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INTRODUCCION

En la actualidad Copetran ( Cooperativa Santandereana de Transportadores Ltda)
. dedica sus esfuerzos en la realizacion del Sistema Integrado de Gestion (SIG)
para el servicio de transporte de carga masiva y los correspondientes de soporte
logistico y administrativo en las agencias de Barrancabermeja, Barranquilla,
Bogota, Bucaramanga, Buenaventura, Buga, Cali, Cartagena, Cucuta, Ipiales,
Medellin, Pereira, Santa Marta, Valledupar y Villavicencio, conforme con los

requisitos establecidos por la norma 1ISO 9.001 version 2.000 y BASC

Para un mejor andlisis de la operacion natural del negocio, defino el tipo de carga:

Transporte de Carga Masiva

Es el envio hecho por un despachador remitido por un cliente para uno mas

clientes destinatarios (maximo tres), desde un mismo lugary en un solo vehiculo.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad a la organizacion
permite identificar y satisfacer las necesidades, expectativas de sus clientes
logrando ventaja competitiva, para hacerlo de una manera eficaz y eficiente la
oficina de atencién y servicio al Cliente deacuerdo con la caracterizacion de
procesos le corresponde como segundo proceso ya establecido implementar la
medicion de la satisfaccion del programa de servicio al cliente. Por lo tanto este
proyecto se desarrollo bajo el concepto de mejoramiento continuo de calidad del
servicio; es asi como a partir de analisis se descubren debilidades, las cuales
permiten disefiar programas para mantener la existencia de los mas importante

de la compaiiia: los clientes.



1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL

Desarrollo de la medicién de la satisfaccion del programa Servicio al Cliente con
base en resultados estadisticos y graficos de los registros de quejas y reclamos de

los clientes y sus correspondiente manejo de propuestas.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Reconocer por parte del personal de la empresa , la importancia de

incrementar el nivel de satisfaccion del cliente.

o Organizar un programa de medicion de la satisfaccion a través de un software
que determine estadisticamente la medicion del servicio al cliente para su
correspondiente analisis.

o Tabular y clasificar la informacion recolectada.

o Identificar cuales son las quejas y reclamos que mas estan perjudicando

nuestro servicio hacia los clientes.

o Analizar estas quejas para proponer un plan de mejoramiento del servicio.

12



2. JUSTIFICACION DEL TRABAJO

Este trabajo permitira lograr un aporte para la certificacion del ISO 9001 versién

2000 que la empresa esta requiriendo.

De acuerdo con la caracterizacion de procesos dentro del plan de certificacion 1ISO
9001 versién 2000 la oficina de servicio al cliente le corresponde como segundo
proceso ya establecido implementar la medicion de la satisfaccion del programa

de servicio al cliente.

Sabemos que una empresa sin reconocer que es lo que esta fallando y despertar
interés por conocer lo que esta afectando a sus clientes no lograra efectivamente

una agilizacion y desarrollo de sus procesos integraimente. Solo escuchando las

fallas se podra dar paso a soluciones.

Aprender de nuestras falencias y actuar ante el problema permitird disminuir el

numero de porcentaje de quejas.

También con este trabajo se desea realizar el analisis de quejas frecuentes en el
servicio de carga detallando ejemplos reales y a su vez exponiendo la medida

adoptada para llegar a su solucion, asi la empresa lograra mejorar su

posicionamiento de marca.
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3. MARCO HISTORICO

3.1 HISTORIA

A principios de 1942, en las calles de Bucaramanga, habia un grupo de 3
propietarios de buses con carroceria de madera y camiones de todos los estilos,
que se reunian a conversar mientras esperaban que les saliera un trayecto. Nadie
sabe quiénes serian los promotore?;e que se organizaran bajo la forma de
coopmes que el entonces Gobernador del
departamento, Dr. Arturo Santos, tomé la idea, brindandole su apoyo decisivo y
necesario, ya que el cooperativismo se encontraba en etapa incipiente, fundar
una empresa de ese tipo era supervisado muy de cerca por las autoridades del
sector. Fn la notaria primera de Bucaramanga, hay copia del acta de fundacién de
la “cooperativa® de unién econémica santandereana, aparecen las firmas de 22
socios, que en presencia del Gobernador Santos y el alcalde municipal de
Bucaramanga, Valentin Gonzéalez, manifiestan constituirse en junta de fundadores
de la cooperativa, el acta de fecha 22 de septiembre de 1942. Para octubre del
mismo afio ya eran 692 socios. El ministro de economia, aprobé los estatutos de
la cooperativa y le concedié personeria juridica, pudiendo funcionar en los
siguientes renglones: Seccion de transporte de carga y pasajeros y Seccion de

prevision y servicios especiales

Primer Trayecto: fue realizado entre Bucaramanga — Bogotéa. El viaje estuvo a
cargo de un conductor que aun vive y que sus companeros denon("r?nada “caritas".
La carroceria del bus era de madera y las sillas de los 20 pasajeros. No habia
paradores, ni despinchaderos; tanto asi, que “caritas’ llevaba dos canecas
amarrados con lazos sobre el parachoques delanteros, para un viaje que duro 24
horas. Actualmente cuenta con 100 agencias seccionales, distribuidas en todo el
territorio nacional, agrupados en oficinas de carga y pasajeros. Finalmente,

Copetran * , sali6 de tres palabras, que se asumieron como consignas, las cuales

14



aun hoy son fuentes de inspiracién para socios conductores y empleados. Son
estas: COOPERATIVA, PATRIMONIO Y TRANSPORTE.

3.2 MISION

Somos una Organizacion Cooperativa lider en el transporte terrestre de pasajeros,
carga y mensajeria especializada, con modernos equipos y competente talento
humano; que ofrece satisfaccion, comodidad, seguridad, puntualidad y eficiencia a
nuestros clientes; que dirige sus beneficios socio-econdmicos a asociados,
trabajadores y comunidad en general y que responde con calidad a las

necesidades de un mercado globalizado y competitivo.

3.3 VISION

En los proximos 10 afios Ser la primera Organizacion de transporte multimodal
con proyeccion internacional, estableciendo alianzas estratégicas y negocios
complementarios, con calidad certificada en sus servicios, mejoramiento continuo
en los procesos e innovaciones tecnologicas; siendo nuestra gente el principal

factor generador de felicidad, valores y éxito.
3.4 VALORES

C ubrimiento global

O peracion segura y excelente servicios
P ermanencia en el mercado

E stabilidad laboral N

T ecnologia de avanzada

R esponsabilidad y solidez
A ctualizacién y educacion continuada

N uestra gente lo primero —— !
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4. PRINCIPIOS DE GESTION DE LA CALIDAD

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que ésta se
dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se puede lograr el éxito
implementando y manteniendo un sistema de gestion que esté disefiado para
mejorar continuamente su desempefio mediante la consideracion de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacion
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una

mejora en el desempefio.

a) 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.

b) LIDERAZGO: los lideres establecen la unidad de proposito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el

personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la

organizacion.

