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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad Copetrán ( Cooperativa Santandereana de Transportadores Ltda) 

- dedica sus esfuerzos en la realización del Sistema Integrado de Gestión (SIG) 

para el servicio de transporte de carga masiva y los correspondientes de soporte 

logístico y administrativo en las agencias de Barrancabermeja, Barranquilla, 

Bogotá, Bucaramanga, Buenaventura, Buga, Cali, Cartagena, Cúcuta, Ipiales, 

Medellín, Pereira, Santa Marta, Valledupar y Villavicencio, conforme con los 

requisitos establecidos por la norma ISO 9.001 versión 2.000 y BASC 

Para un mejor análisis de la operación natural del negocio, defino el tipo de carga: 

Transporte de Carga Masiva 

Es el envío hecho por un despachador remitido por un cliente para uno más 

clientes destinatarios (máximo tres), desde un mismo lugar y en un solo vehículo. 

La implementación de un Sistema de Gestión de Calidad a la organización 

permite identificar y satisfacer las necesidades, expectativas de sus clientes 

logrando ventaja competitiva, para hacerlo de una manera eficaz y eficiente la 

oficina de atención y servicio al Cliente deacuerdo con la caracterización de 

procesos le corresponde como segundo proceso ya establecido implementar la 

medición de la satisfacción del programa de servicio al cliente. Por lo tanto este 

proyecto se desarrollo bajo el concepto de mejoramiento continuo de calidad del 

servicio; es así como a partir de análisis se descubren debilidades, las cuales 

permiten diseñar programas para mantener la existencia de los más importante 

de la compañía: los clientes.



1. OBJETIVOS 

1.1 OBJETIVO GENERAL 

Desarrollo de la medición de la satisfacción del programa Servicio al Cliente con 

base en resultados estadísticos y gráficos de los registros de quejas y reclamos de 

los clientes y sus correspondiente manejo de propuestas. 

4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

la importancia de 10 

e Reconocer por parte del personal de la empresa , 

incrementar el nivel de satisfacción del cliente. 

o Organizar un programa de medición de la satisfacción a través de un software 

que determine estadísticamente la medición del servicio al cliente para su 

correspondiente análisis. 

o Tabular y clasificar la información recolectada. 

o Identificar cuales son las quejas y reclamos que más están perjudicando 

nuestro servicio hacia los clientes. 

o Analizar estas quejas para proponer un plan de mejoramiento del servicio. 
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2. JUSTIFICACIÓN DEL TRABAJO 

Este trabajo permitirá lograr un aporte para la certificación del ISO 9001 versión 

2000 que la empresa esta requiriendo, 

De acuerdo con la caracterización de procesos dentro del plan de certificación ISO 

9001 versión 2000 la oficina de servicio al cliente le corresponde como segundo 

proceso ya establecido implementar la medición de la satisfacción 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 está afectando a sus clientes no logrará efectivamente 

una agilización y desarrollo de sus procesos integralmente. Solo escuchando las 

fallas se podrá dar paso a soluciones. 

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

número de porcentaje de quejas. 

También con este trabajo se desea realizar el análisis de quejas frecuentes en el 

servicio de carga detallando ejemplos reales y a su vez exponiendo la medida 

adoptada para llegar a su solución, así la empresa logrará mejorar su 

posicionamiento de marca. 
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3. MARCO HISTÓRICO 

3.1 HISTORIA 

A principios de 1942, en las calles de Bucaramanga, había un grupo de 3 

propietarios de buses con carrocería de madera y camiones de todos los estilos, 

que se reunían a conversar mientras,esperaban que les saliera un trayecto. Nadie 

sabe quiénes serian los promotores. de que se organizaran bajo la forma de 

cooperativa de transportes; lo cierto es que el entonces Gobernador del 

departamento, Dr. Arturo Santos, tomó la idea, brindándole 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 at itoridades del 

sector. En la notaria primera de Bucaramanga, hay copia del acta de fundación de 

la “cooperativa" de unión económica santandereana, aparecen las firmas de 22 

socios, que en presencia del Gobernador Santos y el alcalde municipal de 

Bucaramanga, Valentín González, manifiestan constituirse en junta de fundadores 

de la cooperativa, el acta de fecha 22 de septiembre de 1942. Para octubre del 

mismo año ya eran 692 socios. El ministro de economía, aprobó los estatutos de 

la cooperativa y le concedió personería jurídica, pudiendo funcionar en los 

siguientes renglones: Sección de transporte de carga y pasajeros y Sección de 

previsión y servicios especiales 

cargo de un conductor que aun vive y que sus compañeros “caritas”. 

La carrocería del bus era de madera y las sillas de los 20 pasajeros. No había 

paradores, ni despinchaderos; tanto así, 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, 

Copetrán “ , salió de tres palabras, que se asumieron como consignas, las cuales 
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aun hoy son fuentes de inspiración para socios conductores y empleados. Son 

estas: COOPERATIVA, PATRIMONIO Y TRANSPORTE. 

3.2 MISIÓN 

Somos una Organización Cooperativa líder en el transporte terrestre de pasajeros, 

carga y mensajería especializada, con modernos equipos y competente talento 

humano; que ofrece satisfacción, comodidad, seguridad, puntualidad y eficiencia a 

nuestros clientes; que dirige sus beneficios socio-económicos a asociados, 

trabajadores y comunidad en general y que responde con calidad a las 

necesidades de un mercado globalizado y competitivo. 

3.3 VISIÓN 

En los próximos 10 años Ser la primera Organización de transporte multimodal 

:on proyección internacional, estableciendo alianzas estratégicas y negocios 

complementarios, con calidad certificada en sus servicios, mejoramiento continuo 

en los procesos e innovaciones tecnológicas; siendo nuestra gente el principal 

factor generador de felicidad, valores y éxito. 

3,4 VALORES 

GC ubrimiento global 

O peración segura y excelente servicios 

P ermanencia en el mercado 

E stabilidad laboral » 

T ecnología de avanzada 

  

R esponsabilidad y solidez 

A ctualización y educación continuada 

N uestra gente lo primero —— ? 
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4. PRINCIPIOS DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 

Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se 

dirija y controle en forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 

implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para 

mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las 

necesidades de todas las partes interesadas. La gestión de una organización 

comprende la gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión. 

Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 

utilizados por la alta dirección con el fin de conducir a la organización hacia una 

mejora en el desempeño. 

a) ENFOQUE AL CLIENTE: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo 

tanto deberían 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 líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 

organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 

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

organización. 

Cc) PARTICIPACIÓN DEL PERSONAL: el personal, a todos los niveles, es la 

esencia de una organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades 

sean usadas para el beneficio de la organización. 

d) ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: un resultado deseado se alcanza más 

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 organización en el logro de sus objetivos. 

f) MEJORA CONTINUA: la mejora continua del desempeño global de la 

organización debería ser un objetivo permanente de ésta. 

yg) ENFOQUE BASADO EN HECHOS PARA LA TOMA DE DECISIÓN: las 

decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. 

h) RELACIONES MUTUAMENTE BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR: una 

organización y SUS proveedores son interdependientes, y Una relación 

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 

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

de sistemas de gestión de la calidad dela familia de Normas ISO 9000. 
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Organización general: 

  

GERENCIA GENERAL | 

SUBGERENCIA 

OFICINAS 

j 
  

  

[ COORDINACIONES | 

    
  

| DEPARTAMENTOS | 

Oficina: ente de apoyo o de asesoría directa a la gerencia en la operación global 

del negocio 

Coordinación: unidad directora de cada área del negocio, ya sea operativa O 

administrativa 

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

cada coordinación 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 información 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 guía tanto al trabajador como a la organización para 

realizar evaluaciones de desempeño y evaluar el cumpliendo o no de las 

responsabilidades asignadas a cada cargo dentro de la organización. 

Este manual es entonces un documento de referencia para Copetrán y nuestros 

empleados, el cual puede y debe ser consultado cada vez que se requiera, con el 

objeto de lograr un excelente desempeño en el trabajo. 

PROPÓSITO 

El propósito general de este manual es especificar los perfiles y responsabilidades 

de cada uno de los cargos que existen en la cooperativa. 

a 

Asimismo, esté manual será utilizado para evaluar el desempeño de los 

empleados ya que se puede determinar con precisión el nivel de cumplimiento de 

las responsabilidades asignadas. 

