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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo presenta un manual de procedimientos para la atencién de quejas
y reclamos en la Cooperativa Cooprogreso. La ausencia de este manual generaba
malestar de los clientes porque no tenian respuesta oportuna y eficiente a sus
requerimientos y reclamaciones. Por ello fue necesario disefiar el procedimiento y
generar un manual para el personal de la cooperativa de tal manera que se diera
respuesta oportuna y eficiente a los requerimientos de los clientes y se pudiera
evaluar la productividad en el servicio. Para disefiar el manual de procedimientos
se identifico el incremento de quejas y reclamos de los clientes, se revisaron las
fortalezas y debilidades del area de servicio al cliente en la Cooperativa, se
verificd el nivel de capacitacion del personal en el servicio al cliente, frente a
quejas y reclamos, se identifico el nivel de satisfaccion del cliente, toda esta
informacion se levanto a través de entrevistas a las ejecutivas de servicio al cliente
y la observacién directa de su trabajo durante 15 dias.

Con la implementacion del manual de procedimientos de quejas y reclamos de la
Cooperativa se logra evidenciar que se puede ofrecer una respuesta mas agil y
rapida a los clientes, lo que garantiza la satisfaccion del cliente, y posiblemente su
fidelizacion.
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ABSTRACT

The present work presents a manual of procedures for the attention of complaints
and claims in Cooperative Cooprogreso. The absence of this manual generated
discomfort of the clients because they did not have a timely and efficient response
to their requirements and claims. For this reason, it was necessary to design the
procedure and generate a manual for the cooperative's staff in such a way that a
timely and efficient response to customer requirements was provided and
productivity in the service could be evaluated. To design the procedures manual,
the increase in customer complaints and claims was identified, the strengths and
weaknesses of the customer service area in the Cooperative were identified, the
level of training of the staff in customer service was identified, compared to
complaints and claims, the level of customer satisfaction was identified, all this
information was collected through interviews with customer service executives and
direct observation of their work for 15 days.

With the implementation of the manual of complaints and claims procedures of the
Cooperative it is possible to show that a more agile and quick response can be
offered to customers, which guarantees customer satisfaction, and possibly their
loyalty

KEYWORDS: Procedures Manual, Attention to Complaints and Claims,
Cooperative Cooprogreso.
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INTRODUCCION

La Cooperativa Cooprogreso Ltda., nacio en la parroguia de Atahualpa,
Provincia de Pichincha en agosto de 1969 con 32 socios. Su aspiracion es el de
contribuir al desarrollo econémico del sector con soluciones financieras y
cooperativas, las que gradualmente se fueron difundiendo dentro de la parroquia de
Pomasqui, y con ello vinieron socios interesados tanto en credito por sus tasas bajas,
como en inversiones por su rentabilidad elevada, se abri6 una oficina en Pomasqui,

gue se convirtio en la Matriz.

Sin duda que uno de los aspectos primordiales es el servicio al cliente y tener
contento al cliente desde la organizacion, ya que, al no ser eficiente, se genera
insatisfaccion en los socios. Por ello, las organizaciones deben ser competitivas en
un entorno, donde el cliente puede preferir a la competencia sobre la organizacion,
por ello no se pueden establecer estrategias, que se basen en las expectativas del
cliente, por el contrario, se deben superar las expectativas de estos para lograr

clientes a gusto con la organizacion.

Por ello es necesario saber las perspectivas del cliente y conseguir
satisfacerlas, aquello conlleva ofrecer un servicio de calidad, no obstante, lograr
vincular y relacionar la calidad de servicio prestado, con la competitividad que
presenta la organizacion, representa un estudio interno y externo de la organizacion.
Cuando una organizacién tiene como objetivo lograr satisfaccién de sus clientes
alcanza a poseer un margen competitivo, operando liderazgo, entra a competir con

varias organizaciones, donde el cliente sera quien valore varios factores.

La satisfaccion del cliente conduce a la lealtad, es indispensable para la
rentabilidad a largo plazo. Los clientes leales gastan mas, remiten nuevos clientes
a la organizacion y cuesta menos negociar con ellos. Por lo tanto, es primordial
disefiar un manual de procedimientos del area de quejas y reclamos en la
Cooperativa Cooprogreso como parte de la mejora hacia la busqueda de una

satisfaccidn plena de sus socios.



Desde hace tiempo atras, las personas y las organizaciones estan
involucradas en un continuo proceso de atraccion mutua, es por ello que hablar de
captar el mejor socio/cliente, representa uno de los cambios en la Gltima década, y
mucho méas importante para el area de Negocios especificamente en el desempefio
del servicio al cliente, ello propone un nuevo modelo de gestion de mayor
complejidad para dar valor agregado a sus asociados, alcanzar altos niveles de
desempefio y motivacion, la creacion de un sistema flexible e integral de objetivos,
asi como el planteamiento de alternativas que permitan a la organizacion cumplir

con su misién, visién y objetivos planteados.

El presente manual de procedimientos tiene como finalidad reglamentar el
proceso de quejas y reclamos presentadas por los socios/clientes, también pretende
contribuir con el desarrollo de habilidades y destrezas en el &rea de servicio al
cliente de la cooperativa Cooprogreso que permitiran forjar y mantener una
posicion competitiva de largo plazo a través de mejora continua y calidad de
servicio. La satisfaccion del cliente ha sido objeto de estudio en las Gltimas déecadas,
como un factor que contribuye al desarrollo organizacional, a la productividad, y a
la mejora de procesos internos de las organizaciones. La calidad del proceso es un
indicador acerca de qué tan bien concuerdan los bienes y servicios proporcionados

por los procesos de transformacidn con sus especificaciones de disefio.

En el Capitulo I, se describe el problema de estudio, con la enunciacion del
tema, continuando con la contextualizacion, seguidamente se tiene el analisis

critico, la justificacion, y por Gltimo los objetivos, general y los especificos.

En el Capitulo I, se tiene la propuesta, con su titulo, los objetivos de la
propuesta, el general y los especificos, ademas el modelo operativo de ejecucion de
la propuesta. Ademas, se tienen las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.

Y para concluir se presenta la bibliografia como respaldo del estudio y los

correspondientes anexos.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Tema

Manual de procedimientos para la atencion de quejas y reclamos en la

Cooperativa Cooprogreso, en la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha.