C) PARTICIPACION DEL PERSONAL: el personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades

sean usadas para el beneficio de la organizacion.

d) ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan

COMO un proceso.
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e) ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION: identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye la eficacia y eficiencia

de una organizacion en el logro de sus objetivos.

fy MEJORA CONTINUA: la mejora continua del desempefio global de la

organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

g) ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISION: las

decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacion.
h) RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR: una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacion

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen la base de las normas

de sistemas de gestion de la calidad dela familia de Normas 1SO 9000.
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Organizacion general:

IGERENCIA GENERALI

LSUBGERENCIA |—

I OFICINAS |—

ICOORDINACFONES I

IDEF’ARTAMENTOS I :

Oficina: ente de apoyo o de asesoria directa a la gerencia en la operacion global

del negocio

Coordinacion: unidad directora de cada area del negocio, ya sea operativa 0

administrativa

Departamento: cada una de las subdivisiones o areas de trabajo que requiere

cada coordinacion o oficina

5.1 DETALLE DE LAS FUNCIONES DE LOS CARGOS MAS
REPRESENTATIVOS

5.1.1 Manual de responsabilidades
MA - GH - 01

El manual de responsabilidades es un compendio de informacion de perfiles y

responsabilidades que define de forma clara cada uno de los cargos de una
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empresa y que sirve como gufa tanto al trabajador como a la organizacion para
realizar evaluaciones de desempefio y evaluar el cumpliendo o no de las
responsabilidades asignadas a cada cargo dentro de la organizacion.

Este manual es entonces un documento de referencia para Copetran y nuestros
empleados, el cual puede y debe ser consultado cada vez que se requiera, con el

objeto de lograr un excelente desempeiio en el trabajo.

PROPOSITO

El proposito general de este manual es especificar los perfiles y responsabilidades
de cada uno de los cargos que existen en la cooperativa.

Asimismo, esté manual sera utilizado para evaluar el desempefio de los
empleados ya que se puede determinar con precision el nivel de cumplimiento de

las responsabilidades asignadas.
CAMPO DE APLICACION

Este manual aplica a todos los cargos que existen en Copetran Ltda.
DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Este manual se basa en los siguientes documentos:
RG-GH-01. Reglamento interno de trabajo
DE-GD-01. Familia de normas 1SO 9000 Version 2000

FT-GD-01. Formato general de documentos

DEFINICIONES

Copetran asume todas las definiciones contempladas en la norma SO 9000 /
2000 en su numeral 3. A continuacion se mencionan algunas de ellas y se definen

otras nuevas:

20



o Competencia

- Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes.
- Documento: informacion y su medio de soporte.

e Registro

Documento que presenta resultados o proporciona evidencia de actividades.

o Organizacion: conjunto de personas e instalaciones con una disposicion de

responsabilidades, autoridades y relaciones.

e Estructura de la organizacion: disposicion de responsabilidades

autoridades y relaciones entre el personal.

o Especificacion: documento que establece requisitos.
Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita y

obligatoria.

o Validacién: confirmacion mediante el suministro de evidencia objetiva de que

se han cumplido los requisitos para una utilizacion o aplicacion especifica prevista.

RESPONSABLES

La Coordinacién de Recursos Humanos junto con la gerencia son responsables de
la elaboracién, divulgacion y entendimiento del presente manual por parte de
todos los empleados de la empresa. Asimismo, es responsable de asegurarse que

todos los requisitos del manual se cumplan y se conserven las evidencias de

conformidad.
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Los empleados de Copetrén Ltda. son responsables del cumplimiento de cada uno
de los requisitos establecidos en el presente manual, garantizando asi la ejecucién
de su rol dentro del sistema integrado de gestion y la prestacion de los distintos

servicios que presta la cooperativa.

ESTRUCTURA DE LOS CARGOS

La estructura de cargos se resume en el siguiente esquema:

GERENCIA GENERAL |

SUBGERENCIAS Y
COORDINACIONES

[ = : L
[ GRUPO ADMINISTRATIVO I GRUPO OPERATIVO '
o

FICINAS, DEPARTAMENTOS Y AGENCIAS Y CONDUCTORES
COORDINACIONES

Area 0 Administracion l

1010 Gerencia general
1020 Subgerencia administrativa

1070 Secretaria general
1080 Revisoria fiscal
1090 Fondo de reposicion

Area 1 Grupo Administrativo, Apoyo general
1100 Oficina de calidad
1110 Oficina de atencién al cliente
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1120 Oficina de planeacion
1140 Oficina de auditoria interna

1160 Oficina juridica

1160 Oficina de sistemas
1180 Oficina de seguridad
1190 Oficina de activos fijos

Area 2

Area de Transporte de carga

1200 Subgerencia de carga

1220 Agencia de carga

Area 3

Area de Transporte de pasajeros

1300 Subgerencia de pasajes
1310 Departamento de cumplidos
1315 Departamento de Comunicaciuies

1320 Agencia de pasajes

Area 4

Grupo administrativo, Financiero

1400 Coordinacion financiera
1410 Departamento de contabilidad
1420 Departamento de cartera

1430 Tesoreria

1440 Departamento de papeleria
1450 Departamento de archivo
1480 Departamento de envios

]

Area 5

Grupo administrativo, Recurso Humano

1500 Coordinacion de recursos humanos
1510 Departamento de némina y contratacion
1520 Departamento de salud ocupacional

1530 Servicios generales

1540 Sede social

23



De acuerdo a lo anterior los cargos se codificaron bajo la siguiente estructura:

NYZ

JEFE OFICINA I

0

1

ASESOR I»

2

ASISTENTE I

SECRETARIA
3-4

AUXILIAR
5~G~7~8-9

En donde:

N Es el numero asignado al area a la que pertenece (1,2,3,4 0 5)

Y Primer digito asignado a la oficina o departamento

Z Numero correspondiente segun el siguiente organigrama geneérico

Partiendo del anterior criterio se tiene el siguiente listado de cargos con su

respectivo codigo, asi:

cODIGO DEL CARGO

1010
1013
1020
1023
1070
1073
1074

24

NOMBRE DEL CARGO
Gerente general
Secretaria de gerencia
Subgerente
Secretaria de subgerencia
Secretario general
Secretaria de secretaria
Secretaria de comités



1075
1076
1080
1083
1085
1100
1102
1105
1120
1122
1125
1140
1142
1143
140
1146
1147
1150
1151
1152
1153
1161
1162
1165
1166
1167
1168
1169
1180
1181
1185
1186