CAMPO DE APLICACIÓN 

Este manual aplica a todos los cargos que existen en Copetrán 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 ISO 9000 Versión 2000 

FT-GD-01. Formato general de documentos 

DEFINICIONES 

Copetrán asume todas las definiciones contempladas en la norma ISO 9000 / 

2000 en su numeral 3. A continuación se mencionan algunas de ellas y se definen 

otras nuevas: 
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. Competencia 

- Habilidad demostrada para aplicar conocimientos y aptitudes. 

- Documento: información y su medio de soporte. 

o Registro 

Documento que presenta resultados o proporciona evidencia de actividades. 

e. Organización: conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 

responsabilidades, autoridades y relaciones. 

o Estructura de la organización: disposición de responsabilidades , 

autoridades y relaciones entre el personal. 

o Especificación: documento que establece requisitos. 

Requisito: necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita y 

obligatoria. 

o Validación: confirmación mediante el suministro de evidencia objetiva de que 

se han cumplido los requisitos para una utilización o aplicación específica prevista. 

RESPONSABLES 

La Coordinación de Recursos Humanos junto con la gerencia son responsables de 

la elaboración, divulgación 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. 

21



Los empleados de Copetrán Ltda. son responsables del cumplimiento de cada uno 

de los requisitos establecidos en el presente manual, garantizando así la ejecución 

de su rol dentro del sistema integrado de gestión y la prestación 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 

| 
[ | — 

GRUPO ADMINISTRATIVO GRUPO OPERATIVO a 

OFICINAS, DEPARTAMENTOS Y AGENCIAS Y CONDUCTORES 

COORDINACIONES 

    
  

  

      

  

Área 0 Administración 
      

1010 Gerencia general 

1020 Subgerencia administrativa 

1070 Secretaría general 

1080 Revisoría fiscal 

1090 Fondo de reposición 

  

Area 1 Grupo Administrativo, Apoyo general 

1100 Oficina de calidad 

1110 Oficina de atención al cliente 
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1120 Oficina de planeación 

1140 Oficina de auditoria interna 

1150 Oficina jurídica 

1160 Oficina de sistemas 

1180 Oficina de seguridad 

1190 Oficina de activos fijos 

  

  Área 2 Área de Transporte de carga 
    

1200 Subgerencia de carga 

1220 Agencia de carga 

  

Área 3 Área de Transporte de pasajeros 

1300 Subgerencia de pasajes 

1310 Departamento de cumplidos 

    

  

1315 Departamento de comunicaciones 

1320 Agencia de pasajes 

Área 4 Grupo administrativo, Financiero 0 2 

1400 Coordinación financiera 

1410 Departamento de contabilidad 

1420 Departamento de cartera 

  

  

1430 Tesorería 

1440 Departamento de papelería 

1450 Departamento de archivo 

1480 Departamento de envíos 

  

Área 5 Grupo administrativo, Recurso Humano 
  

    
1500 Coordinación de recursos humanos 

1510 Departamento de nómina y contratación 

1520 Departamento de salud ocupacional 

1530 Servicios generales 

1540 Sede social 
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De acuerdo a lo anterior los cargos se codificaron bajo la siguiente estructura: 

NYZ 

JEFE OFICINA 
O 
  

ASESOR 
1 

  

ASISTENTE 
2 

  

  
SECRETARIA 

3-4 
    

En donde: 

    
AUXILIA R 
5=6 - 7-8 - 9 

  

N Es el número asignado al área a la que pertenece (1,2,3,4 6 5) 

Y Primer dígito asignado a la oficina o departamento 

Z Número correspondiente según el siguiente organigrama genérico 

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

respectivo código, así: 

CÓDIGO DEL CARGO 

1010 

1013 

1020 

1023 

1070 

1073 

1074 
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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 

1146 

1147 

1150 

1151 

1152 

1153 

1161 

1162 

1165 

1166 

1167 

1168 

1169 

1180 

1181 

1185 

1186 

Auxiliar de secretaría 

Auxiliar de servicios médicos 

Revisor fiscal 

Secretaria de revisoría fiscal 

Auxiliar de revisoría fiscal 

Jefe oficina de calidad 

Asistente oficina de calidad 

Auxiliar oficina de calidad 

Jefe oficina de planeación 

Asistente oficina de planeación 

Auxiliar oficina de planeación 

Auditor interno 

Asistente oficina de auditoria 

Secretaria oficina de auditoria 

ar de auditoria seguros 

  

Auxiliar de auditoria sistemas 

Auxiliar de auditoria 

Jefe oficina jurídica 

Asesor jurídico 

Asistente oficina jurídica 

Secretaria oficina jurídica 

Jefe análisis y diseño 

Jefe soporte técnico 

Ingeniero soporte 

Técnico soporte 

Auxiliar soporte 

Ingeniero software 

Técnico software 

Jefe oficina de seguridad 

Jefe del departamento C.!.C. 

Vigilante 

Auxiliar departamento C.!.C. 
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1190 

1195 

1200 

1220 

1221 

1222 

1223 

1224 

1225 

1226 

1227 

1228 

1229 

1230 

1240 

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 

Jeíe de cartera 

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 envíos 

Auxiliar de envíos 

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 

1306 

1385 

1395 

1396 

1398 

1400 

1403 

1405 

1410 

1412 

1413 

1415 

1420 

1421 

1422 

1425 

1430 

1435 

Secretaria coordinación 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 envíos 

Auxiliar de envíos 

Auxiliar de encomiendas 

Administrador lote 

Supernumerario 

Coordinador financiero 

Secretaria coordinación Financiera 

Auxiliar coordinación 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 tesorería 
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1437 

1440 

1445 

1450 

1455 

1480 

1483 

1485 

1500 

1502 

1503 

1505 

150/ 

1508 

509 

1520 

1525 

1526 

1535 

1540 

1541 

1545 

Mensajero bancos 

Jefe departamento de papelería 

Auxiliar de papelería 

Jefe departamento de archivo 

Auxiliar de archivo 

Jefe departamento de envíos 

Tesorera secretaria de envíos 

Auxiliar de envíos 

Coordinador de recursos humanos 

Asistente coordinación de recursos 

humanos 

Secretaria coordinación de recursos ] 

humanos 

Auxiliar coordinación de recursos humanos 

Estudiante aprendiz 

Mensajero de oficina 

Controlador de ruta 

Jefe departamento de nómina y 

contratación 

Asistente departamento de nómina y 

contratación 

Auxiliar departamento de nómina y 

contratación 

Jefe departamento salud ocupacional 

Auxiliar departamento de salud ocupacional 

Psicóloga 

Auxiliar de servicios generales 

Administrador sede social 

Administrador lote 

Auxiliar de la sede social 
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DESCRIPCIÓN DE RESPONSABILIDADES 

Otra parte del formato para descripción de cargos FT-GH-02, presenta tanto las 

responsabilidades generales como las específicas, las cuales se presentan a los 

empleados cada vez que es posesionado en un nuevo cargo. 

Así mismo, se especifican los resultados esperados de la ejecución de las 

responsabilidades del cargo dentro de la organización. En el ANEXO 3 se 

presentan los formatos debidamente diligenciados para todos los cargos. 

29



6. DETALLE DE LAS ACTIVIDADES A REALIZAR PARA LOGRAR LOS 

OBJETIVOS PROPUESTOS 

6.1 SENSIBILIZACIÓN DEL PERSONAL DE COPETRÁN 

Dentro del sistema de Calidad es nuestra responsabilidad crear sentido de 

pertenencia, esto es que todo el personal sienta que la documentación y lo que 

hacemos es de todos. 

Por lo tanto se realizarán talleres de capacitación acerca de la satisfacción 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 que conlleven a obtener los objetivos propuestos. 

6.2 ORGANIZACIÓN DEL PROGRAMA ESTADÍSTICO 

Una vez obtenidos los registros del servicio de carga de los clientes, con cada 

ítem separado se organiza la información por columnas y filas; divididas 

específicamente para obtener los datos cuantitativos y así conocer de cada ítem 

cuantas quejas se obtuvo y cuales le correspondieron a cada uno de ellos, 

posibilitando una mayor comprensión y explicación de los resultados. 