Contextualizacion

Micro contextualizaciéon

La presente investigacion se realizd en la organizacion Cooprogreso Ltda.,
que surgio en la parroquia de Atahualpa, Provincia de Pichincha en Agosto de
1969. Su aspiracion fue el de contribuir al desarrollo econémico del sector con
soluciones financieras y cooperativas, las que paulatinamente se fueron
difundiendo dentro de la parroquia de Pomasqui, y con ello vinieron socios
interesados tanto en crédito por sus tasas bajas, como en inversiones por su
rentabilidad elevada, por lo que resulté imperiosa la necesidad de abrir una oficina
en Pomasqui, que en poco tiempo se convirtié en Matriz por la cantidad de socios
y capitales colocados e invertidos; esto en alguna medida fue efecto del apoyo
proporcionado a los transportistas y trabajadores de las minas de materiales de

construccion del sector. (Puebla, 2014)

La actividad financiera empez0 a difundirse posteriormente en la parroquia
de Calderdn, y cada vez con mayor envergadura hasta llegar a convertirse en una
necesidad imperiosa para Cooprogreso la apertura de una sucursal en este lugar,
logrando transformarse en realidad en 1989, fecha desde la cual se prestan los

servicios a los sectores Calderon, Carapungo y Guayllabamba. En diciembre de



1994 un nuevo proyecto empezd a tomar vida, y debido a la necesidad de servir a
mas socios, se impulsoé la apertura de la sucursal “Villaflora” en el sur del Ciudad

de Quito.

El crecimiento de Cooprogreso fue efecto y reflejo de la confianza de los
socios y el éxito y la eficiencia administrativa, logrando un incremento firme, real
y sostenido, por lo que en estos momentos se cuenta con el funcionamiento de:
Matriz (Pomasqui), 3 Sucursales (Atahualpa, Calderén y Villaflora), 14 Agencias
(La Y, Centro Historico, Los Bancos, Tumbaco, Mariscal Sucre, Sangolqui,
Carapungo, Guayllabamba, Cayambe, La Prensa, Quicentro Sur, Santo Domingo
de los Tsachilas, Guayaquil y Portoviejo) y 5 ventanillas de extension (Nanegalito,
Puellaro, Perucho, San José de Minas y Pacto). Actualmente Cooprogreso se
encuentra en busqueda de nuevos mercados que permitan satisfacer a nuevos socios

y sus necesidades. (Oikocredit, 2015)

Indudablemente que, el cooperativismo es un instrumento indispensable
para mejorar las condiciones de vida de las familias vulnerables de la sociedad,
siendo un factor critico la atencion de quejas y reclamos al no ser eficiente,
generando insatisfaccion en socios/clientes. Las organizaciones deben ser
competitivas en un entorno, donde el cliente puede preferir a la competencia sobre
nuestra organizacion, por ello no se pueden establecer estrategias basandonos en las
expectativas del cliente, por el contrario, se deben superar las expectativas de los

mismos para lograr clientes satisfechos y fieles a la organizacion.

Conocer las expectativas del cliente y lograr satisfacerlas, conlleva brindar
un servicio de calidad, sin embargo, lograr vincular y relacionar la calidad de
servicio prestado, con la competitividad que presenta la organizacién, representa un
estudio interno y externo de la organizacion. Cuando una organizacion tiene como
objetivo lograr satisfaccion de sus clientes logra poseer un margen competitivo,
manejando liderazgo, entra a competir con varias organizaciones, donde el cliente
sera quien valore varios factores, para poder tomar la decision de cuél sera la

organizacion escogida para satisfacer su necesidad. La satisfaccion del cliente



conduce a la lealtad de este, ya que, es indispensable para la rentabilidad a largo
plazo. Los clientes leales gastan més, remiten nuevos clientes a la organizacion y

cuesta menos negociar con ellos.

La calidad del servicio que presta una organizacion, es una forma para poder
incrementar la rentabilidad organizacional, por ello se propone un plan de mejora
de procesos, permitiendo solucionar problemas de los clientes de forma efectiva.
Al ejecutarse un proceso, el mismo tiene su margen de error, su probabilidad de que
en algin momento llegue a fallar, sobre todo en una institucion donde se manejan
miles de operaciones y transacciones diarias. Por ello, en algin momento existiran
inconsistencias en su ejecucion, que puede repercutir en este caso, sobre los clientes

de la Cooperativa.

Al presentarse este tipo de errores, el cliente esta en toda libertad de dejar
pasar por alto, o pedir la correccion de estos. En este instante es donde interviene
el proceso de sugerencias, quejas y reclamos. En vista del giro del negocio al que
se dedica la Cooperativa, se ve propenso a la ocurrencia de errores en sus
procesos, que repercuten en insatisfacciones de los clientes. Este tipo de
insatisfacciones pueden llegar a altas instancias, si las mismas no se ven resueltas y

no tienen un resultado que el cliente espera.

La Cooperativa Cooprogreso al tener relaciones interbancarias y que, a su
vez, es controlado por instancias gubernamentales, tiene la obligacion de resolver
las problematicas e insatisfacciones que presenten sus clientes. Por lo tanto,
dedica un grupo de sus empleados que se encarga de investigar y resolver los

requerimientos de los clientes. (Cooprogreso, 2014)

Esta institucion financiera, al ofrecer varios tipos de productos, debe llevar
un proceso de comunicacion y gestion de informacion, que permita que las
solicitudes y requerimientos que los clientes presenten puedan ser resueltos en
equipo, es decir poder identificar el area o proceso errado, realizar la gestion

correcta y brindar una solucion efectiva a la problematica del cliente.



Anadlisis Critico

En esta parte se tiene que en el arbol de problemas se aprecia el problema
central de la investigacion, el cual es el aumento de quejas y reclamos por parte de
los socios / clientes, sobre la atencion al cliente, en laCooperativa Cooprogreso, 1o
que hace que se presenten una diversidad de causas y efectos que son detallados a

continuacion:

En la institucion financiera Cooperativa Cooprogreso se puede apreciar que
se presenta una insuficiente capacitacion al personal y colaboradores, y, ademas,
existe una inadecuada actitud del personal, lo cual conlleva a tener clientes

insatisfechos y por consiguiente una pérdida significativa de clientes.

Asimismo, se tiene el incumplimiento en tiempos de entrega de productos,
acompafados de una deficiente informacion de los productos y servicios que ofrece
la institucion, esto ocasiona una pérdida de credibilidad por parte de los socios,
ademas de la disminucion de la participacion en el mercado, viéndose perjudicada

su imagen corporativa.

De la misma manera, existe una deficiente productividad que va junto a una
inadecuada prestacion de servicios, esto conlleva a presentar una deficiente imagen
corporativa, y dentro de otros aspectos negativos es la demora en la atencién a los

SOCi0S.