Auxiliar de secretaria
Auxiliar de servicios meédicos
Revisor fiscal

Secretaria de revisoria fiscal
Auxiliar de revisoria fiscal
Jefe oficina de calidad
Asistente oficina de calidad
Auxiliar oficina de calidad
Jefe oficina de planeacion
Asistente oficina de planeacion
Auxiliar oficina de planeacion
Auditor interno

Asistente oficina de auditoria
Secretaria oficina de auditoria
Auxiliar de auditoria seguros
Auxiliar de auditoria sisternas
Auxiliar de auditoria

Jefe oficina juridica

Asesor juridico

Asistente oficina juridica
Secretaria oficina juridica
Jefe andlisis y disefio

Jefe soporte técnico
Ingeniero soporte

Técnico soporte

Auxiliar soporte

Ingeniero software

Técnico software

Jefe oficina de seguridad
Jefe del departamento C.1.C.
Vigilante

Auxiliar departamento C.I.C.
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1190
1195
1200
1220
1221
1222
1223
1224
1225
1226
1227
1228
1229
1230
144U
1245
1247
1250
1255
1260
1265
1270
1275
1277
1280
1285
1296
1297
1298
1299
1300
1302

Jefe oficina de activos fijos
Auxiliar oficina de activos fijos
Coordinador de carga
Agente carga

Asistente de agencia
Secretaria de agencia
Ejecutiva de ventas
Asistente de seguridad
Recepcionista

Islero

Auxiliar de servicios generales
Vigilante de agencia
Mensajero de agencia
Tesorera de agencia
Jefe de cariera

Auxiliar de cartera de agencias
Cobrador

Jefe de cumplidos

Auxiliar de cumplidos

Jefe de bodega

Auxiliar de bodega

Jefe de despachos
Auxiliar de despachos
Embarcador

Jefe de envios

Auxiliar de envios
Administrador lote
Administrador EDS
Supernumerario
Conductor

Coordinador de pasajes
Asistente rodamiento
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1303
1310
1312
1315
1317
1320
1321
1322
1327
1328
1329
1330
1370
1375
1360
1385
1395
1396
1398
1400
1403
1405
1410
1412
1413
1415
1420
1421
1422
1425
1430
1435

Secretaria coordinacion de pasajes
Jefe departamento de cumplidos
Auxiliar departamento de cumplidos
Jefe departamento comunicaciones
Operador conmutador

Agente pasajes

Asistente de agencia

Secretaria de agencia

Auxiliar de servicios generales
Vigilante de agencia

Mensajero de agencia

Tesorera de agencia

Jefe de pasajes

Auxiliar de pasajes

Jefe de envios

Auxiliar de envios

Auxiliar de encomiendas
Administrador lote
Supernumerario

Coordinador financiero

Secretaria coordinacion Financiera
Auxiliar coordinacion Financiera
Contador general

Asistente de contabilidad
Secretaria de contabilidad

Auxiliar de contabilidad

Jefe departamento de cartera
Asesor cartera asociados
Asistente cartera comercial
Auxiliar de cartera comercial
Tesorera general

Auxiliar de tesoreria
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1437
1440
1445
1450
1455
1480
1483
1485
1500

1502

1503

1605
L0/
1508
1509

1510

1520
1625
1526
1535
1640
1541
1645
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Mensajero bancos

Jefe departamento de papeleria
Augxiliar de papeleria

Jefe departamento de archivo
Auxiliar de archivo

Jefe departamento de envios
Tesorera secretaria de envios
Auxiliar de envios

Coordinador de recursos humanos
Asistente coordinacion de recursos
humanos

Secretaria coordinacion de recursos
humanos

Auxiliar coordinacion de recursos humanos
Estudiante aprendiz

Mensajero de oficina
Controlador de ruta

Jefe departamento de nomina y
contratacion

Asistente departamento de nomina y
contratacion

Auxiliar departamento de nomina y
contratacion

Jefe departamento salud ocupacional
Auxiliar departamento de salud ocupacional
Psicologa

Auxiliar de servicios generales
Administrador sede social
Administrador lote

Auxiliar de la sede social



DESCRIPCION DE RESPONSABILIDADES

Otra parte del formato para descripcion de cargos FT-GH-02, presenta tanto las
responsabilidades generales como las especificas, las cuales se presentan a los

empleados cada vez que es posesionado en un nuevo cargo.

Asi mismo, se especifican los resultados esperados de la ejecucion de las
responsabilidades del cargo dentro de la organizacion. En el ANEXO 3 se

presentan los formatos debidamente diligenciados para todos los cargos.
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6. DETALLE DE LAS ACTIVIDADES A REALIZAR PARA LOGRAR LOS
OBJETIVOS PROPUESTOS

6.1 SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE COPETRAN

Dentro del sistema de Calidad es nuestra responsabilidad crear sentido de
pertenencia, esto es que todo el personal sienta que la documentacion y lo que

hacemos es de todos.
Por lo tanto se realizaran talleres de capacitacion acerca de la satisfaccion del

cliente donde se motive integralmente, conociendo que debe hacer cada quién,
como se deben hacer las cosas y porque se tienen que hacer; dando soluciones

efectivas aque conlleven a obtener los objetivos propuestos.
6.2 ORGANIZACION DEL PROGRAMA ESTADISTICO

Una vez obtenidos los registros del servicio de carga de los clientes, con cada
item separado se organiza la informacion por columnas vy filas; divididas
especificamente para obtener los datos cuantitativos y asi conocer de cada item
cuantas quejas se obtuvo y cuales le correspondieron a cada uno de ellos,

posibilitando una mayor comprension y explicacion de los resultados.

E|] control Estadistico de Procesos es un conjunto de herramientas que nos
permite recopilar, estudiar y analizar la informacion de procesos repetitivos para

poder tomar decisiones de forma efectiva.

Para aclarar la informacién anterior, el Servicio de Carga se segmenta a traves de

los siguientes item como principales.

1- Demora en la entrega
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N
1

Dafio y/o pérdida de la mercancia

3- Prestacion del servicio
4
5- Felicitaciones

Otros

Inconvenientes con un vehiculo de Copetran

6.3 PLAN DE TABULACION

Utilizando la tabulacion de los datos y realizando un cruce de variables, a partir de

este plan, los resultados seran presentados en forma numérica y porcentual a

través del tiempo.
Este plan de tabulacién permitira |a incorporacion de herramientas de

organizacion, clasificacion y busqueda, que proporcionan un acceso simple e
inmediato a los datos en forma de planillas y giaficos, permitiendo cvaluai

criticamente cada item del respectivo servicio.
6.4 TABULACION Y CLASIFICACION

Por medio de lo anterior, se obtendran las variables clasificadas, que son aquellas
que hacen referencia a la manera, como debe agruparse los datos y las variables
de andlisis que son las variables que disponen de informacion numérica. Estas
variables permiten por lo tanto facilitar la tabulacion de los datos, mediante el
método de las frecuencias numéricas y porcentual, las que a su vez, permiten

apreciar la porcion mayor de entre las alternativas propuestas.