El control Estadístico de Procesos es un conjunto de herramientas que nos 

permite recopilar, estudiar y analizar la información de procesos repetitivos para 

poder tomar decisiones de forma efectiva. 

Para aclarar la información anterior, el Servicio de Carga se segmenta a través de 

los siguientes Ítem como principales. 

1- Demora en la entrega 
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Daño y/o pérdida de la mercancía 1 
N
 

Prestación del servicio 1 
a
 

4- Inconvenientes con un vehículo de Copetrán 

5- Felicitaciones 

Otros 

6.3 PLAN DE TABULACIÓN 

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

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

través del tiempo. 

Este plan de tabulación permitirá la incorporación de herramientas de 

organización, clasificación y búsqueda, que proporcionan un acceso simple e 

inmediato a los datos en forma de planillas y gráficos, permitiendo evalual 

críticamente cada ítem del respectivo servicio. 

6.4 TABULACIÓN Y CLASIFICACIÓN 

Por medio de lo anterior, se obtendrán las variables clasificadas, que son aquellas 

que hacen referencia a la manera, como debe agruparse los datos y las variables 

de análisis que son las variables que disponen de información numérica. Estas 

variables permiten por lo tanto facilitar la tabulación de los datos, mediante el 

método de las frecuencias numéricas y porcentual, las que a su vez, permiten 

apreciar la porción mayor de entre las alternativas propuestas. 

El propósito de la tabulación es resumir y comparar la información dada por los 

clientes llevadas a cabo en forma tal, que sea posible materializar los resultados 

de la investigación con el fin de proporcionar respuesta a los problemas 

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

quejas y reclamos. 
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6.5 ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

Según los ítem del servicio de carga, se realizará un control entre los meses de 

mayo, junio, julio, agosto y septiembre del año en curso y se tomarán las quejas 

que se presentaron con mayor frecuencia o que sean de gran impacto 

desarrollando en ellas un plan de mejora y solución. 

6.6 PROPUESTAS DE SOLUCIÓN 

Se seleccionarán casos específicos de quejas con sus correspondientes registros 

relacionándolos con el análisis de la información anterior y se propondrán 

soluciones para así poder optimizar la atención del servicio al cliente. 
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8. ANÁLISIS DE PROBLEMAS Y OPORTUNIDADES 

8.1 PROBLEMAS U OPORTUNIDADES DE MEJORA 

Falta de Tecnología. 

Falta de Funcionarios. 

Mejora de Instalaciones Físicas. 

Medios de Comunicación dentro de la Organización. 

Publicidad a los públicos externos e internos. 

8.2 OPORTUNIDADES 

Número de agencias. 

Implementación del Sistema Gestión Calidad: I|SO 9001 vs. 2000, BASC. 

Capacitación continua del personal. 

Número de Vehículos. 

Modelo de Vehículos. 

Comodidad en el servicio. 

Servicios: Carga, Pasajes, Encomiendas y Envíos. 

Contar con más de 60 años de experiencia en el mercado. 

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

9.1 SENSIBILIZACIÓN DEL PERSONAL DE COPETRAN 

Para el desarrollo de este primer punto se realizaron dos talleres de acción 

formativa, los días sábados 4 y 11 de Septiembre del 2.004 de 8:00 a.m a 4:00 

p.m a cargo del Docente Cesar Darío Galvis enfatizados en la comunicación con el 

cliente por vía telefónica, denominado “Cortesía telefónica y Servicio al cliente”. 

Este programa permitió desarrollar sentido de pertenencia hacia la atención y 

servicio al Cliente, de forma que cada persona logre una comunicación con el 

cliente positiva donde tenga los conocimientos necesarios para alcanzar a 

satisfacer su necesidad; a su vez se dieron soluciones y ejemplos de situaciones 

frecuentes con los clientes y además se concientizó de que todos tenemos una 

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

A la capacitación asistieron funcionarios de diferentes agencias del país como 

Medellín, Cartagena, Cúcuta, Barranquilla, Bogotá, Duitama, Cali, Fonseca, El 

Copey, Maicao, Ocaña, Montería, Saravena, Valledupar, Villavicencio 

Barrancabermeja, Bucaramanga Terminal, Bucaramanga Centro. 

9.2 ORGANIZACIÓN DEL PROGRAMA ESTADÍSTICO 

Al iniciar mis labores en Copetrán se estaba creando un registro que permitiera 

organizar la información para analizarla y tabularla de una forma efectiva. Por lo 

tanto se clasificó cada registro de Quejas, Reclamos, Sugerencias, Peticiones, 

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

del cliente. 
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A continuación en la parte destinada a anexos se dará a conocer el primer registro 

y ahora el segundo modificado, que actualmente se está usando. Con el cual la 

empresa, es decir el Departamento de Sistemas creará un software que permita 

digitar la queja y organizarla en el ítem correspondiente, para optimizar procesos 

de consulta, clasificación, tabulación y análisis. 

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

a implementar en los primeros días de Julio. 

Se realiza la aclaración que estos ftem se escogieron por ser los más comunes a 

la hora de llenar los registros y escuchar los reclamos de los clientes. 

Al organizar los ítem, se distribuyeron de la siguiente forma: 

1. Demora en la Entrega 

N Daño y/o Pérdida en la Mercancía 

Prestación del Servicio 

Inconvenientes con un vehículo de Copetrán 

n 
y 

Felicitaciones 

Otros. ( Conformado por subítem como son Falta de documentación en la 

LO 
o 

mercancía, No despacho de mercancías, Cambios de factura sin reportar al 

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

internos). 

Estos ítem se encuentran distribuidos en la segunda columna en la hoja Excel, así 

mismo los subítem. En la primera columna aparece un número de registro para 

identificar y saber el orden de llegada de las quejas, posteriormente sigue la 

columna de Número de Quejas de cada subítem y la siguiente corresponde al 

Número de Quejas Total de cada ítem principal. Luego continua la columna de 
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porcentaje correspondiente a los subítem y la de porcentaje Total de los ítem. 

(Para mayor comprensión observar los correspondientes cuadros). 

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

  

NUMERO DE 

REGISTROS 
ITEMS EVALUADOS 

No. 

QUEJAS 

No. QUEJAS 

TOTAL % 

% 

TOTAL 

  

1225,227,230 

167,168,172,181,188,189 

192,197,202,207,210,214, 

215,216,216a217,220, 

1. DEMORA EN ENTREGA 

  

INCIA 

INCONVENMIENI 

IEHICULO DE COP! 
VIE! ¿ULO Yi 

2. DANO Y/O PERDIDA EN LA 

173,183,191,218,223 1AERC/ 

182,18/,231,1/1,1/4 . PRESTACIÓN DEI 

20 

  

FELICITACIONI 

    

OTROS 

57.14% 

  

222 

  

mercancía 

Falta de documentación en la 

10 
2.80% 

  

185 ). No despacho de mercancías 

  

194 11 cliente 

:. Cambios de factura sin reportar 

AñO 
L£.00 7/0 

  

179,190 SEI VICIO 

| Reclamación por el Costo del 
rc >340/ 
J3./ 170 

    TOTAL       35   14.29% 100.00%     
  

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

  

NUMERO DE REGISTROS ITEMS EVALUADOS No, QUEJAS 

No. QUEJAS 

TOTAL % % TOTAL 

  

235,238,239,241,243,244, 

252,256,257,258,269,271, 

2799 1. DEMORA EN ENTREGA 46.43% 

  236, 242,251, 264, 273, 

274,274a 2. DAÑO Y/O PERDIDA DE LA MERCANCIA Ls, 
25.00% 

  1240,247,24,259,275, 278, 

281c 3. PRESTACION DEL SERVICIO 25.00% 

  

266 

4. INCONVENIENTES CON VEHÍCULOS 

DE COPETRAN 

  

1 NO VEAN 

3.57% 

000% 

  
  A OTROS 

  
      TOTAL   
      

- Fuente: autora 
    

Cuadro 3. Estadísticas del formato de quejas y reclamos carga Julio 

  0,00% 

100.00% 
  

  

NUMERO DE REGISTROS 

No. 