Conforme al andlisis realizado, y en vista del deficiente conocimiento sobre
el proceso ante la atencion de quejas y reclamos, se puede apreciar que la
investigacion es indispensable que se realice, puesto que el servicio al cliente juega
un rol muy importante a la hora de que los socios/clientes quienes son los
beneficiados directos, puedan tomar la decision de mantenerse en la organizacion o
tomar un mejor rumbo, haciéndose necesaria una efectiva intervencion para

cambiar esta perspectiva.



Pérdida de clientes
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Servicios servicios
7Y A
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personal productos

Graéfico 1. Arbol de problemas

Justificacién

El presente trabajo investigativo posee originalidad y es de valioso aporte

7

para ampliar los conocimientos en el campo de la Administracion, ademas servira
como una guia practica respecto a la implementacién de un manual de
procedimientos para la atencion de quejas y reclamos en la Cooperativa
Cooprogreso, en la ciudad de Quito, Provincia de Pichincha, ya que no existe
producto y/o servicio sin un proceso. De la misma manera, no existe un proceso sin
un producto o servicio. La aplicacion y gestion de procesos en las organizaciones,
actualmente es de vital importancia, pues sirve de apoyo para conocer las

actividades y el desarrollo de estas, identificando sus puntos de mejora y generar




de esta manera procesos mas efectivos que apoyen a la organizacion donde se

desarrollan.

Ademas, se tiene el proposito de aumentar la eficiencia organizacional, ya
que las compafiias también estan cambiando sus procesos de negocios con el fin de
mejorar la calidad de sus productos, servicios y operaciones. Muchas estan usando
el concepto de administracion de calidad total, para hacer que la calidad sea
responsabilidad de todas las personas y funciones dentro de una organizacion, para

el beneficio de sus asociados y que conlleva a tener una mejor imagen corporativa.

Es importante que dentro de la Cooperativa Cooprogreso se inicie la
aplicacion de un pensamiento y desarrollo de calidad, ya que el empleo de la
mejora de procesos es actualmente una pieza clave para el éxito de estas. El lograr
identificar las actividades principales, el tiempo de desarrollo de estas, el personal
que interviene en la ejecucion de las actividades sirve de apoyo para el
crecimiento de las organizaciones, mejorando su atencion al cliente interno y

externo.

Asimismo, la originalidad de la investigacion radica en que al realizar el
estudio se implementara un manual de procedimientos para la atencion de quejasy
reclamos en la Cooperativa Cooprogreso, con lo cual se sentara las bases para de
esta forma contribuir a la institucion financiera a que pueda afrontar su necesidad
de buena manera, para beneficio y satisfaccion de sus socios/clientes, estos
conocimientos nos sirven a nosotros como estudiantes para a futuro poder aplicarlos

en el desemperio profesional.

El conocimiento generado a partir de la presente investigacion es de suma
importancia ya que se ayudo a emplear considerables mejoras, que generan gran
interés en la Cooperativa Cooprogreso haciendo que incremente sus fortalezas, ya
que, al ser un proceso interno, donde cada uno de los empleados brinden su aporte
por mejorar, permite que las bases de las operaciones realizadas, sean de calidad.
Puesto que cuando una tarea realizada por un empleado es fundamentada en la
calidad, todo el proceso sucesivo, continua con este lineamiento, y ain mas si

todos los miembros de una misma area, y mejor aun, de toda una organizacion,
8



tienen como labor diaria, ejecutar sus tareas de la mejor manera.

En lo correspondiente a la factibilidad de la investigacion se cuenta con la
disposicion y apertura para poder colaborar con la deteccion de la problematica que
se enfrenta. Para lo cual se dispone de la colaboracion absoluta del personal
administrativo y de los empleados que laboran en la institucién, lo cual permitio
desarrollar una investigacion planificada, de acuerdo con lo previsto y con ello

poder brindar ayuda a la organizacion.

Objetivos

Objetivo General

Elaborar un manual de procedimientos para la atencion de quejas y reclamos
en la Cooperativa COOPROGRESO, en la ciudad de Quito, provincia de Pichincha.

Objetivos Especificos

e Identificar los elementos fundamentales de la atencion al cliente que deben
hacer parte de un procedimiento de quejas y reclamos que garantice respuestas
oportunas y eficientes para los asociados.

e ldentificar las quejas y reclamos mas frecuentes en la Cooperativa y los
tiempos de respuesta del personal en la respuesta y resolucion de estos, para
identificar las mejoras posibles.

e ldentificar los factores o elementos que estan afectando la respuesta oportuna
de parte del personal de la Cooperativa a sus asociados Yy la resolucién de los

problemas relacionados en las quejas y reclamos.



CAPITULO 11

PROPUESTA

Manual de Procedimientos para la Atencion de Quejas y Reclamos en la

Cooperativa Cooprogreso, Ciudad de Quito, Provincia de Pichincha.

Objetivos

Objetivo General

Diseniar el Manual de Procesos para la Atencion de Quejas y Reclamos en

la Cooperativa Cooprogreso, Ciudad de Quito, Provincia de Pichincha.

Objetivos Especificos

Identificar los elementos fundamentales de la atencion al cliente que deben
hacer parte de un procedimiento de quejas y reclamos que garantice respuestas
oportunas y eficientes para los asociados.

Identificar las quejas y reclamos mas frecuentes en la Cooperativa y los
tiempos de respuesta del personal en la respuesta y resolucién de estos, para
identificar las mejoras posibles.

Identificar los factores o elementos que estan afectando la respuesta oportuna
de parte del personal de la Cooperativa a sus asociados y la resolucion de los
problemas relacionados en las quejas y reclamos.
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Modelo Operativo de ejecucion de la propuesta
Modelo Grafico

El BPM (Business Process Management) es una metodologia o enfoque
estratégico de la organizacion. Es un modelo de gestion utilizada para mejorar los
procesos comerciales de una organizacion a través de la definicion,

automatizacion y andlisis de procesos comerciales. (Lahoz, 2017)

1. Identificacion

Business
Process
Management

5. Monitorizacidn 4. Ejecucion

Grafico 2. Modelo gréfico de la propuesta
Fuente: https://hfweb-assets.s3.amazonaws.com/v2/images/business-process-management.png

El desarrollo de BPM tiene un ciclo de vida (BPM LifeCycle) bien definido

que consiste en 6 pasos:
e ldentificacion
Consiste en alinearse con la estrategia de negocio de la organizacion y

marcar claramente unos objetivos, en base a dichos objetivos se definiran aquellos