El proposito de la tabulacién es resumir y comparar la informacion dada por los
clientes llevadas a cabo en forma tal, que sea posible materializar los resultados
de la investigacién con el fin de proporcionar respuesta a los problemas

formulados; para asi realizar un reporte consolidado del total de sugerencias,

quejas y reclamos.
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6.5 ANALISIS DE LA INFORMACION

Segun los item del servicio de carga, se realizara un control entre los meses de
mayo, junio, julio, agosto y septiembre del afio en curso y se tomaran las quejas
que se presentaron con mayor frecuencia o que sean de gran impacto

desarrollando en ellas un plan de mejora y solucion.
6.6 PROPUESTAS DE SOLUCION
Se seleccionaran casos especificos de quejas con sus correspondientes registros

relacionandolos con el andlisis de la informacion anterior y se propondran

soluciones para asi poder optimizar la atencion del servicio al cliente.
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8. ANALISIS DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES
8.1 PROBLEMAS U OPORTUNIDADES DE MEJORA

- Falta de Tecnologia.

- Falta de Funcionarios.

- Mejora de Instalaciones Fisicas.

- Medios de Comunicacion dentro de la Organizacion.

- Publicidad a los publicos externos e internos.
8.2 OPORTUNIDADES

- Numero de agencias.
Implementacion del Sistema Gestion Calidad: 1SO 9001 vs. 2000, BASC.
- Capacitacion continua del personal.
Niimero de Vehiculos.
Modelo de Vehiculos.
- Comodidad en el servicio.
- Servicios: Carga, Pasajes, Encomiendas y Envios.
- Contar con mas de 60 afos de experiencia en el mercado.

- Posibilidad de ampliar el servicio a diferentes puntos del pais.
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9. DESARROLLO DE LAS ACTIVIDADES

9.1 SENSIBILIZACION DEL PERSONAL DE COPETRAN

Para el desarrollo de este primer punto se realizaron dos talleres de accion
formativa, los dias sabados 4 y 11 de Septiembre del 2.004 de 8:00 a.m a 4:00
p.m a cargo del Docente Cesar Dario Galvis enfatizados en la comunicacion con el

cliente por via telefénica, denominado “Cortesia telefonica y Servicio al cliente”.

Este programa permitid desarrollar sentido de pertenencia hacia la atencion y
servicio al Cliente, de forma que cada persona logre una comunicacion con el
cliente positiva donde tenoa los conocimientos necesarios para alcanzar a
satisfacer su necesidad; a su vez se dieron soluciones y ejemplos de situaciones
frecuentes con los clientes y ademas se concientizd de que todos tenemos una

responsabilidad ante el cliente y de nosotros depende el éxito de la empresa.

A la capacitacion asistieron funcionarios de diferentes agencias del pais como
Medellin, Cartagena, Cucuta, Barranquilla, Bogota, Duitama, Cali, Fonseca, El
Copey, Maicao, Ocafa, Monteria, Saravena, Valledupar, Villavicencio

Barrancabermeja, Bucaramanga Terminal, Bucaramanga Centro.
9.2 ORGANIZACION DEL PROGRAMA ESTADISTICO

Al iniciar mis labores en Copetran se estaba creando un registro que permitiera
organizar la informacién para analizarla y tabularla de una forma efectiva. Por lo
tanto se clasifico cada registro de Quejas, ,Reclamos, Sugerencias, Peticiones,

Necesidades, Consultas y Solicitudes con sus respectivos item y datos necesarios

del cliente.
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A continuacion en la parte destinada a anexos sé dara a conocer el primer registro
y ahora el segundo modificado, que actualmente se esta usando. Con el cual la
empresa, es decir el Departamento de Sistemas creara un software que permita
digitar la queja y organizarla en el item correspondiente, para optimizar procesos

de consulta, clasificacion, tabulacion y analisis.

La oficina inicia sus labores desde marzo del 2.004 y el nuevo registro se comenzo

a implementar en los primeros dias de Julio.

Se realiza la aclaracion que estos item se escogieron por ser los mas comunes a

la hora de llenar los registros y escuchar los reclamos de los clientes.
Al organizar los item, se distribuyeron de la siguiente forma

. Demora en la Entrega

Dafio ylo Pérdida en la Mercancia

Prestacion del Servicio
Inconvenientes con un vehiculo de Copetran

Felicitaciones
Otros. ( Conformado por subitem como son Falta de documentacion en la

o ¢ s W

mercancia, No despacho de mercancias, Cambios de factura sin reportar al

cliente, Reclamacion por el costo del Servicio, Requerimiento de documentos

internos).

Estos ftem se encuentran distribuidos en la segunda columna en la hoja Excel, asi
mismo los subitem. En la primera columna aparece un namero de registro para
identificar y saber el orden de llegada de las quejas, posteriormente sigue la
columna de Numero de Quejas de cada subitem y la siguiente corresponde al

Namero de Quejas Total de cada item principal. Luego continua la columna de
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porcentaje correspondiente a los subitem y la de porcentaje Total de los item.

(Para mayor comprension observar los correspondientes cuadros).

Cuadro 1. Estadisticas del formato de quejas y reclamos carga mayo

NUMERO DE A No. No. QUEJAS %
REGISTROS QUEJAS TOTAL % TOTAL
167,168,172,181,188,189 1. DEMORA EN ENTREGA 20 57.14%
192,197,202,207,210,214,
215,216,216a217,220,
005,227,230

' DANO YO PERDIDA EN LA
173,183,191,218,223 CANCIA
182,187,231,141,1/4 | | Il

HICULO DE COPETRAN ).00

. Falta de documentacion en |a
222 Imercancia 2. 86%
185 . No de ’un||-MT\ mercancilacs | %
¥ o k. Cambios de factura sin reportai
194 1l cliente 6Y

|. Reclamacion por el Coslo del
179,190 seIvICIo 1%

TOTAL 5 35 14.29% | 100.00%

Fuente; autora
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Cuadro 2. Estadisticas del formato de quejas y reclamos carga jUNIO

