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Resumen

En la actualidad es muy importante que las empresas cuenten con un servicio de
atencion al cliente calificado, para dar solucién a los reclamos y solicitudes a la fuerza de
ventas en la operacion comercial que realizan, ya que el consumidor cada dia es mas
exigente y quiere una solucion inmediata a sus requerimientos. Para las empresas es mas
rentable retener, que atraer, a un nuevo consumidor, por ello se pretende brindar niveles
altos de satisfaccion. Sin embargo, en algunos casos se presentan insatisfacciones, reclamos
y solicitudes con el servicio prestado.

En este trabajo se abordaréa el caso de la empresa Yanbal Sede Medellin, dedicada a
la fabricacion y venta directa de productos de belleza y cosméticos, con el cual se pretende
analizar los factores que inciden en la prestacion del servicio al cliente en los procesos de
Ilamadas, canales de atencion, tiempos establecidos de respuesta y plataforma de registro.

El objetivo de esta investigacion es generar una propuesta de mejora que permita a
la empresa implementar métodos de atencién al cliente eficaces, estandarizacion del
servicio y dar respuesta en los menores tiempos posibles, dejando trazabilidad en un
sistema unificado para toda la compafiia. Como propuesta, se plantearan diversos cambios
en los procesos realizados, con la finalidad de que exista un adecuado manejo de la
satisfaccion por parte de la fuerza de ventas, desde que llega la solicitud, hasta que se le

brinda solucion completa.

Palabras Clave
Momentos de verdad, calidad, atencion al cliente, empatia, estandarizacion,

procesos, competitividad, fidelizacién, retencion.



Abstract

Actually it is very important that companies have a customer service qualified, to
give a solution to the complaints and applications to the sales force in the commercial
operation that is performed, because the consumer is becoming increasingly demanding and
want an immediate solution to your requirements. For companies it is more profitable to
retain than to attract a new consumer, therefore it is intended to provide high levels of
satisfaction. However, in some cases are dissatisfactions, complaints and claims with the
service provided.

In this work, we will explain the case of the Yanbal Medellin company, dedicated to
the manufacture and direct selling of beauty products and cosmetics, with which it intends
to analyze the factors that affect the provision of customer service in the call processes,
customer service channels, set times of response and registry platform.

The objective of this research is to generate a proposal for improvement that will
allow the company to implement methods of customer effective, standardization of the
service and provide a response in the minor time possible, leaving traceability in a unified
system for the whole company. As proposed, there will be various changes in the processes
undertaken, with the aim that there is an appropriate handling of the satisfaction on the part

of the sales force, from which comes the request, until it gives you complete solution.

Key Words
Moments of truth, quality, customer service, empathy, standardization, processes,

competitiveness, loyalty, retention.



Introduccion
El comercio internacional enfrenta a las organizaciones a nuevos retos que se deben
superar para sobrevivir en un ambiente global cambiante. Por ello, las organizaciones
permanecen dindmicas en su estructura organizacional y estrategia de negocio para ser
competitivas en el mercado, superar los obstaculos y aprovechar las oportunidades de
negocio. En este sentido, se pretende que, a nivel funcional, la empresa objeto de estudio
Yanbal en su Sede Medellin, logre las metas corporativas a través de estrategias, en pro de

mejorar uno de los procesos mas importantes para la empresa, la atencién al cliente interno.

La presente investigacion se realiza con el fin de identificar métodos modernos de
atencion al cliente, mediante propuestas oportunas, eficientes e idoneas para una empresa
cuyo motor fundamental es el servicio al cliente, para lo cual se realiza una serie de
comparaciones con empresas que actualmente se reconocen por sus avances en el desarrollo

de su proceso logistico de atencion.

Para el desarrollo de esta investigacion, en este documento se incorporan cinco
secciones esenciales: inicia con la contextualizacion del lector acerca del sistema logistico
de atencion al cliente y la descripcion de la organizacion sobre la que se desarrollara el
sistema de solucion. Continda con la identificacién del problema técnico, para lo cual se
utilizaron herramientas que permiten filtrar las posibles causas que generan ineficiencia en
la atencion a las solicitudes de las consultoras (cliente interno) de Yanbal Sede Medellin, se
aplico una lista de chequeo, la espina de pescado de Kaoru Ishikawa y una encuesta
adecuada a las caracteristicas de la empresa. Posteriormente, a través de revision de fuentes

secundarias, se identifican posibles métodos de atencién al cliente que puedan ser aplicados



a Yanbal Sede Medellin para contribuir con el mejoramiento continuo de su proceso
logistico de atencidn al cliente interno, particularmente a los reclamos y solicitudes. Luego,
se exponen las propuestas que Yanbal Sede Medellin deberia considerar aplicar a su
proceso actual. Finalmente, se exponen las conclusiones concernientes a la presente

investigacion.



1. Planteamiento del problema

1.1 Situacion problema

La globalizacion de los mercados ha permitido que la compafiia Yanbal, por medio
de sus productos y servicios, llegue a diferentes partes del mundo mediante distintos
canales de venta. Yanbal al igual que otras grandes compafiias, posee un esquema complejo
de comunicacion, especialmente por su modelo de negocio de marketing multinivel que
consiste en la venta de productos a través de representantes que estan organizados en una

estructura en red.

Los constantes cambios del entorno global de las organizaciones inciden en la
busqueda y aplicacion de estrategias de desarrollo organizacional para aumentar su
eficiencia y sobrevivir a dichos cambios, involucrando mejora en los aspectos de
comunicacion, transparencia en los procesos y gestidn, de manera integrada y en todos los
niveles de la cadena del negocio. En el caso de esta investigacion, estas mejoras seran
orientadas al servicio de atencion al cliente interno, especificamente para las asesoras de

venta de Yanbal Sede Medellin, como caso puntual de desarrollo del proyecto.

El presente trabajo se enfoca en la linea de analisis de experiencias de gestion de las
organizaciones, debido a las diferentes mediciones que se han realizado en la empresa
Yanbal Sede Medellin, y con base en los resultados y los procesos manejados, se puede
plantear que no se esta dando satisfaccion completa a la fuerza de ventas, o cliente interno.
El area de servicio al cliente interno de Yanbal, atiende una fuerza de ventas de mas de

85.000 asesoras repartidas en diferentes ciudades de Colombia, en este estudio se abortara



Yanbal Sede Medellin. Se espera la aplicacion piloto de la propuesta resultante en Sede

Medellin y posteriormente, replicarla a otras sedes.

El problema que actualmente se presenta son las quejas e insatisfacciones continuas
en atencion oportuna y eficiente por parte de la compafiia. Las inconformidades actuales
pueden obedecer a diferentes factores, como pueden ser: no hay respuesta inmediata por
parte del area encargada; los tiempos de respuesta pueden tardar mas de lo establecido; los
outsourcing que maneja la compafiia —caso puntual, el de distribucion, que no brinda
servicio al cliente directo—; la plataforma actual para solicitudes no es amigable como uso
tecnoldgico para asesoras de ventas; se usan medios de atencion sin licencias, donde no
queda trazabilidad de los problemas que presenta la operacion comercial; la linea telefonica
puede tardar hasta méas de cinco minutos en atender a la asesora, donde prefiere desistir de
la llamada. Al respecto, expresa Merino (2018), “la identificacion de una comparia
conocida dentro del mercado nacional y su proyeccion internacional es una oportunidad
para revisar qué actividades realizan con respecto al desempefio del servicio al cliente y

qué mejoras se pueden brindar”.

Segun diferentes estudios, es mas rentable mantener los actuales clientes que buscar
nuevos, ya no se trata sélo de desarrollar productos sino, ademas de adaptarlos a las
necesidades reales del cliente. En este orden, Yanbal debe articular su modelo y sistema, e
incorporarse cada dia mas a las dindmicas del mercado local y global. Siendo asi, se
constituye para esta organizacion en un reto constante en el mundo actual, cumplir con la
prospectiva de las organizaciones globales, que apuntan hacia:

e Nuevas estructuras sectoriales globales.



e Lagestion empresarial pasa de ser un arte a ser una ciencia, por lo que Yanbal
requiere cualificar a sus colaboradoras y empoderar a sus grupos de interés.
e Elacceso a la informacidon y comunicacion desde cualquier punto del planeta,

que estd modificando el conocimiento y la economia.

1.2 Formulacion del problema
¢ Qué métodos aportan a la mejora continua del proceso logistico de atencion al

cliente en Yanbal?



2. Justificacion

La importancia del estudio y propuesta de mejora busca redireccionar las
herramientas y procesos de la unidad de negocio enfocandose en la atencion al cliente, con
efectividad, acompafiamiento, agilidad y un buen trato hacia los usuarios, lo cual es la clave
del éxito para Yanbal, puesto que toda empresa depende de los clientes. El informe anual
de Accenture, “Encuesta sobre el Pulso Global del Consumidor” de 2013, revela que el
66% de los consumidores se cambian a la competencia debido a un pobre servicio al
cliente. Pero, ademas, el 81% de los consumidores afirma que la empresa de la cual son
clientes podria haber hecho algo mas para evitar que ellos efectuasen tal cambio
(Accenture, 2013). Por ello, las cifras mencionadas también indican que se debe trabajar
por mejorar la calidad y disefiar un nuevo modelo de servicio al cliente interno, para que el
porcentaje de consultoras y directoras actual con que cuenta la compafiia se pueda retener,
no solo con una respuesta efectiva y solucién a sus inconvenientes, sino también con una

cercania de parte del area que haga sentir mas valoradas a las asesoras.

Los resultados de esta investigacion se utilizaran para presentar a la compafiia una
propuesta de mejora que permita identificar cuales son las necesidades que entraran a cubrir
por medio del desarrollo de herramientas y procesos innovadores que le permitan
consolidarse como una compariia reconocida por los altos niveles de satisfaccién entre los
colaboradores y la fuerza de ventas, siendo capaz de atraer, y sobre todo retener, gracias a
la calidad por supuesto de los productos, pero con el valor agregado de la cercania y pronta

atencion al cliente por parte de la compafiia.



Adicionalmente, se brindaria una oportunidad de negocio que se adapte muy bien a
las necesidades de sus vendedoras, con un plan de acompafiamiento y atencion inmediata al
proceso de crecimiento y de desarrollo integral como asesoras de ventas Yanbal. La
propuesta resolveria la necesidad de reduccién de jornadas extras laborales para los
colaboradores, las trazabilidades de las diferentes situaciones presentadas quedarian
registradas inmediatamente en un sistema unificado en linea, estableciendo una vision de
crecimiento y desarrollo con la finalidad de generar un cambio positivo mediante la solidez
de la calidad de sus servicios, lo que se consideraria como una estrategia corporativa, base

de la compafiia para alcanzar todas sus metas.

El proyecto se basa en el analisis de los resultados de encuestas para, finalmente,
aportar una vision personal que permita la generacion de un nuevo know how en atencién al

cliente para Yanbal.



3. Hipotesis

Mediante la aplicacion de métodos de atencion al cliente, es posible mejorar la
calidad de este proceso logistico, orientado a la solucidn de reclamos y solicitudes de las

consultoras de Yanbal Sede Medellin.



4. Objetivos

4.1 Objetivo General
Proponer métodos para contribuir a la mejora continua del proceso logistico de atencién

al cliente en Yanbal Sede Medellin.

4.2 Objetivos Especificos
. Realizar un diagnostico para identificar las causas de insatisfaccion respecto a
la atencidn por parte de las consultoras de Yanbal Sede Medellin, sobre el proceso de

solucion de reclamos y solicitudes presentadas mediante la linea telefonica y la plataforma

de casos.

o Analizar métodos eficientes de atenciéon al cliente que aplican diferentes
empresas.

o Proponer métodos para mejorar el proceso logistico de atencion al cliente

interno en Yanbal Sede Medellin.



5. Marco Teorico
5.1 Marco Conceptual
En el presente trabajo se analiza el proceso de servicio al cliente interno para el area
de venta directa en Yanbal Sede Medellin. Para lograrlo, es preciso aclarar los conceptos

centrales:

5.1.1 Servicio. El servicio se entiende como aquella “actividad que consiste en la
realizacidn de ciertas acciones o constitucion de ciertos hechos gque se corresponden a los
requerimientos de una persona (en este caso cliente o usuario) para llenar un
requerimiento” (ClasificacionDe, 2018). Por tal razon, se puede decir que es un trabajo
realizado hacia otra persona, o también se puede definir como una funcion que desempefia
un objeto o bien. Existen diferentes clasificaciones del servicio (ClasificacionDe, 2018), a
saber:

e Tangibles: son las que se perciben por medio del tacto.

e Intangibles: son servicios que van directamente al olfato, audicion, vision y
gusto.

e Publicos: son los servicios que “seran suministrados por las entidades publicas
y que se prestan para todo el bienestar de toda la colectividad, de igual forma esta
corresponde en su nombre ya que el servicio publico por regla general corresponde a un
recurso que permite su extension a un gran nimero de personas por su propia composicion”
(ClasificacionDe, 2018).

e Privados: son servicios que ofrecen empresas privadas o particulares, tienen una

diferencia de los publicos y es que ofrecen un mayor nivel de calidad, esto se debe a que



son servicios que tienen un costo monetario establecido como compensacion para hacer
parte de este.

e Domicilio: son servicios que se fundamentan en la comodidad y necesidades
externas a la empresa, es decir, llevar hasta el hogar lo necesario para suplir una necesidad;
son servicios cuyo traslado es su principal objetivo y valor adicional.

e Mantenimiento: son los encargados de tener en el hogar un bien que perdure y
se mantenga en buen estado; busca tener un control de los bienes de los usuarios.

5.1.2 Servicio al cliente. De acuerdo con Ongallo (2012), “la verdadera ventaja
competitiva de la venta directa se encuentra en un bien tangible, que son los productos,
pero que se asocia a un elemento intangible: Servicio, donde deja un regusto en el cliente

como algo bueno, regular o malo™.