Procesos que sean necesarios ejecutar para su consecucion.
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e Analisis
Se deberan definir y analizar todos los ambitos de la organizacion de cara a

realizar unos procesos fiables, concisos y reutilizables. Ademas, en esta etapa del

ciclo se identificaran todos los roles implicados en el proceso.

e Implementacion o Desarrollo

Una vez analizados se modelaran con un lenguaje de modelado estandar y

entendible por la organizacion.

e Ejecucion

Una vez modelados, el motor de BPM los podréa ejecutar.

e Monitorizacién

La herramienta BPM dara indicadores de desempefio que permitiran saber
si los procesos estan alineados con los objetivos de negocio.

e Optimizacién

En base a los resultados del paso anterior o nuevas necesidades se podran

introducir mejoras de manera agil y rapida sobre los procesos existentes.
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Modelo Verbal

Luego de haber revisado el proceso de sugerencias, quejas y reclamos, sus
principales debilidades y fortalezas, tiempos, costos y personas que intervienen, se
puede realizar una mejora y apoyo a este proceso mediante la herramienta BPM.

Se evidencia que la aplicacion del BPM se esta llevando a cabo a nivel
mundial, ya que las organizaciones, buscan alcanzar liderazgo y ser competitivas,
deben en algiin momento mejorar sus procesos, y deciden aplicar esta herramienta
que les trae mejoras, y entre las mas importantes se encuentran: ahorro de costes,
rapida implementacion de nuevas estrategias de negocio, optimizacion de los
recursos humanos, se reduce el control burocratico, el conocimiento queda en la
organizacion, mejora la eficiencia de la organizacion, eliminacion de errores,
atender mayores volimenes con mas exactitud, reduccion en la generaciéon de

documentacion, reduccion del tiempo de los procesos.

Una clara ventaja que se puede conseguir con la aplicacién de BPM, es que
el proceso podra ser ejecutado de forma continua, integrando todas las areas y
personas que tienen que intervenir en el mismo. Emplear una herramienta
tecnologica a favor de una organizacion, es una actividad que en la actualidad es
realmente necesaria, por lo tanto, aplicar la automatizacién de procesos lleva
consigo ventajas para las organizaciones, como ahorrar costos, tiempo, mejorar el

control y disminuir el riesgo de la informacion. (Pérez & Coutin, 2016)

Propuesta de implementacion de proceso de quejas y reclamos BPM

Las formas principales que se emplearon en la diagramacion de este proceso

fueron las siguientes:

e Eventos de inicio: Todo proceso o0 subproceso cuenta con un evento de inicio,

el cual corresponde a uno de los siguientes tipos:

13



Gréafico 3. Eventos de Inicio - Analitica
Fuente: Puebla (2016)

e Eventos intermedios: Forman parte directa del flujo del proceso en la
secuencia normal del mismo. Pueden o no anteceder a una actividad o
subproceso:

Gréafico 4. Eventos Intermedios - Analitica
Fuente: Puebla (2016)

e Eventos de fin: Todo proceso o subproceso debe tener un evento de fin, el cual
se clasifica en los siguientes tipos:
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MESSAGE
. proceso o aphcamo envia un mensaje
coparadarﬁnzmnpmceso i

Graflco 5. Eventos de Fin - Analitica
Fuente: Puebla (2016)

e Tarea. Es una actividad atomica esta incluida dentro de un proceso. Se habla
de tarea cuando el trabajo que representa en el proceso no puede desglosarse en

un nivel mayor de detalle. A continuacion, se presentan los tipos de tareas.

Gréfico 6. Tareas - Analitica
Fuente: Puebla (2016)

e Gateway (compuerta). Se representa con un diamante, se emplea para
controlar la divergencia o convergencia de secuencia de flujo. Estas determinan

ramificaciones, bifurcaciones, combinaciones y fusiones del proceso.

COMPLEIA

Gréfico 7. Tareas - Analitica
Fuente: Puebla (2016)
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Para la elaboracion de la mejora del proceso de sugerencia, quejas y
reclamos, se emplearon los elementos detallados anteriormente, permitiendo la

incorporacion de actividades del sistema que sean ejecutadas de forma automatica.

Aplicacidn del ciclo BPM para el proceso de sugerencias, quejas y reclamos

SUGERENCIAS, QUEJAS Y RECLAMOS

= Llenar formulario
en pagina web

war—|\*

CLIENTE

Analizar el requerimiento
del cliente mediante el
catédlogo

Plataforma comercial @
A ERENCIA

Determinar si es
Sugerencia, Queja o
Reclamo

Plataforma comercial &

PLATAFORMA COMERCIAL

CHT-IA

Gréfico 8. Diagrama BPM-Analizar y determinar el tipo del requerimiento
Fuente: Puebla (2016)

Con la elaboracion de esta ventana la persona que se encuentre en la funcion
de plataforma comercial, podra seleccionar el tipo del producto que crea
conveniente, segun el requerimiento del cliente, e ingresar una pequefia descripcion
del mismo. Para determinar el tipo de requerimiento del cliente, la plataforma
comercial podra determinar si es una sugerencia, queja o reclamo. Gracias a la

elaboracion del diagrama en BPM, al escoger cada una de estas opciones, se
16



direccionard de forma automética a cada actividad dependiendo de la opcién

escogida.

Si la opcidn escogida es que el requerimiento del cliente sea una sugerencia,
la siguiente actividad es que el cliente tenga la opcion de llenar un formulario de

Sugerencias que estara disponible desde un enlace web.

= Llenar formulario
en pagina web

mwa— Y

CLIENTE

A 4

(Analizar el requerimientoT
del cliente mediante el
catalogo

Plataforma comercial @
\IP L&/ GERENCIA

4
(Determinarsies )
Sugerencia, Queja o
Reclamo

Plataforma comercial @
\JP.34 - d

~

Gréfico 9. Diagrama BPM-Sugerencia
Fuente: Puebla (2016)

JRMA COMERCIAL

Después de que el cliente ha ingresado su sugerencia, el programa enviara
la informacion recolectada, al departamento de calidad y servicio, el cual después
de haber leido lo que el cliente ha comunicado como sugerencia y que se debe

seguir con el proceso de resolucion.

Se enviara una notificacién al correo personal del cliente, donde se indique
que su sugerencia ha sido tomada en cuenta para la mejora continua de la gestion y
actividades de la Cooperativa por lo tanto el cliente podrd asegurarse que su

sugerencia ha sido leida y no desechada.
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Lienar formulano
&n pagina web

®
l

( Analizar e! requarimiento )
del chente mediante el
catalogo

war— ¢

Plataforms comercial @, ‘
o —  LdlceRenca

.