ITEMS EVALUADOS QUEJAS 

No. QUEJAS 

TOTAL % % TOTAL 

      

358,358*,359 
298,305,308,314,328,354,357, 

1. DEMORA EN LA ENTREGA 10 33.33% 

  

321,342,356,372 
282,285,288,301,312,316,319, 

2, DAÑO Y/O PERDIDA DE 

LA MERCANCIA 
36.67% 

  

296,307,309,311,341,345,360 

3. PRESTACION DEI 

SERVICIO 23.33% 

  

317,355 

¿NTES CON UN 

: COPETRAN 
¿ONVEN 

  

6.67% 

  

5. FELICITACIONES 0.00% 

  

6. OTROS 0.00% 

      TOTAL         100.00% 

  

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

  

NUMERO DE REGISTROS ITEMS EVALUADOS 

No. 

QUEJAS 
TOTAL 

No. 
QUEJAS % % TOTAL 

  

378,381,388,392,396, 

403,415,420,426,427, o DEMORA EN LA ENTREGA 10 66.67% 

  

400,404,408 

de: 

MERCANCIA 

DAÑO Y/O PERDIDA EN LA 

20.00% 

  

394 3. PRESTACION DEL SERVICIO 6.67% 

  

422 

UN 

VEHÍCULO DE COPETRAN 

INCONVENIENTES CON UN 

6.67% 

  

E 
FELICITACIONES 

0.00% 

  

6. OTROS 

    TOTAL   0 0.00% 

  

15     100.00%   
  

Fuente: autora 

Cuadro 5. Estadísticas del formato quejas y reclamos carga septiembre 

  No. QUEJAS 

  
No. 

QUEJAS % TOTAL ITEMS EVALUADOS TOTAL % 

  

NUMERO DE REGISTROS 
  

434,435,443,447,448,449, 

450,451,460,461,462,474, 

481 

D JRA EN LA 

NTREGA 

   

13 54.17% 

  

438,455,467 

2. DAÑO Y/O PERDIDA EN 
A 12.50% 

  

446,478 

  

8.33% 

  

434%,441,453, 456 
4. INCONVENIENTES CON 
UN VEHÍCULO DE 
COPETRAN 

16.61% 

  

ls FELICITACIONES 0.00% 

  

6. OTROS 8.33% 

  

445 a. Reclamación por exceso 1 

de costo en la mercancía 

4.17% 

  

473 

b. Requerimiento de 

documentos internos 1 4.17% 
  

TOTAL. 2     24     8.33%   100.00%   
  

Fuente: autora 

39



Los ítem se clasifican con números y los subítem con letras. Así se conocerá de 

cada ítem y subítem cuantas quejas se obtuvieron en el mes y su porcentaje 

relacionado con el 100%. 

En la oficina de atención y servicio al cliente las quejas, reclamos entran de 

diferentes formas sea por comentario verbal ( CV) , teléfono (TEL), 

correspondencia escrita (CE) , email (correo electrónico), fsqr ( formato 

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

Con está información de los registros se realizó una estadística por cada uno, 

logrando obtener un porcentaje de los medios que los clientes más utilizaron en 

los meses de mayo, junio, julio, agosto, septiembre para reportar sus 

inconformidades y así mismo se suministró información de los anónimos, 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 identificación y que los medios de información más utilizados son el 

teléfono, el fsqr, y la correspondencia escrita. Para mayor comprensión de este 

punto observar los anexos. 

9.3 PLAN DE TABULACIÓN 

Esta etapa es complemento con la anterior va enfocada a realizar el cruce de 

variables proporcionando gráficos para evaluar críticamente cada ítem, obtenidos 

mediante el uso del programa Excel. 

Se realiza la aclaración que solo en el mes correspondiente a mayo y septiembre 

del ítem otros se obtuvo subítem, a los cuales para mayor comprensión se 

aconseja observar el punto correspondiente a gráficos. 

40



9.4 TABULACIÓN Y CLASIFICACIÓN 

Básicamente estas tres últimas actividades van en cadena y poseen relación, el 

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

respectivas tablas y gráficos para proporcionar lo que se espera que es un 

resultado clasificado y consolidado de lo que está afectando la calidad del servicio. 

Por lo tanto se sugiere observar cada gráfico y los análisis presentados en forma 

escrita. 

Gráfico 1. Estadísticas del formato de quejas y reclamos carga Mayo 
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Fuente: autora 

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 Daño y/o pérdida de la mercancía, Prestación del servicio y 
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Otros con un 14.29%, y por último encontramos los ítem de Inconvenientes con 

vehículos de Copetrán y Felicitaciones con un 0%. 

Gráfico 2. Items Otros Mayo 

ITEMS OTROS 

6,00% y —— K<— o 

  5,00% + 

  4,00% 

2,86% 2,86% 
  3,00%   

SILV.LN239404 

2,00% 

1,00% | 

  

  

    

      í 
Falta No despacho Cambios fact. Reclamación x 

documentos de micías sin reportar costo 

en micía 

0,00% 

ITEMS EVALUADOS 

Fuente: autora 

A través del servicio de Carga durante el mes de mayo encontramos que el ítem 

Otros se encuentra dividido en subítem, de los cuales tres poseen la misma 

representatividad del 2.86% como son la falta de documentos en la mercancía, el 

no despacho de mercancías y los cambios de factura sin reportar al cliente; el 

subítem de mayor frecuencia fue el de Reclamaciones de los clientes por el costo 

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

junio 
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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 Daño y/o pérdida de la mercancía, Prestación del servicio 

con un 25%, a continuación Inconvenientes con vehículos de Copetrán 3.57% y 

por último encontramos los ítem de Otros y Felicitaciones con un 0%. 
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Gráfico 4. Estadísticas del formato de quejas y reclamos del servicio carga Julio 
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Fuente: autora 

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

de la siguiente manera: Daño y/o pérdida de la mercancía con el mayor 

porcentaje de 36.67%, seguido del ítem Demora en la entrega con un 33.33%, a 

continuación Prestación del Servicio con un 23.33%, Inconvenientes con vehículos 

de Copetrán con 6.67% y por último encontramos los ítem de otros y felicitaciones 

con un 0%. 
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Gráfico 5. Estadísticas del formato de quejas y reclamos del servicio carga 
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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 Daño y/o pérdida de la mercancía con un 20%, a 

continuación Prestación del servicio, Inconvenientes con vehículos de Copetrán 

del 6.67% y por último encontramos los ítem de felicitaciones y otros con un 0%. 
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Gráfico 6. Estadísticas 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 vehículos de Copetrán con 16.67%, a continuación el Daño y/o 

pérdida de la mercancía con un 12.50%, a su vez la Prestación del servicio y Otros 

con un 8.33%, y por último encontramos el ítem de Felicitaciones con un 0%. 
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Gráfico 7. Item Otros Septiembre 
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Fuente: autora 

A través del servicio de Carga durante el mes de Septiembre encontramos que el 

ítem Otros se encuentra dividido en subítem tales como Reclamación por exceso 

de costo en la mercancía y Requerimiento de documentos internos los cuales 

poseen la misma representatividad del 4.17%. 
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9.5 ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 

Con los análisis obtenidos logramos obtener la siguiente información: 

Respecto al mes de mayo , los ítem 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 demás ítem permanecieron igual y del ítem otros el de mayor porcentaje con 

un 5.71% del 14.29% fue la Reclamación por el Costo del Servicio, que de cinco 

quejas se obtuvieron dos. 

En el mes de Junio, el ítem de mayor porcentaje fue Demora en la Entrega con un 

total de 13 quejas de 28 presentadas perteneciendoles un 46.43% del 100%. 

Entre los demás ítem no se observó diferencia, ni se presentaron subítem en este 

mes. 

Respecto al mes de Julio el ítem de mayor representatividad fue Daño y/o pérdida 

de la mercancía con 11 Quejas de 30 presentadas correspondientes a un 36.67% 

del 100%. 

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

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

más diferencias significativas entre ítem. 

En el mes de Agosto se observa un comportamiento muy significativo de Demora 

en la entrega frente a los demás ya que de 15 quejas 10 le pertenecen con un 

66.67% del 100%, seguido de Daño y/o pérdida de la mercancía con tres quejas 

de quince y correspondiente a un 20% del 100%. En este mes tampoco existen 

subítem ni hay otras diferencias significativas entre ítem. 
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Y por último en el mes de Septiembre se obtuvo el mayor porcentaje en Demora 

en la entrega de 24 quejas recibidas 13 le pertenecen a este ítem con un 54.17% 

del 100%. 