Para Fisher & Navarro (1994), “es el conjunto de actividades, beneficios o
satisfactores que se ofrecen para su venta o que se suministran en relacion con las ventas”.
Horovitz (1990), por su parte, lo define como “el conjunto de prestaciones que el cliente
espera, ademas del producto o servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y
la reputacion del mismo”. Segun Peel (1993), es “aquella actividad que relaciona la

empresa con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad”.

5.1.3 Momento de verdad. Un momento de verdad es todo evento en el que una
persona entra en contacto con el personal, sea directo o indirecto, como una visita, llamada
0 mensaje. Es la percepcidn e impresion que el cliente, de primera mano, se lleva de la

atencion recibida por parte de la organizacion. Carlzon (1991), sefiala que no es solo un



contacto, sino también lo son las experiencias y la calidad del contacto entre el cliente y los
empleados.

En el caso de estudio acerca de las aerolineas, son solo segundos en los que el
cliente tiene contacto con el personal, como lo son: asistentes de vuelo, encargados de
equipaje, quienes reciben tiquetes de ingreso al avion, piloto, y estos son los segundos en
los que la compaiiia y su personal tienen como oportunidad para asumir la responsabilidad
de emprender acciones y tomar decisiones respecto al trato adecuado que se debe brindar a
cada usuario, y en los cuales el usuario conserva en su mente como base de lo que es el
nombre de la compafia. Por ejemplo, si un tripulante de cabina no es capaz de asumir una
situacion de trato con un pasajero, el pasajero lo que comunica o tiene de recordacion es
que la empresa como tal es mala, porque lo tratd mal una persona. Por ello, es necesario
contar con los recursos humanos y de gestion adecuada, ya que los empleados de primera
linea son los que van a generar el activo de la empresa, respondiendo ante las necesidades

especificas de cada cliente con rapidez y amabilidad (Carlzon, 1991).

En el siguiente recuadro se observa el ciclo del servicio de Albrecht & Bradford
(1998), que exponen mediante un circulo, donde cada punto es un area o persona
determinada de la empresa con quien el cliente tiene contacto, y los momentos de verdad
que se van generando. Este cuadro representa el lapso desde que el cliente llega a la
recepcion y la persona encargada lo atiende, le ofrece si desea tomar algo mientras espera a
gue su cita se concrete, la sefiora de servicios varios con una sonrisa le trae café, las
personas de toda la oficina dispuestas a un saludo cordial, y asi continta pasando por cada

uno de los puntos donde cada persona de la organizacién debe actuar con el cliente.



Figura 1. Ciclo del servicio

[ 1. Ingresa al parqueadero ]

[ 12. Termina el ciclo ] [ 5 Ubica su vehiculo ]
[ 11. Sube a su carro ] [ 3. Entggr?cﬁigflcma ]
[ 10. Sale de la oficina ] [ 4. Ublcaptzlpr(?leeigsn con las ]

[ 9. Hace la consignacion ] [ 5. Diligencia la papeleta ]

respectiva

. 6. Pide ayuda al vigilante
[ 8. Saluda al cajero ] para saber qué fila hace

[ 7. Hace la fila ]

Fuente: Tomado de UMB Virtual. (2018). Servicio al cliente. Recuperado de
http://virtualnet2.umb.edu.co/virtualnet/archivos/open.php/1037/Contenido_Modulo_Il_Ser

vicio_al_cliente.pdf

5.1.4 Fidelizacion. En el sector de la venta directa, no siempre es facil que el cliente
repita. Una posible razon es porgque no cuenta con una persona cercana con quien
comunicarse, o volver a adquirir el producto o servicio, que inicialmente atendi6 una
persona excelente, pero al volver a recurrir a la compafiia, esa persona ya no se encuentra

(Ongallo, 2012). También se puede afirmar que el objetivo principal de la fidelizacion es



conseguir, por medio de estrategias y diferentes técnicas de marketing, que “el consumidor
que haya adquirido con anterioridad alguno de nuestros productos o servicios, nos siga
comprando y se convierta en un cliente habitual” (InboundCycle, 2018). Esta estrategia
tiene ventajas como:

e Retener clientes: Esta primera ventaja, desde una mirada de rentabilidad, tiene
mayores beneficios, ya que es mucho mas econdémico retener a un cliente, que conseguir
NUevos, “puesto que no es necesario poner en marcha acciones de marketing muy costosas,
las cuales no siempre garantizan el retorno de la inversion” (InboundCycle, 2018).

e Gracias a la fidelizacion de clientes se obtienen unos ingresos mayores, los
cuales se podran implementar para cubrir gastos fijos o emprender nuevas lineas de
negocio.

e Altener alos clientes fidelizados, son clientes potenciales que la competencia
no obtiene, y es una manera de debilitarlos.

e Un cliente fidelizado es la mejor estrategia de mercadeo que tiene una
compafiia, ya que, al estar conformes con lo ofrecido, van a comenzar a recomendar lo

bueno que tienen con la empresa.

5.1.4.1 Estrategias de fidelizacion:
e Programas de fidelizacion: es una solucion veterana y clasica que, no obstante,
sigue teniendo una gran efectividad. Se puede implantar el tipico programa de puntos
con premios para los clientes que llegan a un cierto nivel de consumo de nuestros

productos, o bien optar por estrategias mas innovadoras (InboundCycle, 2018).



e Ofrecer apoyo incondicional a tus clientes: como complemento a una buena
comunicacion y feedback con el cliente, algo totalmente imprescindible hoy en dia,
segun la empresa InboundCycle, la marca puede convertirse en una especie de
"mecenas” del propio cliente, dandole apoyo en sus proyectos personales
(InboundCycle, 2018).

e Buscar la excelencia en el servicio al cliente: para la empresa InboundCycle,
“especialmente en el periodo de postventa, este aspecto es fundamental para lograr la
satisfaccién completa del cliente, un paso que resulta basico y muchas veces definitivo

para conseguir su fidelizacion” (InboundCycle, 2018).

5.1.5 Evolucidn servicio al cliente.

5.1.5.1 Estandarizacién. Cuando nos referimos a los deseos y expectativas del
cliente, no solo se busca satisfacer las necesidades de los productos y servicios, sino
también la implementacion de sistemas y procesos que permitan conocer, recopilar y
sistematizar todo el historial, caracterizacion, insatisfacciones, perfiles del cliente, entre
otros, para saber cual es la relacion que mantiene con la empresa. Esto incluye herramientas
como sistemas de informacion centrados en la gestidn de relacion con los clientes CMR,
bases de datos, alarmas y alertas que permitan actuar frente a los diferentes clientes de

acuerdo con su perfil (Alcaide J., 2015).

5.1.5.2 Comunicacién. Segun Ongallo (2012), “las tecnologias de la informacion y
la comunicacién permiten identificar las necesidades y recibir informacion real del cliente
con el que estamos hablando”. Hay que tener presente que la comunicacion y el registro

sistematico siempre va a ser positivo, por mas malo que haya recibido el servicio o



producto un cliente, ya que este nos estd manifestando un descontento, una falla o una
mejora, lo que ayuda a continuar en la busqueda de satisfaccion y de elevar la calidad del
producto o servicio de acuerdo a lo que nos manifiesta, y esta entendiendo que la compafiia
esta interesada en ir mas alla de simplemente un elemento tangible, que quiere cambiar el

modo de percepcion negativa a través de la comunicacion.

Richard Gamgort representante del area de servicio de la compafiia Armstrong
World Industries, refiere al respecto: “hemos logrado convertir en clientes muy leales a
personas cuyo contacto inicial con nuestra empresa se produjo como resultado de una

queja” (Tschohl & Franzmeier, 1994, pag. 23).

5.1.6 Atencidn a usuarios.

5.1.6.1 Capacidad de respuesta. De acuerdo con Cottle, la capacidad de respuesta

en términos de actitud es suministrar un servicio a tiempo, cumplir con un compromiso
pactado, la facilidad con la que un cliente se acerca a uno, sintiendo cercania para contactar
una situacién (1991). Algunas situaciones que demuestran esa capacidad son:

e Comunicarse a la linea telefonica y que se conteste rapidamente, ya que no esta bien
visto dejar a un cliente esperando.

o La facilidad para que los clientes logren citas con el personal de la compaiiia.

e El personal que atiende los casos y da solucion no se encuentra (vacaciones, fuera
de la ciudad, capacitaciones), y no haya quien supla la atencion.

e Prestar un servicio personalizado, sin apresuramientos y con cercania al cliente.



e Conocer el historial del cliente, a quien nos referimos, el sector de actividad que
desempefia directamente con la empresa.

e Tacto para tratar el cliente, tener toda la disposicion, tiempo, calma y tranquilidad
para lo que él desee o el tiempo que vaya a estar.

e Ir més alla de lo que él necesita o requiere, buscar indagar siempre lo siguiente:

¢hay algo més que pueda hacer por usted?



5.2 Marco Institucional

La empresa Yanbal International surge en Per(, fundada por Fernando Belmont; “el
espiritu latino caracteriza a esta empresa, empefiada en ofrecer a la mujer de la region una
forma innovadora de cumplir sus metas y hacer realidad sus suefios” (Yanbal- Ecuador,
2012). La compaiiia inicia sus operaciones en el afio de 1967, generando un impacto en el
mercado y logrando asi, 10 afios adelante, abrir su mercado a un pais vecino como Ecuador.
En el afio 1977, ya con el mercado ecuatoriano trabajando, pasan dos afios mas para abrir

otras réplicas de modelos Yanbal en dos paises que fueron Colombia y Bolivia.

Continuando con su expansion, en el afio de 1982, la compafiia busca conquistar
otros continentes y abren oportunidades en el norte del continente, su pais destino seria
México; ante este crecimiento en el mercado, comienzan a implantar plantas de produccién
en EEUU y en Ecuador, esto entre 1990 y 1993. Iniciando el nuevo siglo se abre en el
2002, una unidad comercial en Guatemala, adquiriendo asi una nueva alianza entre paises.
Afio 2004, Yanbal da un gran salto al entrar al mercado europeo, un pais como Espafia le
abre sus puertas para que se popularice mas y esté al alcance de los ciudadanos del viejo
continente. En total, segin (Yanbal S.A, s.f) la compafiia estd “presente en 10 paises,
incluyendo Europa, con los mejores productos de belleza, desarrollados en avanzados

centros de investigacion en EE. UU., y Suiza, producidos en 6 modernas plantas”.



Figura 2 Yanbal Internacional

Tomado de: (Yanbal- Ecuador, 2012)

Han pasado 37 afios desde que Yanbal lleg6 al pais y fund6 Yanbal Colombia S. A.,
con el proposito principal de brindar a los colombianos y colombianas la mejor oportunidad
para crecer personal, profesional y econdmicamente. Desde entonces, la empresa impulsa
en Colombia el desarrollo de personas emprendedoras, a través de la venta directa de
productos cosméticos de calidad mundial. A la fecha, Yanbal, cuenta con mas de 400 mil
consultoras y directoras independientes que confian sus ingresos y el sustento de sus

familias en los suefios que ofrece Yanbal.

Yanbal se caracteriza por seguir una estrategia de negocio multinivel y
multinacional, por ello funciona con base en una estructura geografica global, como se

observa en la figura 3. Por tratarse de una compaiiia que fabrica y comercializa los mismos



productos en diferentes paises, necesita agrupar las funciones operativas por regién
geogréfica.

Figura 3 Estructura Organizacional Yanbal Colombia
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Adaptado de: (Yanbal- Ecuador, 2012)
Yanbal tiene como base una estrategia transnacional, por lo cual la necesidad de

coordinacion de las operaciones es fundamental para su funcionamiento. Como se puede



observar en la estructura organizacional, los niveles jerarquicos son relativamente
horizontales; la autoridad es paralelamente centralizada y descentralizada, ya que por ser
parte de Yanbal International, varias de las politicas y procesos de Yanbal Colombia son
establecidos desde la corporacion. La matriz esta en Bogota. El representante legal es
Carlos Gallegos, gerente general desde 2017 y maximo responsable de la toma de

decisiones y la direccion de operaciones en Colombia.

La Corporacion Yanbal International cuenta con un gobierno corporativo que elige a
los directivos para cada pais donde tiene presencia, tienen como funcién guiar “la
aplicacion de la estrategia de la organizacion en los aspectos sociales, ambientales y
econdmicos, y vigilan el cumplimiento de los estdndares acordados a nivel internacional,
asi como de los codigos internos y politicas” (Yanbal-Ecuador. 2012). En cuanto a la
diferenciacion horizontal o por funciones la estructura organizacional adopta una matriz
global, como se mencion6 anteriormente y las necesidades de mecanismos de integracion
como las fuerzas de tarea, las funciones, la integracion electronica y de redes

administrativas y la integracion a través de la cultura organizacional son muy altas.



5.3 Marco Antecedentes
5.3.1 Sistema de comunicacién de Intercambio Electronico de Datos (EDI).

La primera herramienta que se analiza es el sistema de comunicacion EDI, donde
los resultados indican que los diferentes empresarios y compafiias que han aplicado este;
perciben mayor calidad, satisfaccion, planificacion en la produccién e informacion
pertinente suministrada a comparacion de quienes no adoptan el modelo.