(" Determinar si gs
Sugerencia. Queja o
Reclamo

™

Plstaforma comercial §
T

I
QUEJA )

Ingresar requarimiento
€n herramienta

istsforms comercial §

Gréfico 10. Diagrama BPM-Queja
Fuente: Puebla (2016)

Si por otro lado, la plataforma comercial ha determinado que el
requerimiento del cliente es una queja, se procedera a ingresar la queja en esta

herramienta.

Asu vez, cuando se acabe el ingreso de la queja en la herramienta, se enviara
una notificacion automatica al correo personal del cliente, donde se indique el
tiempo de respuesta y solucion de su queja, para que pueda realizar su propio

seguimiento, y acercarse a la agencia en el tiempo estipulado.
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Gréfico 11. Diagrama BPM- Asignar gestor para resolver queja
Fuente: Puebla (2016)
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Como siguiente actividad dentro del proceso de quejas, el administrador de
esta herramienta debera asignar un gestor para que pueda brindar gestién a la queja
ingresada. El administrador podra escoger el nombre de la persona, a quien le
llegard la siguiente fase del proceso. En el recuadro sefialado a continuacion, el
administrador podra abrir y seleccionar a la persona que sera la encargada de esa

queja determinada.

Ingresar requerimiento
en heramienta

Determinar si el dienis
se encuentra conforme

LXAI7 O

Platarma comercial .
[RCF)

Repistrar
respuesia en
herramienta

Er

NQ

Gréfico 12. Diagrama BPM- Determinar si el cliente se encuentra conforme
Fuente: Puebla (2016)

Cuando la plataforma comercial, entrega la respuesta al cliente, ésta debe
determinar si el cliente se encuentra satisfecho con la solucién que se ha brindado

a su queja o si desea, puede escalar de instancia e ingresar un reclamo.

&£

A 4

Recibir requerimientos Asignar gestor
de organismos externos para resolver caso

Platsforma c:omert:ialL.J
TP.Z4

Enviar notificacién al
cliente el tiempo de
s | respuests —

o ¥k

Gréfico 13. Diagrama BPM- Envio notificacidn cliente tiempo de respuesta al reclamo
Fuente: Puebla (2016)
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Con esta opcion automatica, el cliente podra recibir una notificacion en su
correo electronico personal, del tiempo en el que puede acercarse a la agencia a
recibir una respuesta del reclamo que ha ingresado. El administrador de la
herramienta podra asignar un gestor que pueda investigar el reclamo, y brindar una

solucién al mismo.

Eleborar caria de
respuests y
cargaria en

herramienta

NQ

Lienar formulario
dz reclamos en

P herramianta
lTP'.W_.

A4

Adjuntar infermacién
adicional de reclamo

&

rE—— Y

&

v

Recibir requerimientos Asignar gestor
de crganismos extemos pars resolver caso

LS L I

Plataforma comercial

|

Gréfico 14. Diagrama BPM- Elaborar y cargar carta respuesta reclamo
Fuente: Investigadora

V)

Una vez investigado el reclamo, y haber elaborado la carta formal de
respuesta por parte del gestor, tendra la opcion de ingresar el nimero de ceduladel

cliente, y adjuntar la carta de respuesta formal con la solucién de este.

Para finalizar, cuando se adjunte la carta formal con solucion del reclamo,
la herramienta enviara una notificacion automatica al gerente de agencia que el
reclamo ha recibido respuesta, y a su vez al cliente, para que pueda acercarse a

recibir una respuesta al reclamo que ha ingresado.

21



v
MNotificar al gerenie da
sgancia que =l reclamo
ingresado tiane respuests

~

U EC ﬁ/

v

MNotificar ai cliznte que su
reclamo ha sido resusito

S C

Gréfico 15. Diagrama BPM- Elaborar y cargar carta respuesta reclamo
Fuente: Puebla (2016)

Como se logra observar a lo largo del desarrollo de esta herramienta, las
personas que participen dentro de este proceso, de sugerencias, quejas y reclamos,
podréan contar con informacién oportuna y segura. Las herramientas adicionales en

la que se ha enfocado para agregar son:

e Lassugerencias que desee ingresar el cliente, puedan realizarlas desde cualquier
lugar del pais, mediante el uso de una pagina web. Las actividades manuales
que se debian realizar con anterioridad por el desarrollo del proceso de

sugerencias, ya no se las realizaria pues el proceso seria automatico.

¢ Notificaciones automaticas. Iniciando por el cliente, que pueda recibir en su
correo electrénico personal, o también como otra opcion, poder recibir en su
teléfono celular mediante mensaje de texto, una notificacion que indique que la
sugerencia que ingreso ha sido tomada en cuenta; o que el tiempo de respuesta
y de caducidad que tiene la queja o el reclamo que ha hecho presente en una
agencia. También recibir una notificacion, cuando su queja o reclamo ha sido

resuelto, para que pueda acercarse a la agencia de ingreso de este, y no tener
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que esperar hasta la fecha de caducidad, en caso de que su requerimiento haya

sido resuelto antes de la misma.

e Asignacion de gestores. El administrador de la herramienta, podra asignar cual
gestor va a resolver la queja o reclamo ingresado, sin tener que enviar un correo

electronico de notificacion, ya que esta forma de asignar es automatica.

e Adjuntar documentos. Los miembros que tienen acceso a esta herramienta
podran adjuntar archivos, los cuales serviran para brindar apoyo a los gestores
que deban resolver quejas y reclamos. También se podran adjuntar cartas de
respuesta, a las cuales podran tener acceso los administradores de la

herramienta, sin tener que recibirlo mediante un correo electronico.

Luego del proceso de implementacion de un Manual de Procedimientos para
la Atencion de Quejas y Reclamos en la Cooperativa Cooprogreso, de la Ciudad de
Quito, Provincia de Pichincha, es trascendental indicar lo siguiente.

Se realiz0 una efectiva capacitacion acerca de la implementacion del
Manual de Procedimientos para la Atencion de Quejas y Reclamos a todos los
colaboradores, asimismo, se imprimié el procedimiento que se debe seguir en este
tipo de casos, con la finalidad de que todos lo conozcan y puedan seguir de

manera correcta los procesos.