No. QUEJAS
NUMERO DE REGISTROS ITEMS EVALUADOS No. QUEJAS | TOTAL % % T OTAL
235,238,239,241,243,244,
252,256,257,258,269,271,
279° 1. DEMORA EN ENTREGA 13 46.43%
236, 242,251, 264, 273,
274,274a 2. DANO Y/O PERDIDA DE LA MERCANCIA 7 25.00%
240,247,24,259,275, 278,
281¢c 3. PRESTACION DEL SERVICIO 7 25.00%
4. INCONVENIENTES CON VEHICULOS
266 DE COPETRAN i 3.57%
5. FELICITACIONLCS n 0 009
£ NTRNS 0 0.00%
TOTAL 28 100.00%
" Fuente: autora - - o -
Cuadro 3. Estadisticas del formato de quejas y reclamos carga Julio
No. No. QUEJAS
NUMERO DE REGISTROS ITEMS EVALUADOS QUEJAS TOTAL % % TOTAL
298,305,308,314,328,354,357, ]
368,358°,359 1. DEMORA EN LA ENTREGA (0 33.33%
282,285,208,301,312,316,319, | /111 1 EEOIDADE 1 -
321,342,356,372 ORI St ; '
3. PRESTACION DEI
296,307,309,311,341,345,360 |SERVICIO 7 23.33%
4. INCONVENIENTES CON UN
317,355 VEHICULO DE COPETRAN 2 6.67%
5. FELICITACIONES 0 0.00%
6. OTROS 0 0.00%
OTAL 30 100.00%

Fuente: autora
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Cuadro 4. Estadisticas del formato de quejas y reclamos carga agosto

No.
No. QUEJAS
NUMERO DE REGISTROS ITEMS EVALUADOS QUEJAS TOTAL % % TOTAL
378,381,388,392,396,
403,415,420.426,427, 1. DEMORA EN LA ENTREGA 10 66.67%
2. DANO Y/O PERDIDA EN LA
400,404,408 MERCANCIA 20.00%
394 3. PRESTACION DEL SERVICIO 6.67%
A, INCONVENIENTES CON UN
422 Vi Iii(:lll O DE COPETRAN 6.67%
5. FELICITACIONES 0.00%
6. OTROS 0.00%
TOTAL . 15 100.00% |
Fuente: autora
Cuadro 5. Estadisticas del formato quejas y reclamos carga septiembre
o T WNo. |No.QUEJAS| =1
NUMERO DE REGISTROS ITEMS EVALUADOS QUEJAS TOTAL % % TOTAL
434,435,443,447,448,449, |i. DEVORA LN LA — 13 i 54.17%
450,451,460,461,462,474, FNTREGA
481
2. DANO YIO PERDIDA EN
438,455,467 LA MERCANCIA 12.50%
446,478 3. PRESTACION DEI
SERVICIO 2 8.33%
4, H\J(‘.H'i\i\li’i\lﬂ'i\l'!lf:'. CON
434 441,453, 456 UN VEHICULO DE a4 16.67%
COPETRAN
' FELICITACIONES 0 0.00%
6. OTROS 2 8.33%
445 a. Reclamacion por exceso i 4.17%
de costo en la mercancia
b. Requerimiento de
473 documentos internos 1 4.17%
TOTAL 2 24 8.33% 100.00%

Fuente: autora
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Los item se clasifican con nimeros y los subitem con letras. Asi se conocera de
cada item y subitem cuantas quejas se obtuvieron en el mes y su porcentaje

relacionado con el 100%.

En la oficina de atencién y servicio al cliente las quejas, reclamos entran de
diferentes formas sea por comentario verbal ( CV) , teléfono (TEL),
correspondencia escrita (CE) , email (correo electronico), fsqr ( formato

diligenciado por el cliente de quejas, sugerencias y reclamos ).

Con esta informacion de los registros se realizd una estadistica por cada uno,
logrando obtener un porcentaje de los medios que los clientes mas utilizaron en
los meses de mayo, junio, julio, agosto, septiembre para reportar sus
inconformidades y asi mismo se suministré informacion de los anénimos, es decir
personas que no les gusta dar sus datos cuando se comunican por lo tanto se
observa que en estos meses en este servicio todos los registros de quejas
poseen identificacién y que los medios de informacion mas utilizados son el
teléfono, el fsqr, y la correspondencia escrita. Para mayor comprension de este

punto observar los anexos.
9.3 PLAN DE TABULACION

Esta etapa es complemento con la anterior va enfocada a realizar el cruce de
variables proporcionando graficos para evaluar criticamente cada item, obtenidos

mediante el uso del programa Excel.

Se realiza la aclaracion que solo en el mes correspondiente a mayo y septiembre
del item otros se obtuvo subitem, a los cuales para mayor comprension se

aconseja observar el punto correspondiente a graficos.
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9.4 TABULACION Y CLASIFICACION

Basicamente estas tres Ultimas actividades van en cadena y poseen relacion, el

propésito de este punto es resumir mediante conclusiones lo observado en las

respectivas tablas y graficos para proporcionar lo que se espera que €s un
resultado clasificado y consolidado de lo que esté afectando la calidad del servicio.

Por lo tanto se sugiere ob

escrita.

Grafico 1. Estadisticas del

67,14%

servar cada gréfico y los andlisis presentados en forma

formato de quejas y reclamos carga Mayo

60,00%
W 40,00% 8 s el B e e Vo =
1)
2
<«
£ 30,00% {— e Jicn . i LS
4
&  2000% | S et s o, ST  q420%
0_. . e A
10,00% |— oo S BN
0,00% 0,00%
0,00% , . . . ;
& o <° & & &
& g & © &
> o v N v
& & & W ¢
O e K9 N <
Q}"\ §\ G é\@
Q Q é\?’ &
< 3
T &
1 S

Fuente: autora

ITEMS EVALUADOS

Durante el mes de mayo el comportamiento del Servicio de Carga se representa

de la siguiente manera:

Demora en la entrega con el mayor porcentaje de

57.14%, seguido de Dafio y/o pérdida de la mercancia, Prestacion del servicio y
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Otros con un 14.29%, y por Ultimo encontramos los item de Inconvenientes con

vehiculos de Copetran y Felicitaciones con un 0%.