Este sistema con sus siglas EDI (Intercambio Electronico de Datos), es una
tecnologia implementada para facilitar su uso en la cadena de suministro que influye en los
distintos aspectos de servicio al cliente, disminuyendo errores operativos y administrativos
de la gestion implementada y asi mismo reduciendo el ciclo estimado de entrega del
pedido. (Grupo Seres, s.f). El servicio al cliente en atencidn de solicitudes puede medirse a
través de los diferentes procesos dentro de la relacion comercial de la empresa: el pedido, la
guia de remisidn, la confirmacion de recepcion de mercancia y la factura (Martinez, 2004),
entre ellos se cuentan con 6 dimensiones que son:

i. Disponibilidad del producto: Se refiere a la cantidad de productos e inventario
con gue se cuenta en bodega o picking, con el EDI, precisa con exactitud y precision la
cantidad necesaria para mantener niveles adecuados de inventarios, donde la fuerza de
ventas tenga claridad los disponibles y stock precisando los envios y érdenes de compra, y
asi una mejora en la coordinacion de los procesos de la cadena de suministro (Ibarbia,
2011).

ii.  Ciclo del pedido: Es el momento donde se solicitan los productos, se envia el
pedido, se ingresa al sistema, se factura, etc. Este ciclo introduce el EDI con el fin de
reducir este proceso en tiempos e inconvenientes de facturacién, inventarios, entre otros.

(Grupo Seres, s.1).



iii.  Flexibilidad del sistema de distribucion: Es cuando se procede a enviar el pedido
a donde el cliente final, pero se cuentan con eventos desafortunados como huelgas, cambios
climaticos que afecten el transporte, entre otros, el EDI ayuda y soporta a la toma de
decisiones o adopcion de medidas de forma mas rapida y precisa que beneficien los eventos
presentados (Delgado, 2017).

iv. Calidad de la informacion disponible: Se refiere a todos los detalles o cambios
que a través del EDI el cliente puede visualizar o saber con exactitud, como, por ejemplo:
precios, faltantes en catalogo, retrasos en envio, etc. La calidad de la informacion entre la
cadena de suministro y servicio al cliente influye directamente en la satisfaccion (Grupo
Seres, s.f).

v. Errores del sistema: Son errores que normalmente en la distribucion se cometen
al ser empaquetados o picking manual, es decir al tener una orden con ciertos productos, se
puede ir un jabdn en barra por error cuando se solicitaba era un jabon liquido, EDI permite
que el margen de error se reduzca evitando se cometan equivocaciones y al contrario
mejora la calidad de la informacion y elimina el procesamiento manual de datos (Ibarbia,
2011).

vi.  Servicio posventa: Son las solicitudes que el cliente requiere posterior a la
compra como, por ejemplo: garantias, informacion, inconvenientes con el producto, mal
estado, entre otros. EDI se encarga de suministrar informacion de forma rapida y agil

recibiendo las solicitudes y reduciendo el tiempo de respuesta (Grupo Seres, s.f).



Figura 4 Proceso de atencidn al cliente EDI
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Fuente: adaptado de Ibarbia, (2011); Grupo Seres, (s.f); Delgado, (2017).

5.3.2 Auditoria del proceso de atencion al cliente Smurfit Kappa.

La empresa Smurfit Kappa es la compafiia #1 en Europa en la produccion de
empaques corrugados y papel para corrugar, y a través de su método de atencion al cliente
optimizado, busca controlar y evaluar los procesos de servicio por medio de auditorias que
abordan resultados sobre la satisfaccion y cumplimiento en la entrega de pedidos y atencion
de usuarios. En su presentacion sobre auditoria del servicio Botia & Rivera expresan:

“La auditoria del servicio es el conjunto de estrategias que una empresa disefia
para escuchar en forma metddica y sistematica, la evaluacion que el cliente hace de la
calidad y los niveles de satisfaccion, con el servicio que recibe, dentro de los estandares de
excelencia previamente acordados o definidos” (Botia & Rivera, 2008).

Las auditorias tienen un protocolo que aborda los siguientes aspectos del servicio:

e Conocimiento de las necesidades y expectativas del cliente.

e Estandares de calidad.



e Indices de satisfaccion.

La informacion abordada es complementada con una planeacion de cada producto a
despachar, las necesidades del personal encargado y una adecuada respuesta a eventos de
servicios y productos que ofrece la compafiia; estos eventos se dan con el fin de
diagnosticar la comunicacion interna y externa que tienen, y proporciona la suficiente
tecnologia para el control adecuado de la eficiencia y la eficacia de los productos a ofertar.
De acuerdo con Herrera, “en los procesos de administracién de servicio al cliente se
desarrollan estructuras métricas para proveer informacién necesaria para identificar
problemas y buscar e implementar soluciones ante estas, creando un punto clave de
contacto con el cliente” (Herrera, 2005).

Adicional la compaiiia lanza una campana llamada: “Open The Future” que consiste
en entregarles a todos y cada uno de los clientes crecimiento, a través del conocimiento
profundo y la innovacién, basado en las soluciones del papel, empaque y sostenibilidad que
brinda la compafiia. Para ellos, esta campafia es un valor agregado, es un momento de
verdad con el cliente, es una solucién al problema, es experiencia y es satisfaccion para su

mercado.



Figura 5 Proceso de atencion al cliente Smurfit Kappa
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Fuente: adaptado de Herrera, (2005) y Botia & Rivera (2008).

5.3.3 Estudio de tratamiento de casos: Eléctrica Santa Elena.

Para esta empresa se realizé un estudio que permitiera determinar las falencias del
servicio al cliente y de reclamos, mediante encuestas de satisfaccion para determinar los
esquemas abordados, trabajando con la informacidn que les proporciond el area de
facturacion. También observaron el tiempo de respuesta y atencion que le otorgaban a los
diferentes casos (Gobierno de Navarra, 2009).

Posterior a definir las falencias, comienza una asignacion de inspecciones y
seguimientos para los reclamos sin resolver, lo que va a generar un control en la respuesta
oportuna (Pacheco, 2017). Esto lo realizara un ejecutivo asignado, con el fin de cumplir lo
antes mencionado. De esta manera se mejoran las respuestas a solicitudes, la pertinencia en
informacidn, la credibilidad para posibles convenios y la jerarquizacion de clientes
especiales. Este proceso tendra un lugar donde estara en constante estudio el proceso de

tratamiento de casos; este lugar sera una oficina de atencion de clientes especiales, que por



medio de tecnologia en la informacion de la herramienta SAR (Sistema de Atencion de
Reclamos), se pretendera acelerar los procesos mencionados.

Como conclusién de la investigacion, la empresa a intervenir busco implementar en
los diferentes departamentos una solucion y asi intervenir positiva y oportunamente en la
respuesta a reclamos, utilizando la herramienta SAR para gue el cliente tenga un nimero de
tramite que ayudara a tener control y seguimiento del respectivo caso.

Figura 6 Proceso de atencion al cliente Eléctrica Santa Elena
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Fuente: adaptado de Gobierno de Navarra, (2009) y Pacheco, (2017)

5.3.4 Método ECUABIOGEN S.A.

La empresa se dedica a la salud publica en cuanto a sanidad y al manejo de plagas
con tecnologia adaptada al medio. En el tema de satisfaccion, la empresa ECUABIOGEN
promueve diferentes beneficios tangibles como cuantificables, lo que se va dando conforme
sobreviva en el mercado a mediano y largo plazo. Esta compafiia mide la imagen que tiene
su empresa con los clientes, medicidn que se basa en la frecuencia que tienen los clientes al
momento de buscarlos para contratar los servicios que presta. Sin embargo, este no es el
unico punto que abordan. Periédicamente realizan llamadas aleatoriamente a clientes, para

saber y analizar su opinion luego de haber utilizado algtn servicio en el control de plagas,



tema de interés de la compafiia (Alvarez, 2013), por lo que la empresa utiliza y recomienda
técnicas de investigacion para evaluar la satisfaccion de los clientes:

e Sondeo entre empleados: mide la satisfaccion de los empleados respecto al
trato recibido dentro de la compaiiia.

e Quejasy reclamaciones: registrar y ordenar las posibles quejas y reclamos de
los clientes para analizarlos y resolverlos.

e Sondeos Transaccionales: encuestas o cuestionarios para los clientes, donde se
evalla el servicio prestado.

Como conclusién, la empresa busca mantener a todos sus clientes, mediante
mediciones, encuestas Yy registros; sin perder contacto con estos. Reciben la percepcion por
parte del cliente, para proceder a mejorar, disefiar, o continuar en su gestion para que el

cliente regrese y vuelva adquirir los servicios.

Figura 7 Proceso de evaluacion de la satisfaccion de los clientes en ECUABIOGEN S.A.
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Fuente: adaptado de Alvarez, (2013).

5.3.5 Calidad de Servicio en Vision Emprender



Esta empresa busca personalizar el servicio al cliente, en toda su compaiiia,
haciendo énfasis en las areas que mas contacto tienen con los consumidores finales.
Manejan un protocolo que busca mejorar la calidad del servicio, y de esta manera masificar
el nombre de la compafiia para aumentar los clientes, objetivo principal de la empresa,
junto con alcanzar reconocimiento en el mercado en el que se mueve. El objetivo del
protocolo es ayudar a los empleados a mejorar el servicio que brindan, considerando que la
calidad del trato con los clientes debe marcar la diferencia y crear dentro de la organizacion
un clima de compafierismo y unidn que aumentara el trabajo en equipo (VISION
Emprender, 2015). Este método de atencion al cliente también brinda un lenguaje adecuado
y comun por parte de los empleados hacia los clientes a atender; es una estructura que
facilita el labor interna y externa de las relaciones intra e interpersonales, ayudando a los

empleados, pero volviéndolos mejores personas gque aporten a la sociedad.

5.3.6 Método Cineplanet Chiclayo
Esta es una compafiia dedicada al entretenimiento y disfrute de las personas, a
través del cine. Desde hace mas de 12 afios hacen parte del ranking GPTW (Great Place To

Work), gracias al apoyo de los colaboradores y la calidad del ambiente laboral.

5.3.6.1 Principios de orientacion. En Cineplanet, se manejan protocolos con la
filosofia EDSA (escuchar al cliente, disculparse, satisfacer y agradecer); inicia con en la
clasificacion de las quejas y reclamos mas frecuentes y recurrentes realizados por los
clientes, continGa con una alerta temprana que permita establecer los tiempos de respuesta
que se le debe dar al cliente y que sea de total satisfaccion, y finaliza con los beneficios que

tiene la gestion de quejas y reclamos para la empresa, ya que hay empresas que pagan para



que los clientes les brinden informacion acerca de sus motivos para no continuar usando o

consumiendo un producto, pues un cliente que manifieste su situacion representa un

beneficio que se revierte en mejoras para la compaiiia.

En este sentido, el protocolo sugerido se debe replicar a todos los colaboradores de

la organizacion, para saber, desde cada area, como actuar frente a una queja o insatisfaccion

(Guerrero & Trujillo, 2014).

Adaptar una
actitud positiva

*y con mucha
disponibilidad

Dar respuesta al
reclamo

«Solucion eficiente
y eficaz

Figura 8 Proceso para gestionar un reclamo
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5.3.7 Método GAMELEARN

Esta empresa propone una guia de métodos que busca ser Util a las empresas cuya
prioridad es el servicio al cliente. En la guia proponen 6 claves para tener éxito en este
ambito (GameLearn, 2017):

i. Demostrar que el cliente es importante: convierte al cliente en la razon de ser
de la compaiiia, le da su lugar y lo trata como tal; no se queda s6lo en decir que son
importantes, sino que se busca hacerlo sentir importante.

ii. Establecer procesos rapidos y amigables de atencidn al cliente: este punto
fundamenta el anterior, ya que va a buscar los medios para que el cliente esté satisfecho;
medios como el teléfono, el chat, el e-mail, la presencia fisica, y demas, hacen establecer
un proceso mas amigable y controlado de la compafiia con los clientes.

iii. Contratar a profesionales que se preocupen del cliente: se deben buscar
personas idoneas y dispuestas a tener una cara amable y un servicio oportuno para clientes
y compafieros; deben tener empatia y una excelente comunicacion, tanto verbal como
escrita.

iv. Dar poder a los empleados: los empleados que tendran contacto directo con
los clientes deben tener libertad para tomar decisiones que beneficien al cliente, sin tener
que pasar por canales internos de autorizacion.

v. Utilizar las nuevas tecnologias: tiene como objetivo principal brindar una
atencion oportuna las 24 horas del dia, y asi lograr prontitud en la respuesta solicitada.

vi. Medir, medir y volver a medir: da cuenta de la importancia de los usuarios y
la imagen que tienen los agentes externos de la compafiia; constantemente se debe valorar
y analizar el nimero de reclamaciones, soluciones y los indicadores de rendimiento, lo

que va a mejorar la experiencia de los usuarios (GamelLearn, 2017).



5.3.8 Otros métodos de referencia actuales

Para dominar el mercado actualmente, ya no es suficiente contar solo con tecnologia
aplicada, pues ahora el cliente busca diversificacion y productos o servicios que le generen
una experiencia creadora de valor agregado. La calidad del servicio al cliente consiste en un
contacto significativo, de manera que pueda obtener respaldo, confianza y seguridad acerca
de lo que estan obteniendo, y adicionalmente buscan modelos logisticos de atencién
postventa para recurrir a la organizacién ante cualquier duda, inquietud o informacién
(Carrera, 2016).

Ante esta necesidad, muchas empresas han implementado algunos sistemas como
herramientas de mejora, control, desarrollo y eficiencia empresarial. Analicemos algunas
experiencias:

5.3.8.1 Bancolombia. El servicio al cliente de esta empresa se enfoca en brindar
satisfaccion, calidad, amabilidad y superar las expectativas, por lo que diversifica su medio
de atencion las 24 horas por diferentes sistemas: audio respuesta, sucursal virtual, sistema
de reclamos, atencidn personalizada y telefonica. La entidad busca ampliar su gama de
servicios en atencidn, sin delimitar el medio y dando cobertura a su pagina en internet, la

cual es su mayor contacto (Ortiz, 2000).



Figura 9 Chat Bancolombia
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Fuente: Bancolombia (2018). Recuperado de:
https://www.grupobancolombia.com/wps/portal/acerca-de.