En cuanto a la mejora de los procesos de la atencion de quejas y reclamos a
partir de la implementacién del Manual de Procedimientos para la Atencion de
Quejas y Reclamos en la Cooperativa Cooprogreso, fue muy efectiva, ya que se
pudieron solventar todos los requerimientos que estaban retrasados, con ello se
logré clientes méas satisfechos y una mejora de la imagen corporativa

organizacional, conllevando a mejores beneficios.

Antes Después
TIPO SOLUCIONADOS TIPO SOLUCIONADOS
EN 15 DIAS EN 5 DIAS
QUEJAS 22| |QUEJAS 9
RECLAMOS 136 RECLAMOS 56
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Modelo Matematico

En esta parte se indica el cronograma que corresponde a los costos de

implementacion de la propuesta, para lo cual se realizo la intervencion.

Gestion estratégica

e PROCESOS OPERATIVOS
Gestion comercial

Gestion de despacho

e PROCESOS DE APOYO
Gestion de calidad
Gestion financiera

Gestion administrativa.

Tabla 1. Detalle de costos de la aplicacion del estudio

PROCESOS ESTRATEGICOS

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA LA ATENCION DE QUEJAS
Y RECLAMOS EN COOPROGRESO
APLICANDO BPM (BUSINESS PROCESS MANAGEMENT)

CUMPLIMIENTO

ACTIVIDAD _ COSTOS
Si NO

PROCESOS ESTRATEGICOS
Gestion estratégica X $ 25,00
PROCESOS OPERATIVOS
Gestion comercial X $ 25,00
Gestion de transacciones X $ 25,00
PROCESOS DE APOYO
Gestion de calidad X $ 25,00
Gestion financiera X $ 25,00
Gestion administrativa X $ 25,00

TOTAL $ 150,00

Elaborado por: Investigadora
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Luego del proceso investigativo se logrd disefiar el modelo gréfico de un
Manual de Procesos para la Atencion de Quejas y Reclamos en la Cooperativa
Cooprogreso, el mismo que se efectué con un diagrama de flujo, para poder

determinar los beneficios para la institucion financiera.

De la misma manera se consiguié fundamentar de forma expositiva verbal
acerca de la implementacién de un Manual de Procesos para la Atencion de
Quejas y Reclamos en la Cooperativa Cooprogreso, a través de la recopilacion
de informacién basica, para el entendimiento de los colaboradores de la
utilizacion del BPM (Business Process Management) un software que ayuda a

realizar de manera efectiva estos procesos.

Asimismo, se pudo determinar mediante el modelo matematico el proceso de la
implementacién de un Manual de Procesos para la Atencion de Quejas y
Reclamos en la Cooperativa Cooprogreso, detallando con un efectivo andlisis
de costos, con lo cual se pudo indicar su importancia de implementacion para

beneficio de los socios/clientes y de la organizacion en general.

Es primordial indicar que luego de la implementacion del Manual de
Procedimientos para la Atencion de Quejas y Reclamos en la Cooperativa
Cooprogreso, los servicios se optimizaron, ya que se lograron solucionar todas
las necesidades y requerimientos, es significativo destacar fue muy efectiva,
ya que se pudieron solucionar todos los requerimientos rezagados, con ello se

consiguid clientes méas satisfechos y una mejora de la imagen corporativa.
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RECOMENDACIONES

Es primordial el implementar la automatizacion de procesos dentro de la
Cooperativa Cooprogreso, esto deberia ser actualmente una prioridad, ya que al
estar al alcance tantas herramientas, se puede aplicar a todas las areas de una
organizacion, ahorrando tiempo y dinero, obteniendo mayores beneficios y

satisfaccidn al cliente tanto interno y externo.

Ademas, en la Cooperativa Cooprogreso, y sobre todo dentro de este proceso
de quejas y reclamos, intervienen de manera importante las personas de las
plataformas comerciales. Es recomendable que se disminuya la rotacion de
personal en este cargo, y aumentar su empoderamiento y capacitacion, para
poder brindar solucion a los requerimientos de los clientes, directamente desde

la agencia, sin tener que ingresar una queja o un reclamo.

Del mismo modo, para poder obtener mejores resultados sobre el presente
trabajo, es recomendable que se aplique dentro de las actividades de la
organizacion de la Cooperativa Cooprogreso un planteamiento de propuestas de
costos en los que se incurriria, la capacitacion al personal sobre la herramienta
BPM (Business Process Management), la tecnologia a implementarse y el
tiempo invertido que tomaria plantear esta propuesta para beneficio

institucional y de socios/clientes.
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@ PROGRESC

MANUAL DE PROCEMMIENTO S PARS LA
ATENCHKIN DE @UELL S ¥ RECLAMOS

1 INTRODUCCLON

E=s importante dar a conocear el procaedimiento medisnte 2l cual pueden realizar sus queaejas yv ecls
mas. con la finalidad que == realicen las gestiones comespondientes dentro de las competencias
de cada una de las dreas inwvolucradss, buscando ls atencidn inmedists.

2 OBJETIVO

MMomar, contmlar v estandarnzar &l procedimiento de quejas v eclamos de los SociosClentes; a
fin de ocoordinar acciones en procura de brindar una respuesita rapida ¥y adecusds a los
requerimientos de los Socios: dentro de los parAmetros nomativos del ente de comtrol w politicas
intemas.

3 ALCANCE

Este documento tiene ambito de aplicacion a toda la Coopermsmtiva; inicisa con s recepcion del
reclamo o quaja, y finaliza con la emision de respuesta y seguimiento de satisfaccion del Socio.

4 DEFINICIONES

1. Serwvicio al Cliente. - Procaedimientos encaminados a satisfacerilas necasidades v
expeactativas de nueastros socios Folientes.

2. Queja. - E=s la expresion de insatisfacocion de un sociolclients hacia la institucidén, por: mals
stencion, problermss de comunicacion, sobre nuestros productos v senvicios. Se considers uns
gqueja cuando no s dispone de un documento fimfmado porel Socio/Chente.

3. Reclamos. - Toda presentacion de insatisfaccion o disconformidad hecha porun Socio/Clienis
que considera que ] producto o servicio recibido no cumple con sus expectativas. La
reclamacion se presenta a treves del formmularro de reclamos, oficios, solicitudes fimados por
el SociofClienta: o0 son canslizados a trawvés delorganismo de control

4. Formmulario de Reclamo. - Documento establecido porel organismo de control, 2] cusldebs
estar firnado porel Socio/Clients. El formularno sers suministredo porilas Cooperative por
medio fisico o & través de la pagina web. El Socio/Cliesnte adjuntard s documesntscidn
solicitads en el fomularno de scuserdo s la definicidon intema.
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5. Sistema de Gestion de Reclamos - Sistema que parmite registrar v reaslizar seguimiento
de reclamos, quejss ywo sugersnciss, suministrando infomuscidon necesaris pars

s gestion y toma de decisiones relacionadas s s mejors del proceso, producto o servicio; con
=l fin de entregaruna solucion de formsa oportuna y completa al Socio/Clhente, evitando
sanciones del organo reguladory en procura de una mejora continua de lbs senvicios de s
Coopearativea.