Gréfico 2. Items Otros Mayo

ITEMS OTROS
571%
6,00% 1 - e [
5,00% |
4,00% J
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1,00% -

0,00% - ‘ = T ;

Falta No despacho Cambios fact. Reclamacion x
documentos de mlcias sin reportar costo
en micia
ITEMS EVALUADOS

Fuente: autora

A través del servicio de Carga durante el mes de mayo encontramos que el item
Otros se encuentra dividido en subitem, de los cuales tres poseen la misma
representatividad del 2.86% como son la falta de documentos en la mercancia, el
no despacho de mercancias y los cambios de factura sin reportar al cliente; el
subitem de mayor frecuencia fue el de Reclamaciones de los clientes por el costo

en la factura, con un 5.71%.
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Gréfico 3. Estadisticas del formato de quejas y reclamos del servicio carga

junio
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ITEMS EVALUADOS

Fuente: autora

Durante el mes de Junio el comportamiento del Servicio de Carga se representa
de la siguiente manera: Demora en la entrega con el mayor porcentaje de
46.43%, seguido de Dafio y/o pérdida de la mercancia, Prestacion del servicio
con un 25%, a continuacién Inconvenientes con vehiculos de Copetran 3.57% vy

por ultimo encontramos los item de Otros y Felicitaciones con un 0%.
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Gréfico 4. Estadisticas del formato de quejas y reclamos del servicio carga Julio
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ITEMS EVALUADOS

Fuente: autora

Durante el mes de Julio el comportamiento del Servicio de Carga se representa
de la siguiente manera: Dafio y/lo pérdida de la mercancia con el mayor
porcentaje de 36.67%, seguido del item Demora en la entrega con un 33.33%, a
continuacion Prestacion del Servicio con un 23.33%, Inconvenientes con vehiculos

de Copetran con 6.67% y por tltimo encontramos los item de otros y felicitaciones

con un 0%.
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Gréfico 5. Estadisticas del formato de quejas y reclamos del servicio carga

Agosto
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Fuente: autora

Durante el mes de Agosto el comportamiento del Servicio de Carga se representa
de la siguiente manera: Demora en la entrega con el mayor porcentaje de
66.67%, seguido de Dafio ylo pérdida de la mercancia con un 20%, a
continuacion Prestacién del servicio, Inconvenientes con vehiculos de Copetran

del 6.67% y por tltimo encontramos los item de felicitaciones y otros con un 0%.
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Grafico 6. Estadisticas del formato de quejas y reclamos carga Septiembre
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Fuente: autora

Durante el mes de Septiembre el comportamiento del Servicio de Carga se
representa de la siguiente manera:

Demora en la entrega con el mayor porcentaje de 54.17%, seguido de
Inconvenientes con vehiculos de Copetran con 16.67%, a continuacion el Dario y/o
pérdida de la mercancia con un 12.50%, a su vez la Prestacion del servicio y Otros
con un 8.33%, y por ultimo encontramos el item de Felicitaciones con un 0%.
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Grafico 7. Item Otros Septiembre
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Fuente: autora

A través del servicio de Carga durante el mes de Septiembre encontramos que el
item Otros se encuentra dividido en subitem tales como Reclamacion por exceso
de costo en la mercancia y Requerimiento de documentos internos los cuales

poseen la misma representatividad del 4.17%.
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9.5 ANALISIS DE LA INFORMACION
Con los andlisis obtenidos logramos obtener la siguiente informacion:

Respecto al mes de mayo , los item de mayor porcentaje fueron Demora en la
entrega con un total de 20 Quejas de 35 presentadas correspondientes a un

57.14% del 100%

Los demas item permanecieron igual y del item otros el de mayor porcentaje con
un 5.71% del 14.29% fue la Reclamacion por el Costo del Servicio, que de cinco

quejas se obtuvieron dos.

En el mes de Junio, el item de mayor porcentaje fue Demora en la Entrega con un
total de 13 quejas de 28 presentadas per teneciendoles un 46.43% del 100%.
Entre los demas item no se observé diferencia, ni se presentaron subitem en este

mes.

Respecto al mes de Julio el item de mayor representatividad fue Dafio y/o pérdida
de la mercancia con 11 Quejas de 30 presentadas correspondientes a un 36.67%
del 100%.

Nuevamente observamos que Demora en la Entrega presentd 10 Quejas de 30

con un 33.33% del 100% y a su vez en este mes no se presentaron subitem ni

mas diferencias significativas entre item.

En el mes de Agosto se observa un comportamiento muy significativo de Demora
en la entrega frente a los demas ya que de 15 quejas 10 le pertenecen con un
66.67% del 100%, seguido de Dario ylo pérdida de la mercancia con tres quejas
de quince y correspondiente a un 20% del 100%. En este mes tampoco existen

subitem ni hay otras diferencias significativas entre item.
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Y por ultimo en el mes de Septiembre se obtuvo el mayor porcentaje en Demora
en la entrega de 24 quejas recibidas 13 le pertenecen a este item con un 54.17%

del 100%.

Después sigue el item de inconvenientes con vehiculos de Copetrén con 4 quejas
de 24 y un 16.67% del 100%, seguido de dario y /o pérdida en la mercancia, con
3 quejas de 24 y un 12.50% del 100%, siendo los demas item con porcentajes
similares. En este mes el item otros si presentd subitem como fueron
Reclamacion por exceso de costo en la mercancia y requerimiento de documentos
internos cada uno con una queja de dos que se presentaron equivalentes a un

4.17% cada una del total de otros de 8.33%.

En conclusion el item con mayor representatividad de quejas o de mayor impacto
fue Demora en la entrega principalmente en el mes de mayo, agosto y septiembre.
Seguido de Daro y/o pérdida de la mercancia principalmente en el mes de Julio.
Los item de prestacion del Servicio e Inconvenientes con Vehiculos de Copetran
mostraron resultados equitativos aunque este Gltimo haya obtenido un porcentaje
alto en el mes de septiembre; y los item de otros y felicitaciones tuvieron un

comportamiento muy bajo comparado con los demas.
9.6 PROPUESTAS DE SOLUCION

Se eligieron registros diligenciados de quejas correspondientes a los cinco meses
mencionados anteriormente representando los item seleccionados y a su vez se
concluyo esta propuesta mediante un objetivo general el cual significa el QUE
esta pasando y que se va a hacer; los objetivos especificos definen el COMO,
para esto se obtuvo informacion de casos recibidos y a su vez de las experiencias
en la seccion de carga, adquiriendo asi soluciones; posteriormente un indicador
que mide nuestro compromiso relacionado con el objetivo general y los
responsables del proceso, para asi en conjunto lograr desarrollar una mejor labor
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y disminuir errores presentados. ( Para observar ejemplos de registros utilizados

en la empresa remitirse al punto de anexos ).

9.6.1 Propuesta del Item demora en la entrega

Objetivo General. Disminuir las quejas por Demora en la entrega de la

mercancia a los clientes de un 51.55% a un 5%.
Objetivos Especificos:

e Capacitar a los conductores en la responsabilidad y cuidado que deben tener al
entregar la mercancia a tiempo y en la agencia especifica; donde se creen

mecanismos para que no se les olvide realizar las respectivas entregas y en

periecio estado.

o Distribuir la cantidad de parque automotor necesario segun el comercio de

cada zona del pais.

e Implementar tecnologia y calidad en el funcionamiento del parque automotor.

o [Establecer un control estricto del tiempo, en las agencias al recibir la

mercancia para que asi sean enviados oportunamente.

e Reportar diligentemente la informacion al cliente cuando por casos inesperados

como trancones, varadas, comportamiento del clima no se le haya podido enviar

su mercancia.

o Alcanzar una satisfaccion del 100% del cliente en el momento de la prestacion

del servicio; proporcionandole la informacion correcta y el tiempo merecido.
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o Mejorar el proceso interno de comunicacion.

o Disminuir los errores de entrega por parte de los conductores en las agencias

equivocadas y lograr enviar la mercancia a su lugar de destino en el menor tiempo

posible.

o Identificar permanentemente y tener prioridad con la mercancia de alimentos

perecederos.

o Asesorar a los agentes y personal de carga en general que al despacharse la

mercancia se debe revisar que cada remesa se encuentre planillada y dentro del

vehiculo.