5.3.8.2 COLVANES (ENVIA). En esta empresa se destaca su software, disefiado
para suplir las necesidades de los clientes-empresa; con la informacion de la mercancia o
los numeros de guia, se les puede hacer seguimiento a traves de la plataforma y mirar en
detalle, con exactitud, la ubicacion donde se encuentra. Este método es una herramienta
logistica que proporciona una correcta comunicacién y seguridad, lo cual genera veracidad
de los datos suministrados, y adicionalmente se evidencia si hay inconvenientes en el

despacho o llegada al lugar destino, con fechas y comprobantes de recibido (Envia, 2018).



Figura 10 Mensajeria ENVIA

Fuente: Envia. (2018). Pasion por los clientes. Recuperado de

http://www.enviacolvanes.com.co/Contenido.aspx?idContenido=25

5.3.8.3 SKY Colombia. Es una empresa del sector comunicaciones, con servicio de
television satelital (Barrero, Suarez, Peralta, & Rodriguez, 2017). El servicio al cliente es su
prioridad, por lo que cuenta con una herramienta tecnoldgica SMS (sistema de
administracion de suscriptores), que ofrece atencion las 24 horas del dia, dispuestos atender
todas las solicitudes o inconvenientes presentados por los clientes, buscando brindar
solucion de manera inmediata (Bohorquez & Puello, 2013). En menor proporcion, se
presentan casos cuya solucion requiere dias, pero la organizacion busca que sea lo méas
pronto posible mediante esta herramienta, y estar en constante comunicacion con los
clientes les permite disponer de informacién considerable acerca de su fuerza de compras

(Pérez, 2018).



Figura 11 Centro de soluciones SKY Colombia
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Fuente: SKY Colombia. (2018). Recuperado de:
http://www.directv.com.co/ayuda/home.html

5.3.8.4 Fondo Nacional del Ahorro (FNA)

La calidad del Servicio al Cliente para el FNA es “un punto fundamental que aporta
a una adecuada toma de decisiones, lo que facilita una mejora constante y positiva, esto
siempre fundamentado en los resultados que aborde la medicion realizada’ (Meneses,
Arenas, & Echeverry, 2013). Por lo anterior, la empresa utiliza un protocolo para mantener
un servicio adecuado con sus consumidores financieros antiguos y nuevos, lo que aporta a
la confianza y satisfaccidn de los ya mencionados consumidores. El protocolo tiene una
serie de pautas y lineamientos que surgen adecuadamente para el punto de contacto que se
vaya a tener con el consumidor, buscando facilitar la comunicacion, satisfacer sus
necesidades del consumidor, y mejorar los medios para mantener el contacto, siempre
buscando como objetivo principal contar con un servicio al cliente idéneo. De acuerdo con
Meneses et al., “La prestacion del servicio en el FNA identifica tres etapas, asi: las

actividades previas a la prestacion del servicio, la prestacion del servicio y las actividades


http://www.directv.com.co/ayuda/home.html

posteriores a la prestacion del servicio” (Meneses, Arenas, & Echeverry, 2013). Con el fin
de estandarizar el servicio, y hacer el uso correcto de los protocolos definidos para cada uno
de los canales de atencion, es importante identificar algunas consideraciones propias de
cada etapa (ZonaLogistica, 2017):

Canales de atencion

e Canal Presencial: atencion presencial (personalizada), puntos de auto consulta
y fuerza comercial, donde los consumidores financieros pueden acceder a la informacion de
productos y servicios, como también realizar diferentes tramites y/o afiliarse. Los puntos de
atencion facilitan una comunicacion e interaccion mas efectiva entre el FNA y el
consumidor financiero (Meneses, Arenas, & Echeverry, 2013).

e Canal Electronico: este canal utiliza tecnologias de la informacion y las
comunicaciones (TIC) para facilitar el acceso, uso, apropiacion y fortalecimiento, por parte
de los consumidores financieros, a informacion pertinente, veraz, en linea y oportuna sobre
los servicios que presta el FNA.

e Canal Impreso: hace el uso de texto sobre un medio fisico como el papel
(facturas, cartas, invitaciones, folletos, entre otros), permitiendo una comunicacion
indirecta (Meneses, Arenas, & Echeverry, 2013).

e Canal Audiovisual: permite la integracion e interrelacion plena ente lo
auditivo y lo visual, para producir una realidad o lenguajes, posibilitando al consumidor
financiero la interactividad (Meneses, Arenas, & Echeverry, 2013).

e Canal Telefdnico: centro de atencion y asesoria telefonica que se dispone para
el consumidor financiero, aprovechado las funcionalidades de voz y texto presente en la

linea telefénica fija. Los asesores atienden todas sus inquietudes de forma agil y eficiente, e



informan acerca de los productos y servicios que ofrece FNA (Meneses, Arenas, &
Echeverry, 2013).

Figura 12 Lineas de atencion del FNA
Conoce toda la informacion de nuestros productos y servicios escribiendo a los siguientes nimeros de Whatsapp, disponibles
de lunes a domingo desde las 6:00 a.m. y hasta las 8:00 p.m.
+ Ahorro Voluntario: +57 310 205 1492
s Cesantias: +57 310 206 0863
* Vivienda: +57 320 887 7054
» Educacién: +57 320 444 6682

+ Colombianos en el Exterior; +57 321 291 0392

Emitiremos la respuesta a tu solicitud a través de nuestras lineas de WhatsApp:

Fuente: Fondo Nacional del Ahorro FNA. (2018). Recuperado de:
https://www.fna.gov.co/atencion-ciudadana/fondo-agil/call-center

Figura 13 Canales de comunicacion del FNA

También puedes contactarte con nosotros a través de nuestro:

A continuacién, te recomendamos que tengas en cuenta estos tips de seguridad para el uso de los siguientes canales:

Whatsapp
o Utiliza un lenguaje apropiado.
* Mantén la comunicacién de principio a fin por el mismo niimero de contacto.

» Al establecer contacto con el agente, por razones de seguridad, te solicitaremos datos como tu nombre, tipo y ndmero de

identificacion, ubicacién geografica (pais, ciudad), entre otros.

» EIFNA no es responsable por las fallas en la plataforma, en caso de que esto ocurra debes comunicarte con tu operador de

servicio de datos.

Fuente: FNA. (2018). Recuperado de: https://www.fna.gov.co/atencion-ciudadana/fondo-

agil/call-center
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Figura 14 Acceso a los servicios en linea del FNA
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Fuente: FNA. (2018). Recuperado de: https://www.fna.gov.co/atencion-ciudadana/fondo-

agil/call-center
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6. Diseflo Metodoldgico
El disefio y tipo de esta investigacion se definieron tomando como referencia el
libro “Metodologia de la investigacion para administracion, economia, humanidades y

ciencias sociales”, obra creada por el profesor e investigador César Augusto Bernal (2006).

6.1 Disefio de la investigacion

Para lograr la consecucion de los objetivos propuestos se desarrolla el proyecto en
las siguientes etapas:

En la primera etapa se efectla la descripcion y analisis detallado de la situacion
actual de los procesos logisticos que intervienen en reclamaciones y solicitudes por parte de
las consultoras Yanbal, identificando las causas de insatisfaccion y posibles puntos criticos
para enfocar la mejora.

Las herramientas utilizadas en esta etapa seran:

e  Descripcién del diagrama de flujo del proceso de atencidn a reclamos y
solicitudes realizadas por las consultoras o cliente interno de Yanbal.

e Descripcion del diagrama para la gestion de reclamos y solicitudes a través de
la plataforma unificada Yanbal.

e Levantamiento de los procesos actuales en Yanbal por cada Area involucrada
en la gestion de atencion al cliente.

e Listas de chequeo de Alcaide (2008), para diagnosticar el estado actual del
proceso, evaluando parametros que condicionan el desempefio éptimo.

e Aplicacion del método Espina de Pescado de Kaoru Ishikawa para identificar

causas probables de insatisfaccion de consultoras.



e Encuesta para identificar, con base en la experiencia de los involucrados, tanto
personal administrativo como operativo, las causas criticas que afectan el proceso de
atencion.

e Analisis de los resultados obtenidos de la aplicacion de la encuesta mediante la
matriz de Frederic Vester, con el fin de identificar las causas prioritarias de la situacion
problema.

En la segunda etapa se define la propuesta de mejora, que incluye cambios en los
procesos criticos que contribuyan a solucionar el problema identificado en este estudio,
ademas de la implantacion de controles para realizar seguimiento continuo al proceso.

Para tomar la decision respecto a la propuesta adecuada a implementar, se utiliza la

herramienta matriz de priorizacion.

En la tercera etapa se lleva a cabo una revision de fuentes secundarias para
identificar el proceso de atencion al cliente sugerido por la norma ISO 100002 para la
gestion de los reclamos y tomando como base algunos métodos y procesos logisticos de

servicio al cliente citados en el marco teérico de antecedentes.

6.2 Tipo de investigacion

Esta investigacion parte de un estudio de caso, porque con ella se “analiza una
unidad especifica de un universo poblacional” (p.121) empresarial, enfocado
especificamente en Yanbal Sede Medellin.
Las caracteristicas de esta investigacion permiten ubicarla dentro de un enfoque mixto:

cualitativo y cuantitativo, que permite obtener una perspectiva amplia y profunda, a partir



de la recoleccion, analisis e integracion de los datos de ambos enfoques. La investigacion
cuantitativa parte de los cuerpos teoricos aceptados por la comunidad cientifica. La
investigacion cualitativa busca conceptualizar sobre la realidad, con base en la informacion
obtenida a partir del objeto de estudio.

El método cuantitativo se fundamenta en la medicion de las caracteristicas de los
fendmenos sociales, a través de los resultados obtenidos con la aplicacion del instrumento
de recoleccion de informacion.

Con esta investigacion no solo se pretende realizar mediciones, a partir de una
perspectiva cualitativa también se describe el fendmeno para profundizar en el caso
especifico del proceso de atencidn al cliente en la empresa Yanbal Sede Medellin, con el fin
de obtener bases para sugerir métodos de atencion, que se espera contribuyan a su
mejoramiento logistico.

Esta investigacion, parte de un nivel descriptivo, guiada por la pregunta de
investigacion que se busca resolver a partir de revision bibliografica para identificar casos
exitosos 0 novedosos que puedan ser adaptados en Yanbal Sede Medellin; una aplicacién
de una encuesta para indagar directamente con el cliente interno de la empresa la calidad
del servicio respecto al proceso de solucién de casos; y la observacion, para el
diligenciamiento de una lista de chequeo que evalla aspectos de organizacion, control,

tecnoldgicos, recursos humanos y gestion.



6.3 Disefio del instrumento de recoleccion de informacion: encuesta

La encuesta sirve como perspectiva del manejo del proceso actual de reclamos, para
consultar, de acuerdo con la experiencia por parte de los involucrados, cuéles podrian ser
las causas criticas que estan afectando la atencion oportuna. Con el objetivo de establecer
cuéles de estas causas se debian considerar como prioritarias y enfocar la solucion del
problema, se utiliza como herramienta una encuesta aplicada a un grupo de colaboradores,
con el fin de evaluar los impactos sobre el problemay su frecuencia de ocurrencia.

A continuacion, se define la metodologia usada en la ejecucion de la encuesta:

e Se listan las causas identificadas en la herramienta de Ishikawa (espina de
pescado)

e Se especifican los criterios de evaluacion: nivel de ocurrencia y nivel de
impacto con el problema.

e Para cada criterio definido en el punto anterior, se califica una escala de 1 a 5,
donde 1 es muy bajo, 2 es bajo, 3 es medio, 4 es alto y 5 es muy alto.

Cabe mencionar que el alcance de esta investigacion es Yanbal Sede Medellin, por
ello la encuesta fue aplicada al total de diez (10) empleados que se encuentran involucrados
con el proceso administrativo de la atencion a reclamos por parte de las consultoras Yanbal.

Formula 1. Célculo del tamafio de la muestra para una poblacion finita

3 Z?pgN
" e2(N—-1)+ Z%pq

n



Donde:

e = Margen de error (Maximo recomendado 5%)
N = Poblacion

p = Posibilidad que ocurra el suceso

g = Posibilidad que no ocurra el evento

Z = Nivel de confianza en el intervalo 90% al 99%
Aplicacion de la formula 1:

3 Z?% % 0.05 % 0.05 * 10
"= 0.052(10 — 1) + Z% % 0.05 = 0.05

Tabla 1 Calculo de la muestra por niveles de confianza

Nivel de confianza | Unidades para aplicar

90% 10
95% 10
97% 10

99% 10




Encuesta de evaluacion de insatisfaccion de atencién al proceso de solucion.

Nombre:

Cargo:

A continuacion encontrara un listado con una serie de causas probables al problema
de respuesta a los requerimientos por parte de las consultoras de ventas Yanbal y se desea
conocer su oponion al respecto.

¢Cual diria usted que es el nivel de “Frecuencia de ocurrencia” de las siguientes
causas planteadas? Evalue en una escala de 1 a 5, donde 1 es muy bajo, 2 es bajo, 3 es
medio, 4 es alto y 5 muy alto.

(Cual diria usted que es el nivel de “Impacto sobre los reclamos de las consultoras”
de las siguientes causas planteadas? Evalue en una escala de 1 a 5, donde 1 es muy bajo, 2
es bajo, 3 es medio, 4 es alto y 5 muy alto.