Después sigue el ítem de inconvenientes con vehículos de Copetrán con 4 quejas 

de 24 y un 16.67% del 100%, seguido de daño y /o pérdida en la mercancía, con 

3 quejas de 24 y un 12.50% del 100%, siendo los demás ítem con porcentajes 

similares. En este mes el ítem otros si presentó subítem como fueron 

Reclamación por exceso de costo en la mercancía 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 conclusión el ítem 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 Daño y/o pérdida de la mercancía principalmente en el mes de Julio. 

Los ítem de prestación del Servicio e Inconvenientes con Vehículos de Copetrán 

mostraron resultados equitativos aunque este último haya obtenido un porcentaje 

alto en el mes de septiembre; y los ítem de otros y felicitaciones tuvieron un 

comportamiento muy bajo comparado con los demás. 

9.6 PROPUESTAS DE SOLUCIÓN 

Se eligieron registros diligenciados de quejas correspondientes a los cinco meses 

mencionados anteriormente representando los ítem seleccionados y a su vez se 

concluyo esta propuesta mediante un objetivo general el cual significa el QUE 

está pasando y que se va a hacer; los objetivos específicos definen el COMO, 

para esto se obtuvo información de casos recibidos y a su vez de las experiencias 

en la sección de carga, adquiriendo así soluciones; posteriormente un indicador 

que mide nuestro compromiso relacionado con el objetivo general y los 

responsables del proceso, para así 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 

mercancía a los clientes de un 51.55% a un 5%. 

Objetivos Específicos: 

o Capacitar a los conductores en la responsabilidad y cuidado que deben tener al 

entregar la mercancía a tiempo y en la agencia específica; donde se creen 

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

perfecto estado. 

e Distribuir la cantidad de parque automotor necesario según el comercio de 

cada zona del país. 

o Implementar tecnología y calidad en el funcionamiento del parque automotor. 

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

mercancía para que así sean enviados oportunamente. 

o Reportar diligentemente la información al cliente cuando por casos inesperados 

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

su mercancía. 

o Alcanzar una satisfacción del 100% del cliente en el momento de la prestación 

del servicio; proporcionándole la información correcta y el tiempo merecido. 
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o Mejorar el proceso interno de comunicación. 

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

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

posible. 

o Identificar permanentemente y tener prioridad con la mercancía de alimentos 

perecederos. 

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

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

vehículo. 

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

mercancía en un 5% por períodos de mes en mes. 

Responsables: Subgerente Nacional de Carga 

Coordinador Nacional de Paqueteo 

Agentes Regionales de Carga 

9.6.2 Propuesta del ltem daño y/o perdida de la mercancía 

Objetivo general. Disminuir las quejas por Daño y/o pérdida de la mercancía de 

los clientes de un 21.69% a un 10%. 

Objetivos Específicos: 

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

cumplido de la planilla y la revisión total de lo entregado para observar faltantes O 

.” 

daños. 
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o Crear conciencia en los conductores sobre la honestidad y responsabilidad 

que poseen de entregar las mercancías tal como las recibieron. 

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

y correctos del cliente. 

o Asesorar a los conductores en el uso de las vías y las horas en que deben ser 

transitadas. 

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

cantidad y estado de la mercancía. 

e Proporcionar al cliente un servicio donde el revise su mercancía y quede 

satisfecho por la atención. 

indicador: Alcanzar una disminución de las quejas por daño y/o pérdida de la 

mercancía en un 10% por períodos de mes en mes. 

Responsables: Subgerente Nacional de Carga 

Coordinador Nacional de Paqueteo 

Agentes Regionales de Carga 
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RECOMENDACIONES Y CONCLUSIONES 

El control del Servicio y los procesos oportunos para evaluar la calidad de este son 

claves para la fidelización 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 permitió observar que las quejas y 

sugerencias constituyen sendas oportunidades de mejora. 

Una reclamación es un tesoro y los clientes que se quejan proporcionan indicios 

esenciales para obtener una ventaja competitiva. Las quejas se utilizan para más 

que conservar clientes insatisfechos, se emplean como estímulo para mejorar las 

actividades y aumentar la calidad de los productos y servicios, así mismo para 

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

La fidelidad del cliente se logra en la adecuada prestación del servicio en el 

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

compañía. 

Este programa de satisfacción a su vez permitió como inicio pero se debe 

continuar en la tarea de sensibilización del personal a nivel nacional y enfatizo 

sobretodo en los conductores, ya que grandes fallas ocurren por falta de atención 

y diligencia por parte de ellos; esta observación se realiza es para crear con el 

tiempo la comprensión y motivación del personal hacia las metas y objetivos de la 

organización, así como la participación en la mejora continua. 

La consecución de los procesos en este proyecto también sugirió 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 
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sistematizado para un mejor control de papelería y búsqueda 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 ítem son los de mayor problema y sus correspondientes soluciones 

para un mejor control y disminuir así , las no conformidades; información de 

apoyo para la realización posterior de las acciones correctivas y preventivas según 

lo estipulado en la norma Iso 9001 versión 2.000. 

Dada la repercusión que representa el mercadeo en las empresas nuestro 

propósito es contribuir al logro de la misión y visión de manera efectiva; pues el 

servicio es fuente de deleite, no degrada y si engrandece. 
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QUEJA / RECLAMO [|] SUGERENCIA / PETICION [] 

[CU] DEMORA EN LA ENTREGA: ——>» Fecha de envío: D M A 

No. Remesa: 
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  [JINCONVENIENTES CON UN VEHICULO — > Lugar: 

DE COPETRAN: Fecha: D__— M A _ Hora: _ 

No interno del vehículo o placas: 
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SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS 

Tipo:MA-MANUAL 

Código: MA-GL-01 
      

  

SERVICIO CARGA 

Fecha: D10 mM 08 A of HORA: 

c.v. CE. O TEL: (Xi 

QUEJA / RECLAMO 

IÉ DEMORA EN LA ENTREGA: 
No. Remesa: 

—» [paño Y/O FERDIDA EN LA MERCANCIA: 

Tipo de mercancía: 

[) PRESTACION DEL SERVICIO: 

Fecha; D 

No. Remesa: 

——e Lugar: . 

No. REGISTRO 42» 
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E-mail: O 

  

F.s,qur: [] 

SUGERENCIA / PETICION [] 

——> Fecha de envío: D ob Mm Ub ao T' 30M 

552008 £ plonillo 3008179 

  

  

      

  

  

a.m/p.m M A Hora: 
  

  

Nombre del funcionario o No. Interno del vehículo: 

[JINCONVENTENTES CON UN' VEHICULO Pp Lugar: 

DE COPETRAN: 
Fecha: D 

  

  
  

M A 

No interno del vehículo O placas: a o 

(FELICITACIONES: 

  

  

(JOTROS, CUALES:           

    
  

lo bie (00 cumentos) Fue envíudo 

de la Ciudadela.  pord fonsecy (0/10 Y 
de Plmonga sj 10 

/ 
  opa 10 

OAPQHrECC -   

El simr ro sabe sen bus 0 ANGON Pero loma, 
  

a la ggenea Y no de dan 

  

J 2) 
rua. 