Indicador: Lograr una disminucion de quejas por Demora en la entrega de la

mercancia en un 5% por periodos de mes en mes.

Responsables:  Subgerente Nacional de Carga
Coordinador Nacional de Paqueteo

Agentes Regionales de Carga
9.6.2 Propuesta del ltem daiio ylo perdida de la mercancia

Objetivo general. Disminuir las quejas por Daifo y/o pérdida de la mercancia de

los clientes de un 21.69% a un 10%.
Objetivos Especificos:

o Lograr un control en cada agencia relacionado al recibir la mercancia con el

cumplido de la planillay la revision total de lo entregado para observar faltantes o

danos.
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e Crear conciencia en los conductores sobre la honestidad y responsabilidad

que poseen de entregar las mercancias tal como las recibieron.

o Verificar cuando la entrega de la mercancia es a domicilio, los datos completos

y correctos del cliente.

e Asesorar a los conductores en el uso de las vias y las horas en que deben ser

transitadas.

e Lograr que en las mudanzas los conductores tengan el conocimiento de la

cantidad y estado de la mercancia.

e Proporcionar al cliente un servicio donde el revise su mercancia y quede
satisfecho por la atencion.

indicador: Alcanzar una disminucion de las quejas por dafio y/o pérdida de la
mercancia en un 10% por periodos de mes en mes.

Responsables:  Subgerente Nacional de Carga

Coordinador Nacional de Paqueteo

Agentes Regionales de Carga
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RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES

E| control del Servicio y los procesos oportunos para evaluar la calidad de este son
claves para la fidelizacién del cliente, normalmente las personas creen que las
quejas de los clientes son perjudiciales para la empresa y se da reconocimiento si
el nivel de ellas es bajo; este proyecto permitid6 observar que las quejas y

sugerencias constituyen sendas oportunidades de mejora.

Una reclamacion es un tesoro y los clientes que se qguejan proporcionan indicios
esenciales para obtener una ventaja competitiva. Las quejas se utilizan para mas
que conservar clientes insatisfechos, se emplean como estimulo para mejorar las
actividades v aumentar la calidad de los productos y servicios, asi mismo para

estar permanentemente ligados al mercado y en contacto con los clientes.

| a fidelidad del cliente se logra en la adecuada prestacion del servicio en el

momento, permitiendo el aumento de participacion del mercado e ingresos de la

compania.

Este programa de satisfaccion a su vez permitio. como inicio pero se debe
continuar en la tarea de sensibilizacion del personal a nivel nacional y enfatizo
sobretodo en los conductores, ya que grandes fallas ocurren por falta de atencion
y diligencia por parte de ellos; esta observacion se realiza es para crear con el
tiempo la comprension y motivacion del personal hacia las metas y objetivos de la

organizacion, asi como la participacion en la mejora continua.
La consecucion de los procesos en este proyecto también sugirié en el futuro

crear un software que agilice estas actividades planteadas ya que son procesos

consecutivos y repetitivos, donde el control de los registros de las quejas sea

53



sistematizado para un mejor control de papeleria y busqueda de los mismos;
proporcionando diligencia y una mayor exactitud en los resultados.

Por lo tanto también se aporta a la empresa el conocer en el servicio de carga
cuales de sus item son los de mayor problema y sus correspondientes soluciones
para un mejor control y disminuir asi , las no conformidades; informacién de
apoyo para la realizacion posterior de las acciones correctivas y preventivas seguin

lo estipulado en la norma Iso 9001 version 2.000.
Dada la repercusion que representa el mercadeo en las empresas nuestro

proposito es contribuir al logro de la misién y vision de manera efectiva; pues el

servicio es fuente de deleite, no degrada y si engrandece.
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Anexo E.

MEDIOS DE RECEPCION MES
MAYO
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MEDIOS DE RECEPCION DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA MAYO
2.004

O ANONIMOS (Referente a que si todos los registros de quejas poseen
identificacion de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de mayo tienen los

datos personales de los clientes.

MEDIOS DE
INFORMACION CANTIDAD | PORCENTAJE
Y] 1 3%
TEL 29 83%
CI 0 0%
EMAII 0 0%
— FSQR | 5 14%
TOTAI

CcV ( Comentario Verbal )
TEL  ( Teléfono )
CE ( Correspondencia Escrita)

EMAIL ( Correo Electronico )

FSQR ( Formato de Servicio para quejas y reclamos )

ESTADISTICAS DE MEDIOS DE
RECEPCION DE QUEJAS MAYO

90%
BO% —p——————————
70% | S —
60% . L -

50% -
40%
30%
20%

P ..
0% | m==m

PORCENTAJES

cv TEL CE EMAIL FSQR

MEDIOS DE INFORMACION

a5 [ SISTEMA DEBIBLIOTECAS UNAB



El comportamiento de las quejas en el mes de mayo 2.004 del servicio de Carga
refleja que las personas reportan sus reclamos e inconformidades en su mayoria
por el medio telefonico correspondiéndole 29 quejas y un 83% del 100%,
observando en el mes un total de 35 quejas y a su vez el segundo medio mas
utilizado es el de fsqr (formato de servicio quejas y reclamos, que es diligenciado
por el cliente) con 5 quejas y un 14% del 100%; posteriormente encontramos con
un 3% y una queja en el medio de comentario verbal y al finalizar se encuentra

como medios no utilizados la correspondencia escrita y correo electrénico.
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ANEXO F.