5 POLITICAS GENERALES

1. Los colsborasdores definido=s en 21 proceso son responsables de atEnder los reclamos v queajas
de lbos Socios/Clientes, los mismos que deben ser registrados en =] Sistema de Gestion de
Reclamos establecido por la Cooperativa.

2. Los redamos y guejas de bs Socios/Clentes seran gestionados por medio de ks canales
establecidos &n el prococeso -personal, cabina Elefonica, lines directa, psgina web, e=des
=ocialkes, mail. Aunexo 23

2. La infomacion sobre ocomo presentar wun reclamo o qQueja debe s=er wisible pama
Clhientes/fSocios, Clhentes Imeamos, Crganismos de contmmd o cusklguier persona inEesada;
rmedisnte canasles de comunicacidon definidos porel Sres de marketing.

4. El responssable definido en 21 proceso para la recepcion de la gueja o reclamo:; registrara de
manera clam v precisa el incidentse ocon la finelidad de que pousedsa ser entendible pamm =su

gestion.

5. El procedimiento de guejas ¥y reclamos ademsas de la solucion del caso planteado procurara la
gestion del orgen de las causas del problems, estandarzscion de soluciones vy tiempos de

respussta porcadas concepto.

5. Todo reclamo yo quejas debersa ser atendido dentro del plazo detemiinado por la nomativa
wigente Anexo 13 De conformidad con =1 articulo 8, Seccidn 1, Capitulo W del Tl XMW
“Transparsncia de informacion”™ de s Codificacion de Resoluciones de la Junts Bancars, =
Institucion financiera debe atender =21 pressnte ecdemo en 2] plazo de qguinoe (15) dias
tratandose de meclarmos onginados en &1 pais y de dos (2) meses, cuando =1 reclamo s
produ=zca por opsraciones elacionsdas con trensacociones intemacionslkeEs. Es importanis
considerar que este plazo comers siempre y cuando B solucion o respuests del reclamo wo
queja pueda serobtenida intemameante y no s dependa de otras instituciones.
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[}
T. BEn caso de que una gueja o reclamo no fuers solucionasdo o no == dersm espusesta =2n el
tiemnmpo estmblecido, s comunicara al socio 2] estatus del incidents con una espuesta w

explicacion sobre su caso.
6 POLITICAS ESPECIFICAS
6.1 DE LAS QUEJSAS
1. Toda guejs, sera direccionado al Back Office de Operaciones para su analisis y gestion con

Ia= Aress qgue inErvengan seglin =1 incidents pressentado vy posteror respussta al
sociofchiente.

5_ZF DE LOS RECLAMOS -

1. El SociofCliente podrd formalizar su reclamo:
- En la pagina web: www.cooprogreso. fin.ec genermndo un formulabo de reclamos.
- Mediante formularno entregado porla Cooperativa, sin embango. es facublkastivo parm a1

Socio/Cliente s quign ke asiste 2] derscho de presentarsu reclams a través de una carta™_

2. Todo reclamo formal, serd ingresado an la hemamienta para su andlisis v gestion con las
Areas que internsengan segan 2l incidents presentado v posterorrespuecsta al sociol/cliente.

2. Pedamos v F o soliciiud de mectificacion de informacion ocrediticisa gue s presuma ilkegal,
inexactas o eminea porl cual constare &n el burd de crédito:

2.1 A fin de darcumplimiento a b sefalado en elardiculke 11 delcapitulo |l “MHormas parma la
confommacion de la central de resgos", titulo 3%, del libro | “Mormas genemsmkes parmsa la

¥ Segiin: Cédigo de transparsencis y derechos del wsearic reformsdo con resolecién bo. JB-2013-Z353).
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aplicacion de la Ley General de Instituciones del Sisterms Financiern”™ de la Codificacidn de
Resolucionaes de= Iz Junta Bancara &n mencidon, La Cooperativa debersa  resobeer
obligatoriameants, &n un plazo no mayor de quince {15} dias a partir de su presentacion, las
solicitudes de rectificacion de la informacion crediticia que fuem ilegal, inexacts o emones ¥
que asi constare en 2l Burd de Crédito o las solicitiudes que presents =1 sociolclients en

cualquieroficina de Cooprogreso.

3.2 La respuesta al recarmo ywio solicitud de rectificacidn de irformacidon crediticia, debs
sustentarse con la documentacidon cormespondient, la misma que debe registrarse 2n el
Sistema de Gestion de Reclamos del Burd de Cradito.

3.3 Los funcionarios de la Cooperativa (principal v altemo) responsables de la coordinacion
interma de los reclamos sobre la informacion crediticia del bun de credibo son:

a. Germnte de Opersciones como responsable principal de gestionartodos los reclamos
relscionados al Burd de Crédito.

b. En =l caso de cambio de dichos funcionarnos, 2] Consejo de Administracion  designam
a o= respectivos responsables.

3.4 Los receptores designados registraran en e] Sistema de Gestion de Reclamos los
reclamos manifestados pars este fin, segldn Resolucidn de s Superntendencias de Bancos v
Seguros se enviars inmedistamente s la Jefatura de Operaciones.

<> cooPROGRESO
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7 PROCESOS Y PROCEDIMIENT OS:

7.1  Gesfieon de Quejas y Reclamos
a. Flujo

— DLAG RARMA DE FLUJO
oo PROGRESOD

(“‘-.
i
;%gg
1
i
-
Hi

TERAL W RETLERS
AR L RALK [ DFTRACIDNT

LA D
DFERA(INTY

b. Descripcion de Actividades:
USUARIOD FINAL

1. Registrar queja o reclamo del sociod/cliente
2. Adjuntarrequisitos en la hemamients

# Fommularrno de reclamo o carta del Socio/Cliente
# Documentos gue justifiqguen el reclamo

3. Archiva Fommulano de reclamos

T
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ASISTENTE DE OPERACIONE S BACK OFFICE

4. Rewvisar reclamo vy Coordinar con los intensinientes en 21 proceso de donde s generm =1

reclamo vy de ser necesanos Auditona, Control Imtemo u otra Srea elacionada que aplique.
para dar respussts_

i Reclamo s extiende el tiempo?
Sirequiaras andl

=

Mo requiere analisis

5. Comunicar al Socio/Cliente gque == e=st8 meslizado la inwestigacion, inmedistaments al

finalizar s comunicars la resolucion. (Regresa a la actividad de 4)

5. Comunicarse telefonicameante con el Socio/Cliente indicando la solucion del Incidente v de

saer |l caso se entrega fomalmente s respuesta, cemar reclamo en B hemamienta. El
sistemsa envia una notificacion de solucion del reclsmo al usuarnbo final

Senerarreporte de Quejas vy reclamos v enwviar a la Gersncia de Operaciones.