Por favor encierre en un circulo la alternativa que mas se parece a lo que usted

piensa.
Impacto sobre los
Frecuencia de ocurrencia reclamos de las
consultoras
Mano de obra alto | alto | o |bajo|bajo]alto | alto| o |bajo|bajo
A. Exceso de carga de trabajo. 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

B. Procesos de seleccién toman mucho

tiempo. 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

C. No se llevan indicadores ni medidas de

casos tomados por empleados. 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1




D. La persona solo se entrena para

cumplir con su tarea 5 4 3 2 1 5 4 2 1
E. No se tiene capacitado todo el

personal. 5 4 3 2 1 5 4 2 1
F. No se tiene en cuenta el desarrollo e

innovacion. 5 4 3 2 1 5 4 2 1

Frecuencia de ocurrencia

Impacto sobre los reclamos

de las consultoras

Método alto | alto | o |bajo| bajo | alto | alto bajo | bajo
G. No se explotan tecnologias
emergentes. 5 4 3 2 1 5 4 2 1
H. No hay plataforma unificada. 5 4 3 2 1 5 4 2 1
1. No se realizan controles ni auditorias. 5 4 3 2 1 5 4 2 1
J. Falta de conocimiento de los
procedimientos. 5 4 3 2 1 5 4 2 1
K. Inadecuado modelo de atencién. 5 4 3 2 1 5 4 2 1
L. Los procesos establecidos no permiten
dejar una trazabilidad. 5 4 3 2 1 5 4 2 1
M. No hay control cualitativo 5 4 3 2 1 5 4 2 1

Frecuencia de ocurrencia

Impacto sobre los reclamos

de las consultoras

Magquinaria y equipo alto | alto | o |bajo|bajo| alto | alto bajo | bajo
G. No se explotan tecnologias emergentes. | 5 4 3 2 1 5 4 2 1
H. No hay plataforma unificada. 5 4 3 2 1 5 4 2 1




7. Aplicacion de instrumentos y analisis de resultados
7.1 ldentificacion del problema técnico a través del diagnostico de la situacion
Se lleva a cabo a partir de reclamos de las consultoras de ventas de Yanbal Sede
Medellin, y causas que determinan la insatisfaccion respecto al proceso de solucion de

Casos.

Yanbal es una corporacion global sostenible, experta y enfocada en mujeres y
belleza, reconocida dentro de las 10 principales empresas de venta directa del mundo. La
compafiia cuenta con personal administrativo vinculado directamente encargado de atender
las solicitudes, reclamos o situaciones presentadas a diario por parte de las consultoras de

belleza que promocionan los productos al cliente final.

Cuando se habla de los deseos y expectativas del cliente, se expresa que solo
consiste en satisfacer las necesidades de los productos y servicios, sino también en la
implementacidn de sistemas y procesos que permitan conocer, recopilar y sistematizar todo
el historial, caracterizacion, insatisfacciones, perfiles del cliente, con el fin de saber cual es
la relacion que mantiene con la empresa (Baron & Salamanca, 2015). Esto incluye
herramientas como sistemas de informacién centrados en la gestion de las relaciones con
los clientes (CRM, Customer Relationship Management), bases de datos, alarmas y alertas
que permitan actuar frente a los diferentes clientes de acuerdo con su perfil (Botero, 2018).

Una de las claves para que la logistica del servicio funcione de forma efectiva, tiene
que ver con identificar y hacer la gestion de las diferentes actividades y procesos,
determinando cdmo estan relacionadas entre si (Correa & Gémez, 2009). Sin embargo,

siempre sera necesario realizar un seguimiento o evaluacion del grado de satisfaccién del



cliente, con el fin de determinar la eficacia del sistema de respuesta o servicio (International
Organization for Standardization, 2015).

Figura 15 Procesos logisticos

PRINCIPALES PROCESOS LOGISTICOS RELACIONADOS
CON EL SERVICIO AL CLIENTE
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Fuente: tomado de Ferrer, J. (2012). Manual de servicio al cliente. Recuperado de
http://jacobferrer-sociologia.blogspot.com/2012/01/tema-8-manual-de-servicio-al-
cliente.html

7.1.1 Diagnostico del proceso de atencion a solicitudes y reclamos. Se presenta
un analisis detallado de la situacién actual de los procesos que intervienen en la logistica de
atencion de reclamos, identificando las causas de insatisfaccion por parte de las consultoras
de ventas y posibles puntos criticos para enfocar la mejora. Como primer paso para el
andlisis de la situacion actual, es basico conocer en detalle el funcionamiento del area de
operaciones comerciales, personal y procesos realizados. En la tabla 2 se relaciona el total

de personas dedicadas a cada uno de los procesos que atienden los casos:



Tabla 2 Relacion de personal en proceso actual

Funcion/ cargo NUmero de personas
Ejecutivas Regionales 6
Contact Center 27
Cartera 1
Distribucion 1
Premios 1
Creédito y Facturacion 2

Fuente: elaboracion propia.

7.1.2 Proceso de atencion al cliente interno en Yanbal. Existen canales y
procesos para atender las solicitudes y reclamos por parte de las consultoras (cliente
interno) de venta, y es a través de una plataforma unificada que manejan las consultoras y
directoras, donde pueden enviar sus casos por escrito a la empresa, y que el equipo
administrativo de las diferentes areas esté capacitado y al tanto de solucionarlas por medio
de una gestion logistica, refiriéndonos a los diferentes procesos que la empresa realiza y la
intervencion que cada persona tiene para atender dicha situacion.

El esquema general, permite visualizar el proceso continuo de manejo y gestion que
se muestra en la figura 16. Este proceso es: recepcion del informe, revision inicial,
direccionamiento al &rea (en este item, de acuerdo con el area que se enfoque toma
diferentes tiempos), y area encargada da respuesta final a la situacion. La descripcion de
cada uno de los procesos se realiza mediante un diagrama de flujo que se construyé con

base en el analisis de la situacion actual, al visualizar el proceso.



Figura 16 Proceso de atencién al cliente interno en Yanbal
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Fuente: elaboracion propia.
La trazabilidad de la gestion de casos por cada uno de los procesos gque pasa o se
direcciona, se observa en la figura 17:

Figura 17 Trazabilidad en la gestion de reclamos y solicitudes
CASOS

iBienvenida! En esta seccidn podras gestionar tus requerimientos. Salo debes elegir &l motivo de tu solicitud y redactar &l mensaje. Para ver la
respussta, haz clic en ver respuestas.

Var respuestas
Ingresar nuevo Mensaje
Cédigo Consultora 99999950
Nembra Consultora |DIRECTOR3 PARA PRUEBAS |
Motivo -- Elija el motive que corresponda -- A
— Elija el motivo que corresponda --
Mensaje Servicio al Cliente - Créditos y Cartera

Servicio al Cliente - Despacho de Pedido
Servicio al Cliente - Premics
Servicio al Cliente - Otros Tramites

CARACTERES RESTANTES.

Fuente: sistema de informacién Yanbal.




i.  Consultora ingresa a la plataforma unificada.

ii.  Sedirige a enviar el caso por los diferentes motivos presentados: créditos y
cartera, despacho de pedido, premios y otros tramites.

iii. Al caso se asigna un numero de referencia, con el que hace el seguimiento al
requerimiento contactando su directora.

iv.  Tiempo de reaccion, donde la ejecutiva regional toma el caso y tiene un tiempo
maximo de 24 horas para dar respuesta.

V. La ejecutiva analiza el caso, si puede dar una respuesta definitiva cerrando el
caso, o si lo debe direccionar a las areas encargadas para que atiendan el requerimiento
(estas no tienen tiempos establecidos para dar respuesta).

vi.  Si el caso se direcciona al area, la ejecutiva da una respuesta temporal
asignando el mismo numero de referencia del requerimiento, para que la consultora
pueda continuar con el seguimiento, sea por linea telefonica o indagando a la directora
cdémo va el proceso de la solicitud.

Vii. Finalmente, el area correspondiente da una respuesta definitiva atendiendo el
requerimiento y cerrando el consecutivo en el sistema, para que quede en el historial de
la hoja de vida de la consultora de ventas.

7.1.3 Levantamiento del proceso de procesos actuales. El levantamiento de los
procesos Yy sus diagramas de flujo fueron desarrollados por el autor como herramienta de
analisis. A continuacion, se describen de manera especifica los procesos de cada area en su
situacion actual, ya que en este varia el proceso y la atencion por parte de cada una de las

areas encargadas.



7.1.3.1 Area 1: Ejecutivas Regionales. Este es el proceso con el que inicia la logistica de

atencion.

Tabla 3 Detalles generales del proceso actual: Ejecutivas Regionales

Personal involucrado

Ejecutivas regionales de operaciones comerciales

Objetivo

Recepcion de casos por el sistema (informes de situacion),
verificando qué situacién se presenta y si es posible dar una
respuesta de primera mano, o si se debe gestionar
direccionando a cada una de las areas con los datos
necesarios relacionados, como guias de transporte,
Ordenes, premios o canjes.

Los informes de situacion recibidos quedan registrados con
un namero de referencia, con el cual cada consultora puede

hacer seguimiento.

Puntos Criticos

Uno de los puntos criticos que pueden afectar la
satisfaccion y gestion, es que no se le puede asegurar un
tiempo establecido de respuesta, ya que la ejecutiva
depende del éarea, se da es una respuesta con un numero
registro y continuamente la consultora indaga acerca de la
situacion y se da como informacion que el caso esta en
tramite, lo que genera inconformidad al no tener un tiempo
estipulado, y que no hay trazabilidad a partir del momento

de redireccionamiento del caso.

Fuente: elaboracion propia.




7.1.3.2 Area 2: Contact Center. Este es el proceso que toma las situaciones por medio

telefonico.

Tabla 4 Detalles generales del proceso actual: CONTACT CENTER

Personal involucrado

Servicio al cliente

Objetivo

Recepcion de llamadas (ciudad de Bogotd), atienden
telefonicamente a las consultoras para ayudarles a
solucionar las situaciones presentadas, o brindarles apoyo

administrativo en cuanto a la campafa comercial.

Puntos Criticos

Las consultoras que no son de la ciudad de Bogoté tienen
un cobro por esta llamada; en muchos de estos casos, optan
por no llamar debido al costo, ademas porque deben esperar
mientras haya un asesor que esté disponible,
aproximadamente 3-5 minutos o0 mas (desisten de esta). La
Ilamada en ocasiones se cae y deben volver a intentarlo.
Hay consultoras en poblaciones donde la conexion no lo
permite, 0 son de bajos recursos para esperar tanto tiempo
en linea. Quienes logran la comunicacién y que se atienda
su solicitud, no quedan con trazabilidad de la situacion
presentada, que de entrada le informan que se va a

direccionar.

Fuente: elaboracion propia.




7.1.3.3 Area 3: Cartera

Tabla 5 Detalles generales del proceso actual: CARTERA

Personal involucrado

Coordinador de cartera y cartera

Objetivo

Atender las solicitudes de pagos no registrados por las
diferentes entidades bancarias, ampliaciones de cupo,

asignacion de créditos y liberaciones.

Puntos Criticos

El coordinador de cartera no maneja la misma plataforma
unificada de la compafiia, y por este motivo atiende por
medio de correo o telefonico a mas de 500 directoras,
quienes tienen a cargo sus grupos de consultoras; por lo
tanto, cuando hay casos a cargo de cartera, no hay
trazabilidad ni transparencia de la gestién para todo el

personal.

Fuente: elaboracion propia.

7.1.3.4 Area 4: Distribucién

Tabla 6 Detalles generales del proceso actual: DISTRIBUCION

Personal involucrado

Auxiliar y verificadora logistica

Objetivo

Solicitar a la empresa transportadora las novedades en
cuestion de pedidos cuando tienen demoras en su entrega,
o0 cuando se presentan diferentes situaciones adversas como
temas ambientales, paros armados, cierres de vias, entre

otros.




Puntos Criticos

Es el punto critico percibido cuando reciben el caso con
novedad de pedido, distribucion no da una respuesta hasta
que la solicitud no haya sido atendida, para la consultora
no es transparente que se este realizando una gestion ya que
no evidencia informacién acerca del estado del pedido,
pues solo registran informacion para personal interno de la
compaiiia. No existe un seguimiento o evaluacion del grado
de satisfaccion del cliente, con el fin de determinar la

eficacia del sistema de respuesta o servicio.

Fuente: elaboracion propia.

7.1.3.5 Area 5: Premios

Tabla 7 Detalles generales del proceso actual: PREMIOS

Personal involucrado

Administrativo BackOficce

Objetivo

Asignar premios e incentivos a las ganadoras por su venta
en cada campafa, Yy solicitar al proveedor el

abastecimiento.

Puntos Criticos

Cuando hay un premio en mal estado por diferentes
motivos, sea de calidad o porque llega en mal estado a su
entrega, la consultora debe hacer la devolucion. EI medio
gue usa es canjes, y a través de la plataforma consulta las
fechas para la llegada de su premio, proceso de respuesta

que puede tardar hasta un mes.

Fuente: elaboracién propia.




7.2 Herramientas para el diagnostico del proceso logistico de atencion al cliente
interno en Yanbal

Con el objetivo de diagnosticar el estado actual del proceso, se utilizaran diferentes
herramientas para el andlisis de problemas en el area de ingenieria industrial, entre las que
se encuentran la lista de chequeo, la espina de pescado, el diagrama de criticidad y la matriz

de priorizacion.

Se utilizara la lista de chequeo, para diagnosticar el estado actual, evaluando
parametros que condicionan el desempefio dptimo. En la figura 5 se puede observar la lista
de chequeo que se utiliza como herramienta para la evaluacion de los parametros que
condicionan el desempefio 6ptimo, y a partir de la identificacion de las deficiencias se
puedan sacar conclusiones que contribuyan al redisefio de procesos (Ministerio del
Fomento, 2018).