MEDIOS DE RECEPCION JUNIO
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MEDIOS DE RECEPCION DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA JUNIO
2.004

O ANONIMOS (Referente a que si todos los registros de quejas poseen identificacion
de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de junio tienen los datos personales de

los clientes.
MEDIOS DE
INFORMACION | CANTIDAD | PORCENTAJES

cV 1 3.57%
TEI 24 85.71%
CE 1 3.57%

EMAIL 2 0o |  000%

FSQR 2 7.14%

TOTAL | 28 100.00%

CV (Comentario Verbal)

TEL (Teléfono)

CE (Correspondencia Escrita)

EMAIL(Correo Electronico)

FSQR ( Formato de Servicio para quejas y reclamos)

ESTADISTICAS DE RECEPCION DE QUEJAS JUNIO

90,00% 85,71%
80,00% {—————} i — =
70,00% {————Hhmt— -
60,00% |
50,00%
40,00%
30,00% |
20,00%
10,00%
0,00% -

PORCENTAJES

3,57%  0,00% 7,14%
[ g | s{amie

CE EMAIL FSQR

MEDIOS DE INFORMACION
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Del servicio de Carga se recibieron por estos medios de informacién las quejas
correspondientes a Junio del 2.004 en su mayoria por teléfono con un total de 24
quejas y un 85.71% del 100% , obteniendo en el mes un total de 28 quejas y a su
vez el segundo medio mas utilizado es el de fsqr (formato de servicio quejas y
reclamos, que es diligenciado por el cliente) con 2 quejas y un 7.14% del 100%;
posteriormente encontramos con una queja y un 3.57% a los medios de
comentario verbal, correspondencia escrita y al finalizar se encuentra como

medios no utilizados , el de correo electronico.
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Anexo G.

MEDIOS DE RECEPCION JULIO
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MEDIOS DE RECEPCION DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA JULIO
2.004

O ANONIMOS (Referente a que si todos los registros de quejas poseen

identificacion de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de julio tienen los

datos personales de los clientes.

MEDIOS DE INFORMACION | CANTIDAD | PORCENTAJE
cV 0 0.00%
TEl 19 63.33%
i CE 4 13.33%
EMAIL 1 3.33%
—  _FSaQrR | 6 20.00%
TOTAL T30 "100.00%

CV (Comentario Verbal)

TEL (Teléfono)

CE (Correspondencia Escrita)

EMAIL(Correo Electronico)

FSQR ( Formato de Servicio para quejas y reclamos)

ESTADISTICAS DE MEDIOS DE RECEPCION DE

QUEJAS JULIO
0, s
70,00% 63,33%
60,00% |— e
elte
b SO B e
E 40,00% +——— — ===
s
Ié 30,00% e T
& By
& il 20,00%
20,00% :
’ il 13,8%% e
E. i i
0.00% Thi . Higl
1 aou/o S ;.?: 3,33% {it
0,00% -— BN e Bl
cv TEL CE EMAIL  FSQR

MEDIOS DE INFORMACION
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Las quejas e inconformidades recibidas en el mes de julio 2.004 del servicio de
Carga reflejan que las personas las reportan en su mayoria por el medio
telefénico, correspondiéndole 19 quejas con un 63.33% del 100% conociendo que
en este mes se presentaron un total de 30 quejas y a su vez el segundo medio
mas utilizado es el de fsqr (formato de servicio quejas y reclamos, que es
diligenciado por el cliente) con 6 quejas y un 20%; posteriormente encontramos
con 4 quejas y un 13.33% al medio de correspondencia escrita, con una queja y el
3.33% al medio de correo electrénico y al finalizar se encuentra como medios no

utilizados el comentario verbal.
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Anexo H.

MEDIOS DE RECEPCION AGOSTO
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MEDIOS DE RECEPCION DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA AGOSTO
2.004

O ANONIMOS (Referente a que si todos los registros de quejas poseen identificacion
de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de agosto tienen los datos personales de

los clientes.
MEDIOS DE
INFORMACION CANTIDAD PORCENTAJE
cVv 1 6.67%
~ TEL 12 80.00%
CE 2 13.33%
EMAII 0 0.00%
FSQR i 0 1 0.00%
TOTAL 15 100.00%

CVv (Comentario Verbal)

TEL  (Teléfono)

CE (Correspondencia Escrita)

EMAIL (Correo Electronico)

FSQR ( Formato de Servicio para quejas y reclamos)

ESTADISTICAS DE MEDIOS DE RECEPCION DE
QUEJAS AGOSTO

— 80,00%
80,00% - e e |
70,00% - 342 '
60,00% -
50,00% |
40,00% |
30,00% |
20,00%
10,00% -
0,00%

PORCENTAJES

13,33%

L

0,00% 0,00%

CE EMAIL FSQR

MEDIOS DE INFORMACION
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El comportamiento de las quejas en el mes de agosto 2.004 del servicio de Carga
refleja que las personas reportan sus reclamos e inconformidades en su mayoria
por el medio telefdnico correspondiéndole 12 quejas y un 80% del 100%,
observando en el mes un total de 15 quejas y a su vez el segundo medio mas
utilizado es el de correspondencia escrita con dos quejas y un 13.33% seguido de
comentario verbal con una queja y un 6.67% y para finalizar estén los medios de
correo electrénico y  fsgr (formato de servicio quejas y reclamos, que es
diligenciado por el cliente) como medios no utilizados. Si observamos este mes

fue el de menor recepcién de quejas por ser temporada baja.
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Anexo |.

MEDIOS DE RECEPCION
SEPTIEMBRE
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MEDIOS DE RECEPCION DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA
SEPTIEMBRE 2.004

O ANONIMOS (Referente a que si todos los registros de quejas poseen
identificacion de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de septiembre tienen

los datos personales de los clientes.

MEDIOS DE INFORMACION CANTIDAD PORCENTAJE |
cv 1 4.17%
TEL 16 66.67%
CE 4 16.67%
EMAIL 0 0.00%
FSQR | i 3 12.50%
TOTAL 24 100.00%

cVv (Comentario Verbal)

TEL (Teléfono)

CE (Correspondencia Escrita)

EMAIL (Correo Electrénico)

FSQR ( Formato de Servicio para quejas y reclamos)

ESTADISTICAS DE MEDIOS DE RECEPCION DE
QUEJAS SEPTIEMBRE

66,67%
70,00%

60,00% {———— FAdd —

60,00%

40,00%

30,00% -
16,67%

20,00% -

PORCENTAJES

12,50% |

10,00% -

s Eayy
_"-'-'i:i.l

0,00%

T T T

0,00% - - T =t
Cv TEL CE EMAIL FSQR

MEDIOS DE INFORMACION
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Del servicio de Carga se recibieron por estos medios de informacion las quejas
correspondientes a Septiembre del 2.004 en su mayoria por teléfono con un total
de 16 quejas y un 66.67% del 100% , obteniendo en el mes un total de 24 quejas
y a su vez el segundo medio mas utilizado es el de correspondencia escrita con 4
quejas y un 16.67%, seguido de fsqgr (formato de servicio quejas y reclamos, que
es diligenciado por el cliente) con 3 quejas y un 12.50%% del 100%;
posteriormente encontramos con una queja y un 4.17% a los medios de
comentario verbal, y para finalizar se encuentra como medios no utilizados , el

de correo electronico.
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