2. Presentar al COA el informne trirmestralmente de todos los reclamos obtenidos durante 1

perodo.

Fin.

]
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ANEXOS

ANEXO 1 FORMULARIO DE RECLAMOS

El SGR (Sistema Gestion de Reclamos) incluird obligatoriaments el formularro adjunto para
resolucion de reclamos

ULARID GREATUITS DE SSCLAMOE B0 PARTE oS LSS
=
SEE CONTROLADAS FOR LA SAFERINTEMOEMCIA oS

== :-—ﬂl'fm-'"--"-l e 3 o —

i, Ny S N, N

T

TR 1

- L -

T T T T
SEMTEES A SN M SR IR NS

= S T Ty
EATEGLDEE  SOMTRS LA D AR

T

R s R L ]
W OEIE AT —E S

I-r-_--: [ 1
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IHETRUCTNRG PARA INGRESEAR DATOSE EM EL FORMULARKKD PARA LA RECEPCIKON DE RECLAMODS
POR PARTE DE LOS USUARKDS DE LA S ENTIDADES DEL SISTEMA FINANCIERO HACKIHAL

=" Parasu raspaoo, dsns o ar =sts arka por dupEscIda Y SsEghr 3 13 NSTUcn fnancdara 13 12 ds
presamiackan  =n su oopia.

= Ingrass & namibrs de 13 Snidad y 13 3 2ncia, sucursal u afcing an I3 cudal mamians su CusSima, &@nsta de
aradiia, cariicada de depasiia o prasiamea.

= Ingrass k= acsn sabra =, dirs . as a5, udad, coTaa S Sciranica, S1G.
IMormackan que panmiind Su ubicaclan para = amvlo de 13 respussia  respeciva.

= S5l reasiza = recamd SOemd Una gSrsana purl@ca, Indkiqus 13 razan sacial de 13 smpresa y o= nomnre de
represantanis kegal

= Sz nacssana s=fislar pumuamame S SSrIcEI O Eroducta = cusl pr T 3 a w3

=~ [Faallce una (1 = =5 ks oal ¥ A=

=~ D-zianmdna 3 paiician conorata quara3iiza a3 3 nsTucan fnanciara.

- Ragisina dalaliadamsamnia os Jooumsamios  que adiumia  al fonmeularka.

- Suscriiba = formularks y 3s=gOrass de qus b2 groparcionan 13 copla d= msma 3 fin d= que pusda hacar 2

respactva  SSgUEMESMa 42 SU Wamaa.

DMEBE TEWER PRESENTE LO SHEUIENTIE:
= B fonmularks ¥ SU Wamilackan  San granios.

=" LA Insiucdan fnancdara Jdebhe proporcionarks 2 fonmaia sin ningdn  condickanamid2nia.

= Es12 fonmailans Eamban pusds astsnarss de 13 paghna web 42 1835 InsTluclanss fnancaras a d2 k8
Supsrmandancla de Sancos y Seguros (wowowelegoibuec)

=~ Laa dalanikdamsame 3 mfonmackan que sa ke salkcia.
= Adpumia I3 documamiaciadn  requenkds para de =sts mansra no diistar 13 ramitacian de su consulta o reclama.

=" a2 confonmidad con & Arflcula 3, S20dan LS apiuka W dal ilula X “ransparanda de Infonma csan™ da ia
COMRC 3N de i’ d=13 Sup ci3 d= Hancas y SSguras y 4218 Jums Sancan 3, k=8 Insuwcan
mnanciars dens Slendsr & prasanie radamao 2n & gazo d2 quince {15 dias ra darad ariginadas
=n = pals y 42 408 (2] MEsSs, CUanda & recdama 52 produTca PO Opsr 3olanes r=aconsadas con wansacolanss
marnacional =5

= En c3sa Jd= qus su saldhud na naya sida Sisndikda demra ds plazra s=figlada, k2 3sisls = darscha ds
=2 a3 | g2 kas g2 ol clilamie de I3 da de B ¥ Saguros.

<[> cOOPROGRESO

HE PROCEDMMIENTO = PaARLA L
ATENCHKIN IDE GUEM S ¥ RECLAMOS

ANEXC F CAMALES ATENCION QUEJAS ¥ RECLAMOS

b
AGEMCLA:
Qwsjs
Balkon Servicios 2wesja f Reclamo Ejecuting die Servicio al Glhaents
Dwpsjs f Reclamo

CALL:
T abina Telefdnica Qwsjs Bupervisor de Contgsct Center
Lin=a Directa Zuwsjs Supervisor de O Center

WEE :
Fagina web =i Coordinsdor de Calidsd en =l Sarvicio
E-mail Qusjs J Reclamao Coondinador de Calidad en =] Servicio
Redes socisles Qwsjs C oordinsd de Calidsd en = Servicio

o CONTROLES
El ROR [(Sistema de Gestion de Reclamos) emitira un resumen estadistico de reclamos vy quejas
atendidos, con la siguiente infommacion:

= MMimemn de incidentes generalkes v poragencia,

= |Incidentes resuehos v no resushos

= Fechasde egistros v fechas de resolucion

- Clasificacion de tipos de incidentes, ya sean quejas yo reclamo=s.

32



BPM

..
/ Gestion Por Procesos \

e Planificacion
Estratégica

- -

Lean 60 T. l(:
P %

Optimizacion

- -~

-~ Gestion de Procesos

Analisis y
Modelizacion

Ciclo de Vida

a IntacrariAn

BPM (Business Process Management)

Agencia de Cooprogreso

33



Disefio del proceso

o o—

CUENE

PAWORMA CMEPOAL

a5 R0E
HEPRAMENTA

GIPENTE DE AN

AVNSTR DR DEH R PAVENTA

HERRVENT A SSEVA




