han direccionado algun caso.

¢ No se le ha establecido un control formal al Contratista que permita hacer la
medicion en los tiempos de respuesta a las solicitudes.
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e Deficiencias en los controles internos del proceso de respuestas a
reclamaciones y solicitudes.

e Deficiencia en el envio de soportes e informacion suficiente y necesaria
para las respuestas de reclamaciones y solicitudes

Para efectos de mejorar los indicadores de servicio al cliente, se propone
implementar un programa de capacitacion orientado al servicio al cliente.
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9. RECOMENDACIONES

Es necesario que el Jefe del area de servicio al cliente, empiece a crear
conciencia en su equipo de trabajo, para entiendan que son ellos son los
encargados de liderar el proceso de servicio al cliente y las mejoras que este
requiera.

Los planes de capacitacion deben involucrar a todo el personal de la empresa,
pero es necesario dar prioridad y enfocarse a los empleados que tienen contacto
con el cliente.

También es necesario evaluar las necesidades de capacitacion del personal, pues
no solo el servicio al cliente se refiere a calidad y calidez en la atencion, sino el
conocimiento de la empresa y conocimiento de los procesos relacionados con las
actividades operativas de la organizacion

Se debe Cumplir con el instructivo IM-ISC-0007, que contiene los requisitos para
la Presentacion de reclamos, reintegros, solicitudes y requerimientos a SPRBUN,
nunca pasarse por alto estos requisitos ya que esto genera reprocesos y demora
la respuesta a los casos SAC.

Retroalimentar al cliente con respecto al estado de la reclamaciéon, con el fin de
dar a conocer los motivos de las demoras de respuesta. Al menos en el momento
de cumplirse los periodos establecidos.

Es necesaria la implementacidén de una Politica de servicio de atencion al cliente
orientado a; Generar un conocimiento profundo del cliente, responder
oportunamente a las necesidades de los mismos y a lograr que todo el personal
de la organizacion se comprometa y participe con excelencia en el servicio
prestado a los clientes.

Se recomienda concientizar y sensibilizar en una Cultura del Servicio al cliente a
todos los miembros de la organizacion.

Es necesario tomar acciones de manera regular para determinar el nivel de
satisfaccion de los clientes con el proceso de tratamiento de sus solicitudes y
reclamos, se recomienda hacer encuestas aleatorias a los clientes.

Las propuestas realizadas en este trabajo de investigacion, para el mejoramiento
del servicio al cliente, se hicieron basandose en los hallazgos encontrados en la
auditoria externa de seguimiento realizada en febrero del 2013, a partir de las
jornadas de trabajo realizadas con las areas; teniendo en cuenta las
observaciones del jefe de aseguramiento de la calidad y de los jefes del as areas
involucradas en recibir y dar respuesta a los casos SAC. Teniendo en cuenta que
el sistema de gestion de la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura S.A,
estd en constante evolucion, estas sugerencias deben de ser consideradas al
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momento de implementar esta propuesta, verificar si todavia aplican en su
totalidad, en parte o si hay que hacer modificaciones a la misma.

Por todo lo anteriormente sefialado se puede afirmar que la mejora continua de la
atencion al cliente es un medio para lograr la satisfaccion y fidelizacion de los
mismos con la empresa. Se trata en realidad de un imperativo ineludible para una
empresa como la Sociedad Portuaria Regional de Buenaventura, que pretende
seguir progresando y avanzando en los mercados altamente competitivos a los
gue se enfrenta.
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: SOLICITUD DE ACCION CORRECTIVA / PREVENTIVA Codigo: | RAC-CAL-0002 Pagina 98 de 99
4 CORRECTIVA | X PREVENTIVA | Version Fecha
CONSECUTIVO SUG-006 3 30-01-2013

DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD

Se evidencid que el actual procedimiento de notificacién de las maniobras de pilotos y remolcadores para las motonaves no es efectivo, en
razén que se presentan casos recurrentes de error en la informacion suministrada por parte de los operadores portuarios, la cual se registra en
libros, en el sistema y sirve de fuente para la facturacion de servicios; presentandose devolucion de facturas para su anulacion, correccion e
insatisfaccion del cliente.

FUENTE DE DETECCION DEL NO CONFORME

Servicio no Conforme Auditorias externas Revision de procesos Requerimiento de otras areas

Auditorias Internas X | Reclamacion de Clientes | X Revision de Indicadores Otros, Indicar:
IMPACTO DEL NO CONFORME
Facturacion de servicios X | Satisfaccion del Cliente X | Oportunidad del servicio Seguridad personas, instalaciones o carga |
Sanciones de Ley Cumplimiento de Metas Costos de no Calidad Otros Indicar |
ANALISIS DE CAUSAS
Talento Humano Método Suministro
Falta de confirmacién de la informacién de la
maniobra antes de digitarla en el sistema de
informacion portuario CTCS. Actualmente el
proceso se realizaba tomando la informacién
digitada en Aspa 21 la cual se evidencia
presento errores.
Seguimiento y Medicién Equipos Entorno

PLAN DE ACCION

Comentarios de
seguimiento

Fechade
cumplimiento

Responsable

ACTIVIDADES . L7
Ejecucion

Verificar la informacion de las maniobras registradas en la bitacora Libro
Registro de Maniobras Cédigo R-POM-OPS-0006, con los Operadores de
Pilotajes, para digitar esta informacién en CTCS y Gest Park.

Aucxiliar de Digitacién
y Facturacion

A partir de la fecha

Realizar revision de los resultados al final del mes.

Tomas Fernando Q.

28 de febrero de

Walter A. Tenorio 2013
RESPONSABLE DEL Jefe de Aseguramiento de la FECHA DE FIRMA DE
SEGUIMIENTO Calidad CIERRE CIERRE
Plan de Mejoramiento vinculado NO ‘ ‘ Sl | | Consecutivo del plan

Revisado Jefe de Aseguramiento de Calidad
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