7.2.1 Lista de chequeo de aspectos.

Tabla 8 Lista de chequeo

Evaluacion de aspectos de Yanbal Sede Medellin mediante lista de chequeo

Aspectos de organizacion y control Si | No
1| Los puestos de trabajo se encuentran limpios y ordenados. X
2 | Se tienen definidas y delimitadas las areas de trabajo. X
3 Se r_ealiza control cualitativo y cuantitativo de cada uno de los procesos X
realizados.
4 | Los procesos establecidos permiten tomar trazabilidad. X
5 | Se limita el acceso a la plataforma a personal externo. X
6 | Sistema de control que garantice una respuesta efectiva. X
7 | Sistema que asigna un cddigo o referencia a cada caso. X
8 | Se realizan auditorias internas del proceso de atencion. X
9 | Los informes son guardados y almacenados como historial de casa titular. X
Aspectos tecnologicos Si | No
1| Los equipos son suficientes para la atencion adecuada. X




Evaluacion de aspectos de Yanbal Sede Medellin mediante lista de chequeo

2 | Las operaciones de manipulacion provocan interrupciones a la respuesta. X

3 | Se cuenta con plataforma unificada para todos los empleados. X

4 Se rea_lliza registro de recepcién y cierre en el sistema que permita definir lo X
atendido.

5| Asistencia técnica requerida. X

6 | Entendimiento del negocio y la plataforma para el cliente. X

Aspectos de recursos humanos Si No

1| Existe plan de capacitacion al personal. X

2 | Estabilidad laboral. X

3| Se estimula la innovacion del trabajador y su desarrollo profesional. X

4 Si_stgma_de evz,:lluac_:ién del desempefio y sistema de pago que propicie la X
eficiencia y eficacia.

5 Los empleados son entrenados con enfoque versatil para que se manejen amplias X
tareas.

6 | Se mide y mejora la productividad del trabajo continuamente. X

7 Tener_de_finidos los cor}tenidos de trabajo de cada cargo y que sea del X
conocimiento del trabajador.

Aspectos de gestion Si No

1| Se utilizan indicadores para medir el desempefio. X

2 | Se actualizan diariamente los indicadores que miden el desempefio. X

3 | Existe un proceso de gestién establecido para que el modelo sea unificado. X

4 | Existe comunicacion agil y efectiva con las fuerzas de ventas. X

5| Se explotan las potencialidades de tecnologias instaladas. X

6 | Uso de estandares y procedimientos efectivos. X

7 Los procedimientos son evaluados para determinar como ellos apoyan
efectivamente una alta productividad.

8 La organiza_ci()n esta orientada a la automatizacion de los procesos sin papeles y X
control en tiempo real.

Fuente: Adaptacion de (Alcaide A. , 2008)

De acuerdo con la lista de chequeo se encuentran aspectos desde el punto de vista de
organizacion y control, tecnoldgicos y gestion en los cuales existe oportunidad de mejora
en los procesos de calidad de atencién (Alcaide A., 2008), resumidos en los siguientes
métodos:

e  Aspectos de organizacion y control: se sugiere implementar un método de

supervision y medicidn del proceso de atencion a reclamos y solicitudes.



e Aspectos tecnologicos: se recomienda la inversion en equipo técnico. Si bien
Yanbal cuenta con un sistema de informacion interno, se evidencia que éste no es suficiente
para cubrir las necesidades de atencién del cliente interno.

e Aspecto de recursos humanos: el apoyo de los colaboradores es indispensable
para el funcionamiento del proceso logistico de atencidn al cliente interno de Yanbal Sede
Medellin. Si bien se cuenta con el talento humano, éste no cuenta capacitaciones
especificas para responder eficientemente a las necesidades del cliente, como parte de la
estrategia de motivacion orientada al personal.

e Aspectos de gestion: se evidencia claramente que no existe un método de
medicion y seguimiento del proceso de solucion a casos de reclamos y solicitudes del
cliente interno.

7.2.2 Espina de pescado para identificar causas probables de insatisfaccion

Este diagrama proviene de una causa- efecto el cual puede ser utilizado para
determinar una o varias causas potenciales de un problema de rendimiento; sirve de
estructura para debatir posibles causas de un problema sea interno o externo.

Es utilizado para evaluar necesidades al momento de ayudar a ilustrar las relaciones
entre causas reales o potenciales en algin problema de rendimiento. Los graficos abordados
sirven como herramienta para la elaboracion de una serie de sistemas de intervencion que
ayudan a mitigar posibles problemas y mejora los rendimientos de estos, es decir, mejorar
lo que esta bien y potenciar lo que no esta tan bien.

El diagrama de espina de pescado presenta ciertas ventajas, las cuales son:

e Sirve para encontrar las causas y efectos de una situacion problema, ayudando

de esta manera a encontrar la solucion mas oportuna y real.



e Ayuda a encontrar de manera profunda las causas de una necesidad generada.

e  “Incluso después de abordar la necesidad, el diagrama de espina de pescado
indica las debilidades que se pueden rectificar — una vez presentadas — antes de que éstas
causen mayores dificultades”. (OIT, s.f)

e Por su disefio, facilita el entendimiento de esta para cualquier persona que la
quiera interpretar.

Las diferentes categorias en que podemos agrupar las causas conforman las espinas
que se desprenden de la horizontal principal. Utilizamos el método de las 5M, que son:
mano de obra, maquinaria y equipo, método, medio ambiente y materia prima. De la lista
de chequeo anterior se obtienen los factores que inciden directamente en el manejo
oportuno a los reclamos, y se clasifican y grafican en un diagrama de espina de pescado.

Basados en la lista de chequeo y factores que inciden, no se evidenciaron causas en
materia prima ni medio ambiente; por ello no se documentan en el grafico de espinas

mayores. Cada causa se afiade en la categoria bajo la que se considera mejor encaja.



Figura 18 Diagrama espina de pescado
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En la anterior figura se describen los efectos generados en el proceso de manejo de
los reclamos por parte las consultoras de Yanbal, a continuacion, se describen sus causas,
para asi poder generar una intervencion en este proceso.

7.2.2.1 Mano de obra:

e Exceso de carga de trabajo: el proceso actual solicita mas personas en los
cargos que puedan atender oportunamente las solicitudes de las consultoras, llevando a la
generacion de horas extras, por lo general mas de 2 horas por dia.

e Procesos de seleccion: cuando queda un vacante no hay backup y los
compafieros asumen su trabajo hasta que se encuentre a la persona idénea, proceso que
toma hasta 1 afio. Esto se traduce en exceso de carga de trabajo y demora en la atencion.

e No se llevan indicadores: no se utiliza un indicador para medir lo que se atiende
en el transcurso del dia, semana o mes, ni los errores del personal presentados en cada uno
de los procesos, lo que conduce a que no se haga un seguimiento adecuado.

e Personal versatil: no se capacita frente a diferentes procesos al personal, para
tener conocimiento e informar de primera mano a la fuerza de ventas diversas situaciones
que se pueden presentar y asi generar una expectativa o respuesta acorde a un problema.

e No se tiene en cuenta la innovacion: el personal busca constantemente
soluciones para agilizar los tiempos de respuesta y satisfaccion, pero estas ideas no se
tienen en cuenta, ya que las decisiones son tomadas desde Corporacion (Per(), para ser
ejecutadas, a lo que se suma que el personal capacitado o preparado profesionalmente no

influye a la hora de acceder a un nuevo cargo o proceso de seleccion.



7.2.2.2 Metodo:

e No se explotan tecnologias emergentes: no se permite acceder a una plataforma
diferente a la instalada para cada area, y para buscar dar solucion debe ser por ese medio
unicamente. Los métodos innovadores de tecnologias son blogueados y eliminados
inmediatamente por la compafia. Es importante que las operaciones y tecnologias estén
alineadas para disefiar e implementar modelos que ofrezcan un agil y eficaz servicio al
cliente.

e No hay una plataforma unificada: diferentes &reas dan una respuesta a traves de
distintos sistemas: cartera maneja correos; las ejecutivas y contact center, Sales forcé;
premios maneja Summit; por ello, la trazabilidad no es transparente para toda la operacion
y el manejo de reclamos no es claro.

e No se realizan controles o auditorias: no se tiene una politica de verificacion de
cada uno de los procesos para verificar que las situaciones reportadas hayan tenido una
respuesta efectiva y de satisfaccion. Este es un control que podria realizar seguimiento y
obligaria al personal a estar mas atento su desempefio.

e Falta de conocimiento de los procedimientos: esto se percibe, especialmente, en
la cantidad de informacion recibida a diario, donde no es posible gestionar o administrar los
cambios que se presentan, o nuevos listados informados y personal nuevo, ya que no se
tiene establecido un manual acorde y alineado al procedimiento.

e Inadecuado modelo de atencion: no se lleva registro organizado de los casos

recibidos que se tienen en el sistema.



e Los procesos establecidos no permiten realizar trazabilidad: no se tiene
informacidn a las consultoras del proceso en que se encuentra su caso, ni referencia que se
procesa en cada informe de situacion.

e No hay control cualitativo: hay analisis de calidad del producto y de las ventas
realizadas, pero no hay un control cuando se habla de gestion logistica, ni a cada una de las
transacciones de estrategias directas con el cliente en el proceso de manejo de reclamos.

7.2.2.3 Maquinaria y equipo:

e No hay constante asistencia en el punto: cuando un equipo sufre una averia o
problema en el software, debe esperar a que la empresa solicite a alguien que asista a dar
solucion, ya que no se cuenta con personal fijo requerido en la compaiiia. En este sentido,
los reclamos contintian llegando y no hay personal administrativo que pueda estar dando
respuesta, debido a que el sistema presenta fallas.

e No hay capacitacion en uso de la plataforma: para reportar una situacion
presentada, las consultoras lo deben realizar por la plataforma, pero la compafiia no les
brinda la oportunidad de capacitarlas, lo que genera inconformidad e insatisfaccién, ya que
no encuentran la forma de gestionar la solicitud.

7.2.2.4 Materia Prima y Medio Ambiente

e No se presentaron causas que estuvieron incidiendo en el manejo de reclamos
por concepto de materia prima y medio ambiente.

Hasta este punto, se realizo la evaluacion y se identificaron las causas utilizando una
lista de chequeo basada en entrevistas realizadas al personal administrativo en la compafiia.
Con ayuda de la informacidon obtenida, se determinaron las causas que estaban incidiendo

en la insatisfaccién y manejo de reclamos, que fueron clasificadas en espina de pescado.



7.3 Resultados obtenidos a partir de la aplicacion de la encuesta

Los resultados de las encuestas efectuadas son totalizados para cada causa, por
criterio evaluado (Tabla 9). Por ejemplo, para la causa “A. Exceso de carga de trabajo”, en
el criterio “Frecuencia de ocurrencia”, la sumatoria de las calificaciones de las diez
personas que realizaron la encuesta arrojé un total de 28, en tanto que para el criterio de
“Impacto sobre los reclamos de las consultoras™ el total fue de 19. De igual forma se realiza
el mismo procedimiento para el resto de las causas.

Tabla 9 Aplicacion de la encuesta: resultados

Erecuencia de Impacto sobre los
Mano de obra . reclamos de las
ocurrencia
consultoras

A. Exceso de carga de trabajo. 28 19
B. Procesos de seleccion toman mucho tiempo. 13 35
C. No se llevan indicadores ni medidas de casos

33 16
tomados por empleados.
D. La persona solo se entrena para cumplir con su

27 30
tarea
E. No se tiene capacitado todo el personal. 19 21
F. No se tiene en cuenta el desarrollo e innovacién. 24 40
G. No se explotan tecnologias emergentes. 46 40
H. No hay plataforma unificada. 43 37
I. No se realizan controles ni auditorias. 31 17
J. Falta de conocimiento de los procedimientos. 27 21
K. Inadecuado modelo de atencién. 44 42
L. Los procesos establecidos no permiten dejar una
trazabilidad. 47 46
M. No hay control cualitativo 19 23
N. No se explotan tecnologias emergentes. 20 30
O. No hay plataforma unificada. 15 42

Fuente: elaboracion propia.



Con la informacion obtenida en la figura 19 el impacto sobre los reclamos de las
consultoras de cada una de las categorias que han estado afectando el servicio (mano de
obra, método, maquinaria y equipo). De la informacion obtenida, se observa que el método
es el factor que mas esta impactando el problema, con un 48% (Figura 19). Sin embargo, se
procede a identificar las causas puntuales a intervenir de acuerdo con los resultados finales
de la metodologia de Frederick Vester (Cuthbert, J. s.f).

Figura 19 Impacto sobre reclamo de consultoras
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Fuente: elaboracion propia

7.3.1 Analisis de resultados a partir de la aplicacion de la encuesta

Una vez obtenidos los resultados de la encuesta, la informacion se utiliza para hacer
un analisis de priorizacién, y definir las causas mas relevantes que estan generando el
problema, y sobre las cuales se realizara la propuesta de mejora. Para el analisis de
priorizacion, se grafican los datos obtenidos teniendo en cuenta que el eje X corresponde a
la frecuencia de ocurrencia, y el eje Y al impacto sobre los reclamos de las consultoras. El

grafico que se construye se divide en 4 cuadrantes, asi:



« Cuadrante 1: causas de alto impacto y baja frecuencia, que se ubican en la parte
superior izquierda del grafico. Sobre estas se definen estrategias para evitar su ocurrencia o
disminuir su impacto sobre el problema.

« Cuadrante 2: causas de bajo impacto y baja frecuencia, que se ubican en la parte
inferior izquierda del grafico. Estas causas no se tienen en cuenta como relevantes con
respecto al problema.

« Cuadrante 3: causas de bajo impacto y alta frecuencia de ocurrencia, que se
ubican en la parte inferior derecha del grafico. Sobre estas causas se deben hacer
recomendaciones a la empresa para evitar su alta ocurrencia, ya que tienen influencia en la
eficiencia de los procesos.

« Cuadrante 4: causas de alto impacto y alta frecuencia, se ubican en la parte
superior derecha del gréfico y corresponden a aquellas causas “criticas” que son prioritarias

y sobre las cuales se deben definir estrategias urgentes para la solucion del problema.

Para elegir los ejes de los cuadrantes se utiliza la metodologia empleada por el
aleman Frederic Vester, de la siguiente forma: se toma el valor menor en X (frecuencia de
ocurrencia), y se suma el valor mayor en X, y después se divide el resultado en 2. En este
caso, para el eje X sera: (47 + 13) /2 = 60/2 =30. Igualmente se procede para Y (impacto);
en este caso el eje Y serd = (46 + 16) /2 = 62/2 = 31. Los resultados obtenidos en Xy sirven

para marcar la linea de cada eje, y asi quedan separados los cuadrantes (Tabla 10).