4 

      

  

  

  

    

    

          L     

NomBrRE: lar? Munera 

DIRECCION: Mavxíe la Pal Tre 

mererono: 6414 263) CELULAR: 

c/c o nit: 13879996. 

parízo: Apto /206. CIuDAD: Blmongo- 
¿com __ 

E-mail: q



  

AAA HA 

Siempre a tiempo   
copla 

  
COMERCIAL — SERVICIO AL CLIENTE misión: 2 

Tipo:MA-MANUAL | 

ódigo: MA-GL 01 

    

        

  

    SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS 

  

EVIDENCIAS 

No. REGISTRO 

  

  
  

    

  

            

  

      

  

      

ACCIONES TOMADAS PARA ELIMINAR EL PROBLEMA 

e 
mL —— 

%e Jiamo_ 4 la 

          

  

nl de la Cudacdel y al” se 

yeabrá el sobre ¿ ellos el mismo día lo  envruron 

  7 

a Cuna fer mmal eneomrendus y q oy ves E ellos 

lo TOO 

1038 pla 41.) 

| O No. de Plorilla 

Q las 44:00 pa + en Pus prep róo0 

XLAOI4 conrduitor  Corlos Merchán 

300 6124, 
  

Defoe Laz Paria de Gomez. “Sc le Informo 

  Y 

2 víO (72) 

f 

a E no ha la oyen nNaryornen Al yz SE 

É 

/ 

  

  

  

  

  

  

  

  
   



M
d
 

E
S
A
 

z mes - Bn: 

  

  
COMERCIAL — SERVICIO AL CLIENTE 

cop 
AS 

| 
SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS 

siempre a tiempo     

    
    

  

  
SERVICIO CARGA 

FECHA: D0) MOL A aoÍ HORA: q:390 S/p.m 

cv. O TEL: (Al CE. U E-mail: UU Rsqr O 

  

a 

QUEJA / RECLAMO x 
SUGERENCIA / peTICION [1] 

Fecha de envío: D He M 08 a OF 

No. Remesa: ÉS peral 40) Na a EÉ8coHÍ 

O PERDIDA EN LA MERCANCIA: ——> No. Remesa: 

Tipo de mercancía: 

CIO: —> Lugar 
MMMM 

e 

Fecha: D M A Hora; a. m/p.n 

CN DEMORA EN LA ENTREGA: 

    

paño Y/ 

(PRESTACIÓN DEL SERVI 

  

Nombre del foncionario 
O No, Interno del vehículo; 

  

[INCONVENIENTES
 CON UN VEHICULO 

Pp» Lugar: o 

Fecha: D M CA Horas. 

  

DE. COPETRAN: No interno del vehículo O placast
________

_—— 

  

[] FELICITACIONES 
: _ 

A TN
 

e 
— 

DINIDNS 

  
        

  

          
    

NOMBRE : cla de Marine 
c/c o mim: 28 246 H8____ 

DIRECCION: (4) de Trans_d49 19 a BARRIO: vero del Ch rá Sho: 
E 

MN TIGO SÍ CRLULAR: 
e e 
 



M
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L
 

I
D
A
 

e 
N
L
   Ñ Página: lde 1 

COMERCIAL - SERVICIO AL CLIENTE Emisión: 2 

  

    copelha? Tipo:MA-MANUAL 
  

    Siempre a tiempo SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS Código: MA-GL-O1 

  
| 

  
No. REGISTRO — 

  

EVIDENCIAS 

  

  

  

  

  

  

  

  

ACCIONES TOMADAS PARA ELIMINAR EL PROBLEMA 

Se flomo CL Jeri ny ) Encomendas Y 

8) ¡S fuosto Cas Y wmfterno 2218 pao xL6 21) 

Hector Y ilawnil 

da  Pemesa llego e) ¿48 Agost  _ Dpa0_ es el 21949 

4 St hizo sega normalmente: 

Se Lama e eb, enfe Y Se be parao de (a_en boya, 

de La, Remeszo.: 

(g_rermesg Se fue 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



ANEXO D. 

REGISTROS DILIGENCIADOS 

POR ITEM DAÑO Y/O PERDIDA DE 

LA MERCANCIA 
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COMERCIAL - SERVICIO AL CLIENTE — [y 2435 A 
Ecisióa:l 

in MA-MANUAL 
SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAM Mipo MA-VAI 

a as C bdigo; MA-3D-01 

  

  

        

    

        jempre a fizmpo 

  
le 

  

e 

C. V. Te:: i < G.E.: E-mail _FS5/Q,ñ 

  

  

  

Fecha: 28 .0%0fervicio utilizado: targas_ 26 . 1 a Envios: 

Nombre: Olea ale perro. Inveraa Le (c/c o Mit LS 07. 1.2 DY 

NS 
Direccion:_ 

Ciudad: pe an 

Telefono: Z 3607 US celular: E-mail o 

3lo. 2U$%G600. 

      

        

. COM 

  

/ 

CARGA: Ní remesa: _ e Tipo de nerzancia: Pi espada. A 1 protector 

PASAJES: N* Tiquete: ON Ag 
IIA 

ENVIOS: N* Envio: ___ 

- Enero. q Je zoo Zo0U 

Envie UY PAEr ER Nc Aer Cope. 

Pot aaa NErdizi2n z. ecoradiz 

Denda 2 Meradós Mejia 
bo Ae $ OSA Eo; TN 

Hz Ny Ha yu. Ce Vo me de 7 “SMS: 

Pohicato ho Exit AD o Rao fa . 
) 

Y A / á 
Mercer”, TZTEHO FO0S Hs "tae, sa > Al, 

( ER E AS 

E if Caler 
e 

  

  

  

  

  

  
  

  

  

  
no cC_ov An 
  

      

  
  

  
  

      

    

    

    

  
    
  
  
  

pia: 2-Ó Mes: 0L£ Año; o. mes Dl 3Ó / PM 

  

Fecha y hora recibido:



A
 

o 
A 

  

_ | Págias: 1 de l 
COMERCIAL - SERVICIO Al, CLIENTE — knpigisn:] 

CONTROL pi PRODUCTO NOCONFORME [Po MA-MANUAL ¡go MA-GDA! 

  

   
  

  

      tema el 

premoos ñtidiigo     
'N*fozmato o registro 

  

EVIDENCIAS 

  

  

  

    

  

  

  

  

  

  

  

ACCIONES TOMADAS PARA ELIMINAR EL. PROBLEMA 

o De hablo __ son WDacnaveatez cen el 9eñr - 

| Ext ra Nel, Fe COMA (EL sl, Coso, nes dlce AH A 

- Beñera Mono, pers 7 ella 40 ela, Sap ES Es. 

desguto Y 48 PL lo A, enoteci7, 22 el menmeato a 

Wet brílel,, Se le comento_esvo e Ledera , 

domos delo pre ena enn Velicalo polfftacaler, Se, 

haldo Ger e, Drantz berto ye ete ÁCO Pa Pe aba LA ESA 

momerto_ 4) cbrgers Necro Vpor desean 
Ñ an vent fa > , 

y 
LS 

1 

Be le cometo _ fecho_ Y for el HlerPo ene uso 

- vesder. el ¿mesnprentende TS2k Eb ASNO 

z A (Duedo EN Homo cel Usuarias. 

  

  
  

  

  

É e 1 L L : al - 

Conrirmao elf Aa ceutí o le " envío el dinerQ_ YT. 

Dogo ke. Di r 

a EA A L Aa : / 

ce Nablo con a Serv ed 2E2fpmo YA etto 

Confirma Gl Ln la Loy de paez É el Almera _ A . 

Copeben Ezra. 

    

  vv a aa.



A
 

3 

  

COMERCIAL - SERVICIO AL CLIENTE — pa] 

¡ea ta SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS o a 

N* formato o registro: Md 

C. V. Tal: A CE: E-mail: 

  

  
men] 

      

F.S,qñmo o. 

  

      

      

Fecha: 16.06 0Y servicio A Carga: X Pasajes:  Envios:____ 

“ Pa 

. 
y 

Nombre: Maria LIANCMER, c/c ont 26 L. 125 

Direccion: e// 2% HE (6-55 / ee Cota Ciudad: bdo Ólron 
1 Y = 

reletono:6 (60827 Celular: + memalis Q com 

  

  

    

    

  

Tipo de ¡mercancia: Al 
CARGA: N” remesa; 

N?* Autobus:   
PASAJES: N” Tiquete: e 

ENVIOS: N” Envio: vo, 

  

LA _ £ e É LD_L£ s/ 

Pi jermtens pAienelo CHO encaminado  _0E_ A Ext, 

zo 
| £ 

[bara Lev Ó £ ] p g (E E ) Sl 

El az es /¿E4co má Lhuica Vila 

a fe / E NS y Ó el Se4hez 

40 q velema ld, —>_(M€ bi EXA F ho «sedes e 

ó as pee a , 
£ E £ | 

[ , / LL Y) 
e 

law _ dad Py A Ouó» Eopehea TFT AAN GR FER JOO: 

  

  
  

N
N
 

ha 

  
  

  

Z 
xk 

    
  