Tabla 10 Relacion de frecuencia e impacto

Frecuencia de

Impacto sobre

Maximo

Causas los reclamos de
ocurrencia
las consultoras
A. Exceso de carga de trabajo. 28 | Minimo 19
B. Procesos de seleccion toman mucho tiempo. @) 35
C. No se llevan indicadores ni medidas de casos tomados Minimo
por empleados. 33 (15
D. La persona solo se entrena para cumplir con su tarea 27 30
E. No se tiene capacitado todo el personal. 19 21
F. No se tiene en cuenta el desarrollo e innovacion. 24 40
G. No se explotan tecnologias emergentes. 46 40
Maximo
H. No hay plataforma unificada. 43 37
I. No se realizan controles ni auditorias. 31 17
J. Falta de conocimiento de los procedimientos. 27 21
K. Inadecuado modelo de atencién. 44 42

L. Los procesos establecidos no permiten dejar una

trazabilidad.
M. No hay control cualitativo 19 23
N. No se explotan tecnologias emergentes. 20 30
O. No hay plataforma unificada. 15 42

Fuente: elaboracién propia.

A continuacion, se muestra el grafico (Figura 20), identificando las causas segln su impacto

y frecuencia de ocurrencia.



Figura 20 Impacto y frecuencia de ocurrencia
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Fuente: elaboracion propia.

Posteriormente, se especifican las causas del cuadrante alto impacto y alta
frecuencia, al ser significativas en la solucién del problema y las propuestas de mejora para
cada caso (Tabla 11). No se especifican las causas de los demas cuadrantes por no ser
significativas en la solucién del problema.

Las cuatro (4) causas que registraron en el cuadrante alto impacto y frecuencia, fue
de acuerdo con la calificacion por parte de los empleados Yanbal en la encuesta y su
puntuacion se ubicé en este mismo, independiente de su categoria (método, mano de obra o
maquinaria), ya que el enfoque de esta herramienta son las causas que requieran ahondar

mas en su solucion.



Tabla 11 Planteamiento de propuestas para causas de alto impacto y alta frecuencia de

ocurrencia

Causas de alto impacto y alta

frecuencia de ocurrencia

Planteamiento de propuesta

G. No se explotan tecnologias

emergentes

Se sugiere implementar, para el call center, el
marcador predictivo adjunto al buzdn de registro, para
que todas las Ilamadas entrantes puedan ser atendidas

y en el menor tiempo posible.

H. No hay plataforma unificada

Dar a conocer dos modelos, como el chat en linea y el
seguimiento de numeros casos, estos dos
implementados a la plataforma de negocios de

consultoras Yanbal.

K. Inadecuado modelo de atencién

Se propone instalar un modelo adicional de atencién
por medio del chat en linea, agilizando el servicio y

método de actividad.

L. Los procesos establecidos no

permiten dejar una trazabilidad

Asignar un nimero de caso por reclamo en tramite, y

visualizar la trazabilidad por la plataforma instalada.

Fuente: elaboracion propia.




8. Solucidn al Problema Técnico

En esta seccidn se pretende continuar con el analisis de los métodos logisticos de
atencion al cliente adaptables a Yanbal Sede Medellin, para lo cual se debe hablar de un
tema que para el proyecto tiene una relevancia significativa debido a que es la base
normativa de los procesos que se van a proponer, sus protocolos, sus deberes y sus
implicaciones de acuerdo con la investigacion realizada.

Cabe mencionar que esta norma, incluye diferentes aspectos a trabajar en temas que
estan relacionados con la atencion al cliente, otorgando al trabajo mayor validez y seriedad

para el respectivo proceso realizado.

8.1 Norma ISO 10002 para el proceso de reclamo

Se trata de una norma internacional que implementa un disefio para llevar a cabo
procesos adecuados de tratamiento de quejas y reclamos a nivel mundial. Esta hecha y
destinada para beneficiar a la organizacion, clientes y partes interesadas (International
Organization for Standardization, 2014). La operacion del proceso de tratamiento de las
guejas es:

i Recepcidn de la queja: que cuente con datos necesarios que sean objeto de la
queja, la solucién solicitada, fecha limite para la respuesta y accion tomada de inmediato si
se requirio.

ii. Seguimiento de la queja: la queja debe contar con trazabilidad a lo largo de
todo el proceso, desde la recepcion inicial hasta que el reclamante quede satisfecho, o la
decision final haya sido tomada. Una actualizacion del estado de la queja debe estar
disponible para el reclamante cuando lo requiera y a periodos regulares, al menos en el

momento de cumplirse los plazos establecidos.



iii. Recibido de la queja: cuando la solicitud llegue a la organizacion, el
reclamante debe tener conocimiento de que fue recibida lista para su tramite.

iv. Evaluacion inicial de la queja: después de recibida, cada queja deberia
evaluarse inicialmente en términos de criterios tales como su severidad, implicaciones de
seguridad, complejidad, impacto y de la necesidad y posibilidad de una accion inmediata.

V. Respuesta a la queja: la decision o cualquier accion tomada con respecto a la
queja, que sea pertinente para el reclamante o para el personal involucrado, deberia
comunicarseles tan pronto como se tome.

Vi, Cierre de la queja: si el reclamante acepta la decision o la accidn propuesta,
entonces ésta se debe realizar y registrar. Si el reclamante rechaza la decision o accién
propuesta, entonces la queja debe permanecer abierta. Esto se debe registrar y el reclamante
debe ser informado de las alternativas disponibles para recurrir, internas y externas. La
organizacion debe realizar el seguimiento del progreso de la queja hasta que se hayan
agotado todas las alternativas razonables para recurrir, internas o externas, o el reclamante
quede satisfecho (International Organization for Standardization, 2014).

Como punto final, se puede entender que las herramientas otorgadas por la norma
son fundamentales para cualquier proceso investigativo que se pretenda realizar, brinda
seguridad y respaldo al momento de proceder con todo un andlisis de métodos aplicados,
entregando de esta manera al investigador, una mirada mas cientifica y sensata al momento
de aplicar conceptos.

En este punto es necesario plantear una definicion del concepto de servicio al
cliente, para lo cual nos apoyamos en la definicién establecida por Serna (2011), quien

plantea que



“Es el conjunto de estrategias que una compariia disefia para satisfacer mejor a sus
competidores junto con las necesidades y expectativas de sus clientes externos. Es
considerado como punto de claridad, la estructura de los procesos logisticos que se deben
desarrollar se divide en 5 operaciones que son: Compras, servicio al cliente, gestion de
inventario, almacenamiento y transporte.”

Centrandonos en el servicio al cliente, nos encontramos con una de las areas mas
trascendentales del proceso logistico, esto gracias a que el servicio al cliente es un grupo de
actividades entrelazadas que ofrece un proveedor para que el cliente, el destino final, reciba
lo solicitado cuando y donde lo necesite. Una compafiia que cuente con un optimo servicio
al cliente puede generar en el consumidor una fidelidad gracias a sus altos niveles de
satisfaccion con la compafiia.

Para entender este proceso con mayor claridad, se propone analizar los diferentes
elementos que contiene el servicio al cliente (Serna, 2011), los cuales son:

e Contacto rapido y sin contratiempos.

e Adquisicion de la orden de manera rapida y efectiva.

e Entrega de la mercancia en los tiempos establecidos.

e Infraestructura necesaria para las operaciones logisticas.

Manejo de reclamos y cumplidos.

El proceso de servicio al cliente pasa por una cadena que maneja un orden en el
suministro del producto; es un ciclo que acompafia el producto o servicio, desde el
momento que surge hasta su final. Este proceso se debe llevar en orden y en secuencia para
tener una total transparencia, y garantizar asi la eficiencia en toda la cadena (Loredo, 2004).

Estos subprocesos son:



e Generacion del pedido.

e Adquisicion de la orden.

e Procesamiento de la orden.

e Entrega del pedido.

e Recaudo.

El sequimiento y control de los procesos y subprocesos, garantizara una
informacidn clara, que brinde seguridad del recorrido del pedido, como también otorgara
una informacién en tiempo real para tener un adecuado control de clientes que requieran del
servicio o del producto (Loredo, 2004). En el libro “La excelencia del servicio” (Tigani,
2006), el autor nos presenta 7 principios para definir al cliente:

e Uncliente es la persona mas importante en cualquier negocio.

e Un cliente no depende de nosotros. Nosotros dependemos de él.

e Un cliente no es una interrupcion de nuestro trabajo. Es un objetivo.

e Un cliente nos hace un favor cuando llega. No le estamos haciendo un favor
atendiéndolo.

e Un cliente es una parte esencial de nuestro negocio, no es ningdn extrafio.

e Uncliente no es s6lo dinero en la registradora. Es un ser humano con
sentimientos y merece un tratamiento respetuoso.

e Un cliente merece la atencion mas comedida que podamos darle. Es el alma de

todo negocio (Cruz, L., 2017).



8.2 Propuesta de métodos para contribuir a la mejora continua del proceso
logistico de atencidn a los reclamos y solicitudes realizados por las consultoras de

ventas de Yanbal Sede Medellin.

En el capitulo de diagnostico se establecid que los procesos criticos de atencién al
cliente que se requiere intervenir son modelo de atencion adecuados, procesos establecidos
que permiten dejar una trazabilidad, tecnologias emergentes y plataforma unificada, por lo
cual se realizan propuestas especificas de redisefio de los procesos en estas 4 causas.

Con tal fin, se presentan tres alternativas de solucion a los problemas en estas 4
causas identificadas: la primera propuesta consiste en la aplicacion de una plataforma de
chat en linea; la segunda propuesta es alternativa, en caso de que la empresa no considere
invertir en tecnologia, y consiste en atencion telefonica, tomando el mensaje, si la linea esta
ocupada, para la devolucion de la llamada por parte del area; la tercera opcion es la
asignacién de un numero de caso, para que la consultora ingrese a la plataforma y pueda
saber en qué parte del proceso se encuentra su reclamo o solicitud, garantizando la
exactitud en la informacidn, lo que requiere tecnologia y una alta inversion, pero brinda alta
confiabilidad en el resultado, ya que existe otro modelo expuesto en el capitulo anterior
donde es un caso de éxito.

A continuacion, se explican cada una de estas propuestas para los procesos de

atencion al cliente y la trazabilidad de los reclamos por parte de las consultoras de Yanbal.



8.2.1 Propuesta 1: Chat en linea Yanbal.

Implementar un formato para registro de informacién por parte de la consultora,
como datos personales, que permita identificar el historial y dejar la consulta registrada; a
continuacidn, se da comienzo al chat en linea, para ser atendido por un asesor en el menor
tiempo posible. Actualmente, el proceso se da por medio de consultas abiertas via
WhatsApp, sin dejar trazabilidad de la consulta y sin generar respuesta inmediata por parte
de la ejecutiva regional, debido a que la empresa no tiene los permisos establecidos por

WhatsApp para ejecutar consultas o usarlo como aplicacion corporativa.

Figura 21 Chat en linea Yanbal

CONTACTANOS %

TUNEGDCIO | TUS FEDIDOS | TU AGENDA | TUINFO CAMFANA | APRENDIZAJE Y HERRAMIENTAS 1 | TUS DATDS

Cédigo Consultora: [N
ACCESO A LOS SERVICIOS PARA Contrasera: NN
DIRECTORAS Y CONSULTORAS YANBAL o

tnoresar | Limpiar sai]

£0hvid6 su contrasena?

Habla con nosotros!

Soy ANDREA en que puedo ayudarte...

Mombre

Introduce tu pregunta
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Fuente: elaboracion propia



Existen algunos sistemas de chat populares usados por las compariias como
administracion de su negocio y atencion del servicio (Guerra, 2016):

e Operador Digital: es un software de chat dinamico y personalizado. A
diferencia de los otros sistemas, requiere descarga del software y una inversion inicial para
usar el programa, pero permite integracion de video en el chat y opciones adicionales
(Guerra, 2016).

e Live Chat: es un sistema SaaS (en la nube) para integrar chat en linea con sitio
web. Requiere pago mensual de bajo costo (Guerra, 2016).

e Zopim: sistema multilingUe para atencion de chats en linea. Es un sistema en la
nube y requiere pago mensual de bajo costo (Guerra, 2016).

Muchas compaifiias utilizan esta herramienta dentro de su sitio web, y han visto muy
buenos resultados sin mucha inversion. Un ejemplo es la empresa Polaris de Costa Rica. En
su sitio web, sus agentes de ventas constantemente estan respondiendo consultas técnicas
sobre los productos, e incentivando a los clientes, por medio del chat, a visitar el show
room y probar sus productos (Ekaterina, 2016).

8.2.1.1 Ventajas.

e Permite a la consultora, de manera oportuna, reportar la solicitud detallada y
generar una respuesta inmediata, Util y relevante (Ekaterina, 2016).

e Duplica la satisfaccion al cliente, al estar disponible por parte de los asesores de
Yanbal para comunicarse con las consultoras en el momento justo en que los reclamos,
dudas o solicitudes surgen; hace la diferencia a través de una conversacion en linea, y al

hacerlo se genera una relacién de confianza, cercania y respaldo por parte de la compafiia.



e El chat puede ser de muy bajo costo, o incluso gratuito, y se puede convertir en
una herramienta poderosa a través de la pagina que usan actualmente las consultoras de

Yanbal (Ekaterina, 2016).

8.2.1.2 Desventajas.

e Siel servicio no es bien ejecutado, 0 no se obtiene una respuesta satisfactoria,
la consultora va a seguir con su molestia e insatisfaccion.

e El promedio de edad de las consultoras Yanbal es de 45 a 60 afios, un rango de
edad donde la tecnologia o la innovacidn requiere de un tiempo de capacitacion y
aprendizaje constante, lo que implica para Yanbal mayor esfuerzo y adaptacion a su fuerza

de ventas en este nuevo proceso.