      Ll ss dad y LE Y) 
[ E 

2 Ge E LP Meme a Den. EX] VW pP_ Fpecdto 

Lo "dl 4 h Le 
/ 0 A LA 

L 
LN 

q el no llemabo Tiger 
q EP Ea ER 

sl 4 1 [ ? _/ fe E- sl E 4 == ES 

habie IS TTa_rercmnae” G_.tlemere al 1ey, e 

/ ; / ) / 

Era A nina Y Má deco UTA la 29e. pos 

EOL ALÍ id Cad EME y 7 

Amos NMwetdes pr Abre? leer flete 

/ ¿ ML / L 

TAZA PERA ME PEC: 

1) me DMA L Lp Ñ 

(Hi ra A ¿Aa ZA" DEPAO” E DAA) 

Y 
— MATEO MOARE ZAR AAA Y_Lt. ise lo <= 

4 Y / f ES =E_ 1) 

a EFmóA_ neg” NE P2lE__nuéb, 

( / e 

LS mes: O. año: O y fora 8 140. MU PM 

Fecha y hoza recibido: Dia: 

  
      

   
  

  
        

  

  

  

 



  

          

  

  

  
E e CONTROL DE PRODUCTO NOCONFORME Fifo:MA-MANUAL 

'6digo; MA-GD-<C1 
  

— api Poginar Y del 
COMERCIAL - SERVICIO Al. CLIENTE — Fpsisóm:1 -, 

J       
N* formato o registro ___ 

  

EVIDENCIAS 

AAA 

TEE Te 062 . 

D HA > 
o Leen TN pa e g — ar 
  

  
  

  

  
ers 

  
A 

A 

  

    

  

  

  

    

  
    

      

D ACCIONES TOMADAS PARA ELIMINAR ZL PROBLEMA 

Af na £ Ls A 2 O, MB L 

5 COC a [ltecr tes y lena Eb PO, [ley ts 15 de (unió, 

EA Tap El lecho, HG Al e este gire sedes. 

ea Tar des e des Jermicd, Y al 

Edro Aia le l Afore , cÁ La BE(A1_ E r (e Ú rn Ez A 

cr Entra, 2 Caida LL ¡ECN o A 

q Ss OL YM Me 7 

1 FA Y os he E 

ET A fe SE AZ TT TA nd 

adi VE naxer N_cen el Sr, ATEO 7 habs pegeeto: 

Y le, Verción, mn Diccrdlo Jo de ql nO ¡Se - 

longiirs 
endal aha ¡a AE EN 

halolo CON ZO reb odo CA > 

In el 

, Lan - Cal Lo Vio bl 

TC po e Al Z 

DE TVS) 67. Lormuae E nm ATA EUIS TOTS 

Til Gra fuese La dal jcttage Ge persactón 
e, A més, ao _ Bai 

CLOS PEA, ODO, : 

sale: lechera cto "TA Legéón alle ZU EZ lo 

a la: y 

  
  

    

  

    

  

    

  

  
    

  
Ubhueana 

  

  

  

 



    

  
: 2. A Página; 1 do 1 e 
COMERCIAL -- SERVICIO AL CLIENTE Epi ión:1 | 

Tipo:MA-MANUAL 
a Y K ; = - sn 

SUGERENCIAS, nd Y RECLAMOS MA GEOl 3 
  

  re       
- —N* formato o reyis1ro: Zé, 

C. Y. Tot: yA C.F... -— E-mail: ESQ. 

  

  

Fecha: (“004 Servicio utilizado: Carga: X Pasajes: ___ Envíss:_____ 

2milla a c/c ont 68'368.1580__ 

19 N2 48-33 Dan FUNOS UE Ludas: Ducromanga. 

     

  

Direccion: o 

Telefono: 6 14209 _ Celular: — B=mati: q 

67114212 

. COTA 
  

  

  CARGA: N* remesa: DO1DIOSO Tipo de ¡mercancias 

  

MN? Autobuss 
e. PASAJES: N?* Tiquete: 

  

ENYIOS: N” Envío: 

AH BNE de na Y CON 2 3 ates po Al apa 

IS 

Y no YE llezaala, hz ERE v Solo e» Un Alba 

li Í Lo, b_ _ Ll 2 A. 
RE. 

SL (yet ) MU yeancte C / 7 E 

: IA 
Zu Jete VWez7prele, En faz 

t 
f 

) Z 

Di E de yá ya A o E _ _U pes —s Has Eg. 

f 

, 

uwe_ da Fe zó A. ( 

e e. 
3 

a a e 

    

  
    

  

  
  

  

  

  

Fecha y hoza recibido: Dia:_01 

  

Mos: O Año: US! Pora_ A) a DR PM
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COMIRCIAL - SERVICIO AL CLIENTE — [ada ] 

e - po: MA-MANUAL 
Dempes 5 ueno CONTROL DE PRODUCTO NOCONFORME po E 

"N*formato o registro ______. E : 

  

  

  

        

EVIDENCIAS 

    

  

  

  

  

  

  

  

    

  

  

  

    

      

  
cos 

pue de dedh. com Al SA TFT al, q Dilo 

UDeade__Ayor lo ten Disco co VW Le, 

Vublor lara TVE qu1ow0 por. V yenes z 

eubego a o 7 ccara.. : P 
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Vaz) 72d LÍTTE, 

Tipo:MA-MANUAL 

siempre a tiempo SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS — cagigo MA-GLÓ 

SERVICIO CARGA No. reersmro 404, _ 

precna: DÍ0O mM 09 AU nora: JO _a.m/pún 

c.v.[(J TEL: (A CE. E-mail: (U Esqui [] 

  

            

    

QUEJA / RECLAMO px SUGERENCIA / PETICION [] 

[O DEMORA EN LA ENTREGA: ——-» Fecha de envío: D M A 

$ 
No. Remesa: 

EgiDaÑo Y/O PERDIDA EN LA MERCANCIA: ——]» No. Remesa: 

Tipo de mercancía: 

    

  

  

  (DPRESTACION DEL SERVICIO: ——H+ Lugar: o o 

Fecha: D M A Hora; a.m/p.m 

    

  

Nombre del funcionario O NO. Interno del vehículo: 

  

[INCONVENIENTES CON UN VEHICULO —Hp» Lugar: o E o 

Fecha: DO M____A__Hora:____ _a.m/p.m 

No interno del vehículo o placas: ___ 

  

(FELICITACIONES: 
os A 

(JJOTROS, CUALES: AAA mw ._. 

  

DA pes lamen para ano merando que £e perdía 

O Venía de.  Puohadwa a las W2dam "12:00 Om - el 14 ñoosta 

la eva mom Lada Podeauea. yes la miemgQ 

desfinotana. dl ” | 

le him el favo de enororsela «a nombo de ella on 

omo pero el ohm esta en Bogotá y hene cl + o, 

la “Vemesa. como go alimentos — perecederos: debería de 
( 

hobey ena el Mades 4% Ao sto ' pero qa hay viernes 

20 Y apavete.. 

  

  

  

  

    
    

  
  

NOMBRE : Sanyo Ba do PoAMAUca. C/C O NIT: 492142. 708 Valledupa 

pireccion: Cy) 11 4 19-20 Y Garrro: Las DelicAOS CIUDAD: Copey ltcia y 

ar DMA ARIMON o 9
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LEIA ITA COMERCIAL - SERVICIO AL CLIENTE 

a 

a . = 

¡ 
Tipo:MA-MANUAL ¡   

      
  

No. REGISTRO 

  

EVIDENCIAS 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

ACCIONES TOMADAS PARA ELIMINAR El. PROBLEMA 

  

    

  

los oluienkos llegaron a los 44 dins de ser despoduados 

poro la mertonda ra se daño: 
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Página: 1 de 1 

Carp. aá, EFE COMERCIAL — SERVICIO AL CLIENTE Emisión: 2 

SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS Fipo:MA-MANUAL 
  

      

Siempre a tiempo 
Código: MA-GL-01 

SERVICIO CARGA 
No. rrczsmro _ (193 

mecua: 0.03 m07 a OÉ mora: S500 a./pé 

cs 0 TEL: X) CE O E-mail: Esqui [] 

      

  

  

    

QUEJA / RECLAMO Hg SUGERENCIA / PETICION [7] 