8.2.2 Propuesta 2: implementacion de marcador predictivo

Se pretende atender todas las Ilamadas entrantes a través del call center, ya que la
fuerza de ventas Yanbal es el activo méas preciado con que se cuenta, razén por la cual,
dejar Ilamadas sin atender, o en espera de mucho tiempo, pueden ser ventas perdidas, o
consultoras desmotivadas que no estan recibiendo solucién pronta o que deben esperar mas
de lo estipulado en la linea, que, como se menciond, tiene un cobro de 700 pesos por
minuto, y la linea solo es en la ciudad de Bogota, comunicandose consultoras de todas las
regiones del pais. El objetivo de esta propuesta es implementar un canal de inmediatez y
calidad, de manera que cuando una consultora de ventas se comunique a la linea buscando
solucionar una situacion, y los asesores se encuentren ocupados, el sistema telefénico toma

la informacion saltando a un buzon en el que la consultora deja su mensaje —nombre y



numero de facil contacto— que llega a la empresa informando al marcador predictivo quién
es la siguiente persona en lista esperando atencion, con lo que se puede gestionar la llamada
rapidamente a traves de este método, reduciendo los tiempos de espera e inconformidad en
la linea. Se sugiere el siguiente mensaje:

“En este momento nuestros asesores Yanbal se encuentran ocupados. Por favor
indigue su nombre y nimero de facil contacto, y nos pondremos en contacto con usted a la

’

mayor brevedad. Gracias por comunicarse con nosotros.’

El método gque actualmente se usa es la marcacion manual, siendo este un sistema de
atencion lento, ya que el asesor debe digitar el nimero luego de que el supervisor le
informa las Ilamadas en cola a devolver. Este es un méetodo que no permite la optimizacion
de recursos ni de tiempo por parte del equipo, y no se controla el nimero de Ilamadas que
se realizan. Por ello se sugiere la implementacién del marcador predictivo (predictive
dialer), ya que en cuanto la consultora atiende la llamada, inmediatamente esta se enlaza
con el asesor y no debe esperar a que dé tono, o a que el asesor espere en linea a que la
consultora conteste (Innovan.do, 2015), es decir, predice la disponibilidad de la consultora
con el asesor, lo que implica mayor optimizacion del tiempo y de la operacion, ajustando el

funcionamiento del proceso.

8.2.2.1 Ventajas

e Esuno de los métodos aplicados a call center mas desarrollados en la industria.

e Mantiene a todos los asesores ocupados, brindando atencion a todas las
consultoras del pais que se comuniquen a la linea, permitiendo de este modo resolver sus

inquietudes o solicitudes.



e Laeficacia de un marcador predictivo es tal en el tiempo de operador hablando,
que, segun estudios realizados en 2002, supone un incremento del 33% de tiempo mas de
operadores conectados (PeraLinux, 2018).

8.2.3 Propuesta 3: Guia para Procesos

La tercera propuesta busca alcanzar un control, no solo de la compafiia, sino
también por parte de la consultora y su negocio. Consiste en que la consultora envia el caso
o la solicitud, a través de la plataforma Yanbal; inmediatamente el sistema le asigna un
namero de referencia, con el cual puede hacer seguimiento, saber en qué area o proceso se
encuentra, y asi tiene un control de los tiempos establecidos para el requerimiento y sabe si
la solicitud esta siendo tramitada. Este es un sistema de facil acceso y entendimiento, tanto
para las consultoras como para gestion interna de Yanbal. Requiere una sensibilizacién para
ambas partes, con el fin de alcanzar una comunicacion eficiente, que garantice un control
del proceso y una mejora en el servicio. Para Yanbal, sera un valor agregado al momento de
tener disponibilidad de la informacion de los casos, lo que va a disminuir el volumen de
solicitudes y reclamos enviados, al igual que el tiempo en las respuestas. Adicionalmente,
se pretende definir, con cada area de la compafiia, los tiempos establecidos que se toma
cada solicitud en el tramite, para que la gestion y trazabilidad sea transparente y se tenga

estipulado los dias para cada proceso.



Figura 22 Seguimiento de casos
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8.2.3.1 Ventajas

e Esun sistema utilizado en diferentes campos comerciales y de servicio;
empresas como Envia S.A., Servientrega, TCC, entre otras, cuentan con esta herramienta,

que sirve como acompafiamiento en los procesos respectivos para el cliente.



e Esun posible respaldo para quejas y reclamos, ya que brinda trazabilidad y

transparencia en su gestion.

e Esun método ya aplicado, el cual ha tenido un rendimiento superlativo para las

empresas que lo tienen usan.
e Disminuye el tiempo de reaccion y control de casos.

e Permite un mejor ordenamiento interno de la gestion.

8.2.3.2 Desventajas

e Altos costos de inversion en tecnologia, aunque existen desarrolladores web
que, si una compafiia cuenta con poco presupuesto, desarrollan el proyecto por etapas, con
la intencién de dar a conocer el modelo y recibir un rapido retorno y satisfaccion a la
inversion.

e Los medios tecnoldgicos en gestiones empresariales pueden ser un poco
complejos de entender y adaptar, tanto para compafiias como para agentes externos.

e Disponibilidad de internet para tener acceso al proceso que lleva el caso.

8.3 Indicadores de gestion por propuesta

8.3.1 Indicadores de gestion para la implementacion de un Chat en linea



Tabla 12 Indicadores de gestion para la implementacion de un Chat en linea

Actividad

Unidad de medida

Observacion

Tasa de servicio de chat por

asesor

# de chat aceptados/ # chats

solicitados.

Aumentar tasa y tiempos de
atencion a las solicitudes de

consultoras

Tiempo de respuesta

Tiempo promedio de
respuesta/ sumatoria de
casos atendidos o

tramitados

Evaluacion de eficiencia en

tiempo de respuesta

Satisfaccion general

Calificacién de 1 a5 de

acuerdo con el servicio

Aumentar calificacién de

satisfaccion del cliente

8.3.2 Indicadores de gestion para la implementacion de un Call Center

Tabla 13 Indicadores de gestion para la implementacion de un Call Center

Actividad

Unidad de medida

Observacion

Llamadas devueltas

Total de llamadas
devueltas/total de llamadas
no atendidas por call center

en primer contacto

La atencion total de
Ilamadas pendientes por
regresar a las consultoras

Yanbal

Tiempo de espera

Tiempo promedio de
espera/ sumatoria de casos

atendidos o tramitados

Disminucion de tiempo de

espera para atencion




Llamadas atendidas

Total de llamadas atendidas
por los asesores/ total de
Ilamadas realizadas por las

consultoras Yanbal

Aumento % de llamadas

atendidas

8.3.3 Seguimiento de Casos

Tabla 14 Indicadores de gestion para la implementacion de un Seguimiento de

Casos

Actividad

Unidad de medida

Observacion

Trazabilidad de casos

Consultoras satisfechas con

el nivel de trazabilidad de

casos/ total de consultoras

Seguimiento periodico
trimestral de la satisfaccion
y referencia de la solicitud
en tramite de acuerdo con el

proceso que se encuentre

Tiempos establecidos

Cuéntos casos se
concretaron bajo los
tiempos estandares
establecidos/ total de casos

atendidos

Optimizacion del tiempo de
la gestion de los casos en

tramite

Reproceso de casos

# reprocesos de casos/ #

casos totales ya en tramite

Disminucion de envio de
casos por una misma
situacion presentada ya en

tramite




8.4 Descripcidn de la implementacion de métodos propuestos en el proceso logistico de

atencion a solicitudes y reclamos en Yanbal.

En primer lugar, la consultora Yanbal presenta dos momentos, el inicial es
solucionar un problema cémo, por ejemplo, recibio su pedido, pero se da cuenta que falta 1
producto. Ella puede comunicarse a través de la linea telefonica, quienes responden estas
Ilamadas son los asesores del call center, estos pueden encontrarse en su totalidad ocupados
atendiendo otras consultoras, en este momento es cuando se propone el marcador predictivo
que se encarga de regresar la llamada a la consultora en el menor tiempo posible, ella solo
debe dejar grabado su nimero telefénico donde el marcador va a retornar la llamada cuando
finalicen sus otras atenciones; el sistema va asignar los nimeros en cola e inmediatamente
la consultora conteste se contacta con el asesor. El otro momento sugerido para la
consultora es ingresar a su pagina web (extranet) y usar el chat en linea, donde habra una
persona atendiendo cada sesidn y requerimiento.

Cuando la consultora menciona la situacion presentada de que su pedido esta
incompleto, cualquiera de los asesores que estan atendiendo en el call center o chat en
linea, de acuerdo a la opcion que ella haya elegido para su atencidn, generan un tramite
para que el area correspondiente valide que problema ha acontecido con el pedido y el
motivo de que le haya faltado algo, con el fin de validar que ocurri6 y ser enviado en el
menor tiempo posible. Con este numero de referencia que le da el asesor a la consultora,
ella puede hacer seguimiento. Y finalmente como propuesta es el seguimiento a estos casos,
y es cuando la consultora desea validar en que area o que respuesta le han dado por parte de
la compaifiia, ella ingresa por su pagina web como consultora (extranet) y escribe el niUmero

de su caso y alli, podréa visualizar si el producto faltante ya fue enviado nuevamente, o si



continua en bodega y la respuesta de la novedad de la demora, siendo una trazabilidad
transparente a los procesos internos ante la fuerza de ventas, reduciendo reprocesos a

Ilamadas constantes por una misma situacion presentada.



Conclusiones

De acuerdo con el estudio realizado previamente respecto a reclamos de las
consultoras, se identifico que existian falencias alrededor del proceso de las respuestas de
estos. Basados en las diferentes herramientas aplicadas para su diagnostico, se considera
que se deben aplicar mejores practicas en el manejo de reclamos e innovacion en el
desarrollo del manejo mismo.

De la literatura investigada, se identificd que existen pocos estudios que conlleven a
modelos relacionados directamente con el proceso adecuado a la atencion de quejas y
reclamos procedentes de ventas por catadlogo. Asi, el presente trabajo puede servir de guia
para este tipo de empresas que manejen el mismo modelo, y que estén presentando
problemas con la atencidn logistica de quejas y reclamos.

La disponibilidad de Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion puede
garantizar cambios y mejoramiento de los procesos. Su implementacion debe estar de la
mano de procesos bien gestionados, claros y estandarizados, para sacar el maximo
provecho de los sistemas de informacion. Para Yanbal, el uso de tecnologia puede ser un
factor diferenciador en el mercado, respecto a la competencia que ofrece el mismo servicio
con procesos manuales, debido a que la tecnologia brinda la capacidad de tener informacion
en linea, actualizada y veraz.

El primer paso para garantizar la confiabilidad de la gestion de los casos es
mantener actualizado el registro de los movimientos de cada uno de ellos por las diferentes
areas que se remiten, para permitir la implementacion de otros controles, como son

auditorias, trazabilidad y llevar indicadores actualizados. Si no se cuenta con un registro de



movimientos y de ubicacion en cada una de las areas, es dificil controlar, visualizar e
identificar desviaciones oportunamente, o errores de los empleados en algun proceso.

Es importante un trabajo colaborativo call center-cliente, sincronizando su
tecnologia, para sacar maximo provecho de esta. En el proyecto se identificé como Yanbal,
a pesar de implementar atencion al cliente con devolucion de llamadas, debia realizar
registros manuales que afectan la optimizacion del tiempo, la efectividad del servicio y la
calidad de la gestion. EI marcador predictivo es un ajuste que facilmente puede
implementar Yanbal sin mayores costos y que agilizaria considerablemente todo el proceso.

Se demostré que la hipdtesis propuesta era pertinente, toda vez que la misma
empresa tomo la decision de aplicarla en la organizacion al evaluar la investigacion
realizada. El comité de innovacidn fue reunido y alli se presento, siendo aprobada para su
implementacién y darle continuidad junto con la corporacién desde Yanbal Perd, para
participar en la premiacion del afio 2019.

Dando solucion al planteamiento del problema de mejorar la gestion de los reclamos
de las consultoras de Yanbal Colombia, se propuso un modelo logistico de atencion al
cliente que se encarga de la administracion del proceso de solucion y creacion de valor y asi
mejorar la eficiencia organizacional, desde que ocurre un reclamo o peticion hasta que es
solucionado por diferentes ciclos de gestion logistica.

El trabajo realizado permitio hacer un diagnostico general de la empresa,
identificando las falencias durante los procesos que intervienen en la satisfaccion de las
consultoras por medio de las quejas, reclamos y peticiones, las cuales se convirtieron en
objeto de estudio para esta investigacion.

El objetivo general planteado en el presente trabajo se cumplio, al proponer un

modelo logistico para el manejo de los reclamos realizados por las consultoras de ventas de



Yanbal, que permitiera dar solucién a cada uno de los puntos criticos que se encontraron,
donde se plantean una serie propuestas que permiten mejorar tiempos y procesos con el fin
de hacer mas eficiente la gestion a los reclamos, logrando asi la satisfaccion, trazabilidad y

la transparencia en la gestion.



Sugerencias

En una segunda etapa del proyecto, se haria necesario la toma de tiempos de cada
una de las actividades, buscando la estandarizacion y comprobacion del rendimiento del
personal en atencion a llamadas, al sistema y al chat en linea, que ayuden a la toma de

decisiones futuras del mejoramiento del proceso.

Como recomendacion general, para lograr el 6ptimo servicio al cliente, se propone
establecer un dia internamente a la campafa para evaluar cuales son los casos mas recibidos
por parte de las consultoras, y asi enfocarse en identificar errores comunes de cada area,
proporcionando todas las herramientas para la mejora constante y el propésito de eliminar

los errores.

Una vez se tengan establecidos los modelos de atencion, se sugiere realizar un
balance de percepcion por parte del cliente, en este caso por parte de las consultoras, acerca
de como observan de manera externa el nuevo modelo de atencion, y asi obtener

informacidn pertinente y consejos de manera periodica.
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