[DO DEMORA EN LA ENTREGA: ———> Fecha de envío: D M A 

No. Remesa:   

DO Viso Y/O PERDIDA EN LA MERCANCIA: ——]» No. Remesa: (o00.500)4 — 
Tipo de mercancía: Poalmentos : 

  

(PRESTACIÓN DEL SERVICIO: ——>H Lugar: 
o 

Fecha: D M A Hora: — a.m/p.m 

  

  

    

Nombre del funcionario O No. Intexno del vehículo: 

  

[JINCONVENTENTES CON UN VEHICULO ——>P Lugar: _ o — 

  

  

DE COPETRAN: 
Fecha: D___M_ A _ Hora: a.m/p.m 

No interno del vehículo o placas: 

    

(FELICITACIONES: qn 
A 

(JOTROS, CUALES: 

  

    

  

Él] 27-08 =D q de Villa TEN AD Eormun cla). ¡074 

hmosleo Se rerirs una malela, qulla» — 

pequenos ( Gdmestes +eohlicas) / 

- (000S00l tolero —> Juan. 

d eotular tondudor  ehibof Chapono Día: 

vw 310380307 _,al auwl se le "lloro y dyes 

Juc_ 0 hene_nada. Y a ecrdad estos exámenes se 

Naesitan con o sole Os 

y 

  

  

  

  

  

  

  

    

  

          
vana, Sabre] Abgonder Bicho eje o mer: OIL IB 

oxrxccion: (glo Y HAL BARRIO: CIUDAD: 0: parmapad
i 

TELEFONO: No (2 CRLULAR: ] 

  

 



  Página: 1 de 1 ] 

Carp TP IT COMERCIAL - SERVICIO AL CLIENTE ra 

5 — 
Tipo:MA-MANUAL i 

Siempre a tiempo SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS divo: MA-GL-O1 A 

   

                  

      
  

No. REGISTRO — 

EVIDENCIAS 

  

  

  

  

  

  

  

    

  

ACCIONES TOMADAS PARA ELIMINAR EL PROBLEMA 

                

Se lamo a Villovitenad Y se confirmaron los datos. 

a sy ra la s plamo del Velfaloo HD 

  

Dex 4. Merc Eslio a or Seaatres Le) La de. 

les ga eren Una a ledla . cole pez el Le rad 

lo gl! no era ed sw la reee 

O Y , 
( Mierda? En Pegol pez entaría UU Gall 

De 7 con Zschon Y ade 1 3 ty Z 

Sahembro le, anX lg Con pe io Sl close ho PE 

BS auto pera Dl en ' bel ? le. Hsnatora ta 

ee. 

  

  

  

  

  

  
  

   



Anexo E. 

MEDIOS DE RECEPCIÓN MES 

MAYO 

84



  

MEDIOS DE RECEPCIÓN DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA MAYO 

2.004 

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

identificación de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de mayo tienen los 

datos personales de los clientes. 

  

MEDIOS DE 

INFORMACION CANTIDAD | PORCENTAJE 

3% 

83% 

0% 

00 

14% | 

  

CV 

TEL 

OC! 

  

  

  SÁ 

EMAH o 

  
FSQR 

A
 

  

TOTAI!           
CV ( Comentario Verbal ) 

TEL (Teléfono ) 

CE ( Correspondencia Escrita) 

EMAIL ( Correo Electrónico ) 

FSQR (Formato de Servicio para quejas y reclamos ) 

ESTADISTICAS DE MEDIOS DE 

RECEPCIÓN DE QUEJAS MAYO 

  

  

  

  

    

1 | | Y =] 
H 

S
L
V
 
1N2323y04   10% 50% 0% 

0% ¿HH T . T T T 

cv TEL CE EMAIL FSQR 

        
  

MEDIOS DE INFORMACION 

85 (a SISTEMA DE BIBLIOTECAS 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 mayoría 

por el medio telefónico correspondiéndole 29 quejas y un 83% del 100%, 

observando en el mes un total de 35 quejas y a su vez el segundo medio más 

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 electrónico. 
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ANEXO F. 

MEDIOS DE RECEPCIÓN JUNIO 

87



MEDIOS DE RECEPCIÓN DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA JUNIO 

2.004 

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

de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de junio tienen los datos personales de 

los clientes. 

  

MEDIOS DE 

INFORMACION | CANTIDAD | PORCENTAJES 

cv í 3.57% 

TE! 24 85.71% 

CE 1 3.57% 

——EMAL. | 0 | 000% 

FSQR 2 7.14% 

  

  

  

  

              TOTAL 28 100.00% 
  

Cv (Comentario Verbal) 

TEL (Teléfono) 

CE (Correspondencia Escrita) 

EMAIL(Correo Electrónico) 

FSQR ( Formato de Servicio para quejas y reclamos) 

ESTADISTICAS DE RECEPCION DE QUEJAS JUNTO 

85,71% 
  90,00% - 

80,00% 

70,00% 

60,00% - 

50,00% 

40,00% 

30,00% 

20,00% 

10,00% 

0,00% 

  

  

  

  

SILV 
1NI2YO4 

  

  

3,57% 0,00% 7,14%         

  

  

  

CE EMAIL FSQR 

MEDIOS DE INFORMACION 

88



  
Del servicio de Carga se recibieron por estos medios de información las quejas 

correspondientes a Junio del 2.004 en su mayoría 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 más 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 electrónico. 
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Anexo U. 

MEDIOS DE RECEPCIÓN JULIO 
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MEDIOS DE RECEPCIÓN DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA JULIO 

2.004 

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

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

datos personales de los clientes. 

  

PORCENTAJE MEDIOS DE INFORMACIÓN CANTIDAD 
  

CV 0 0.00% 
  

19 63.33% 
  

13.33% 
  

EMAIL 
  

3.33% 

FSAQI 20.00% 

  

          
CV (Comentario Verbal) 

TEL (Teléfono) 

CE (Correspondencia Escrita) 

EMAIL(Correo Electrónico) 

FSQR ( Formato de Servicio para quejas y reclamos) 

ESTADISTICAS DE MEDIOS DE RECEPCIÓN DE 

QUEJAS JULIO 
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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 mayoría por el medio 

telefónico, 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 

más 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 electrónico y al finalizar se encuentra como medios no 

utilizados el comentario verbal. 
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MEDIOS DE RECEPCIÓN AGOSTO 
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MEDIOS DE RECEPCIÓN DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA AGOSTO 

2.004 

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

de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de agosto tienen los datos personales de 

los clientes. 

  

MEDIOS DE 

INFORMACION CANTIDAD PORCENTAJE 

CV 1 6.67% 

TEL 12 80.00% 

CE 2 13.33% 

EMAN 0 0.00% 

l 0 

  

  

  

  

0.00% 

TOTAL 15 100.00% 

FSQR 

            
Cv (Comentario Verbal) 

TEL (Teléfono) 

CE (Correspondencia Escrita) 

EMAIL (Correo Electrónico) 

FSQR (Formato de Servicio para quejas y reclamos) 

ESTADISTICAS DE MEDIOS DE RECEPCIÓN DE 

QUEJAS AGOSTO 
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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 mayoría 

por el medio telefónico correspondiéndole 12 quejas y un 80% del 100%, 

observando en el mes un total de 15 quejas y a su vez el segundo medio más 

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 están los medios de 

correo electrónico y  fsqr (formato de servicio quejas y reclamos, que es 

diligenciado por el cliente) como medios no utilizados. Si observamos este mes 

fue el de menor recepción de quejas por ser temporada baja. 
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MEDIOS DE RECEPCIÓN 

SEPTIEMBRE 
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MEDIOS DE RECEPCIÓN DE QUEJAS DEL SERVICIO DE CARGA 

SEPTIEMBRE 2.004 

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

identificación de los clientes). Por lo tanto todos lo registros de septiembre tienen 

los datos personales de los clientes. 

  

MEDIOS DE INFORMACION CANTIDAD. | PORCENTAJE 

cv 4.17% 
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MEDIOS DE INFORMACION 
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Del servicio de Carga se recibieron por estos medios de información las quejas 

correspondientes a Septiembre del 2.004 en su mayoría 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 más utilizado es el de correspondencia escrita con 4 

quejas y un 16.67%, seguido de fsqr (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 electrónico. 
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