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RESUMEN

Este trabajo de titulacion tiene por objeto disefiar un manual para la
administracion del departamento de atencion al cliente en Freight Forwarder
para el manejo de carga de importacion y exportacion, el cual mejora la
atencién al cliente y optimiza la interaccién con la empresa. La empresa que
utilizaremos como ejemplo es DHL Ecuador, dedicada al envio de carga y

operaciones logisticas a nivel mundial.

El manual contribuye al mejoramiento del control interno del departamento de
ventas y operaciones y beneficia las relaciones entre jefe-empleado, cliente-
empleado, empleado-empleado. De esta manera el manejo de carga de
importacion y exportacion alcanza los mejores resultados entre precios, calidad,
tiempos de entrega, servicios post-ventas y formas de pago con el fin de

optimizar recursos y reducir riesgos.

La estructura de este manual se basa en organigramas de la empresa DHL
Ecuador que estén relacionados con el departamento de servicio al cliente, los
cuales ubican las jerarquias del personal y las areas que se encargan de
generar el normal desenvolvimiento y el logro de objetivos. En este documento
se establece el cargo, funcién y responsabilidades de los diversas areas y a la

vez se distribuyen compromisos que elevaran la eficiencia de la Empresa.

El primer capitulo se centra en la problemética de la investigacion, plantea el
problema; propone los objetivos para este trabajo, justifica el tema a ser
investigado y posteriormente identifica y establece la estructura del manual para
el departamento de atencién al cliente. El segundo capitulo presenta una breve
historia de la empresa DHL Ecuador, detalla la estructura organizacional de las
areas de la empresa que estan relacionadas con el departamento de atencion al

cliente y menciona cada una de las funciones de los puestos de trabajo.
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Ademas, expone los procesos de importaciones y exportaciones desde el

contacto con el cliente hasta la realizacion del servicio que ofrece la empresa.

El tercer capitulo presenta las encuestas realizadas a los dos tipos de
muestras: DHL Ecuador (muestra interna) y las ciudades Quito y Guayaquil
(muestra externa). Aqui se muestran el método estadistico, la tabulacién y
grafica de los resultados para determinar la creacion del manual destinado al
departamento de atencién al cliente. También, se realiza una comparacion entre
los resultados de la empresa DHL Ecuador y las empresas de Quito y
Guayaquil.

En el cuarto capitulo se desarrolla el manual mediante la utilizacion de
organigramas actuales de la empresa DHL Ecuador, los cuales describen los
procedimientos de importacion y exportacion e indican los lineamientos tanto
internos como externos. Finalmente, se detallan las conclusiones vy
recomendaciones que arroja la creacién de un manual, ademas se describe la

importancia de enfocarnos en el departamento de atencion al cliente.

Palabras Claves: Atencion al cliente, cliente, manual, importacion,
exportacion.
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ABSTRACT

This project is to design a manual for the administration of the department of
customer service Freight Forwarder for handling cargo import and export, which
improves and optimizes customer interactions with the company. The company
will use as an example is DHL Ecuador, dedicated to freight forwarding and

logistics operations worldwide.

The manual helps improve internal control department and sales and
operations benefits the boss-employee relationships, customer-employee,
employee-employee. Thus cargo handling import and export achieves the best
results among price, quality, delivery, after-sales and payment methods in order

to optimize resources and reduce risks.

The structure of this manual is based on charts of the company that are
related to the customer service department, which placed staff hierarchies and
areas that are responsible for generating the normal development and the
achievement of objectives DHL Ecuador. This document title, function and
responsibilities of the various areas while establishing commitments raise the

efficiency of the Company are distributed.

The first chapter focuses on the problems of research, says the problem;
proposed objectives for this work justifies the issue to be investigated and
subsequently identifies and establishes the structure of the manual for the
customer service department. The second chapter presents a brief history of the
company DHL Ecuador, detailing the organizational structure of the business
areas that are related to the customer service department and describe each of
the functions of the job. It also exposes the import and export processes from
the customer contact to the completion of the service offered by the company.

The third chapter presents the surveys of the two types of samples: DHL
Ecuador (internal sample) and cities Quito and Guayaquil (grab sample). Here is
the statistical method, tabulation and graphical results to determine the creation

of the manual for the customer service department. A comparison between the
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results of the company and the companies DHL Ecuador in Quito and Guayaquil

were also performed.

The fourth chapter develops manual using current charts of the company
DHL Ecuador, which describes the import and export procedures and indicate
the internal and external guidelines. Finally, the conclusions and
recommendations resulting in the establishment of a manual detailing further the

importance of focusing on the customer service department is described.

Keywords: Customer Care, Customer, manual, import, export.
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1.1

1.2.

CAPITULO |
IDENTIFICACION Y DEFINICION DEL PROBLEMA

TiTULO

“DISENO DE UN MANUAL PARA LA ADMINISTRACION DEL
DEPARTAMENTO DE ATENCION AL CLIENTE EN FREIGHT
FORWARDER PARA EL MANEJO DE CARGA DE IMPORTACION Y
EXPORTACION”.

El disefio de un manual destinado al departamento de atencién al
cliente permite el mejoramiento de las &reas de ventas y operaciones que
estan relacionadas con el servicio al cliente, con el fin de optimizar el
control interno, dinamizar los precios, calidad, tiempos de entrega y
servicios post-ventas. Ademas, se reduce el riesgo en el manejo de la
carga de importacion y exportacion. Para el cumplimiento del manual es
necesario que el personal esté dispuesto a seguir las normas tanto

internas como externas.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el disefio de este manual interviene la empresa DHL Ecuador, una
transnacional especializada en la logistica y envios, con varios afios de
experiencia en la atencion al cliente. Las actividades de DHL Ecuador
son: i) despacho de cargas en medios como aviones, camiones y barcos;
i) servicios de depdsito; iii) almacenamiento; iv) empaquetamiento y
reparaciones; v) distribucion de correo internacional y vi) transporte
personalizado.

DHL Ecuador con su visiébn y mision busca posesionarse como una
compaifiia global y la primera a nivel mundial especializada en logistica.

De esta manera se extiende en el mercado llegando a cada uno de sus
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clientes y enfocdndose en el mantenimiento y refuerzo de las relaciones
interpersonales con sus inversores y empleados.

La carencia de un manual destinado al departamento de atencion al
cliente perjudica los procesos en el manejo de carga de importaciones y
exportaciones; los hace deficientes e incluso incrementa los riesgos al
incumplir los requerimientos solicitados por el cliente. Al establecer
politicas y procedimientos en un manual se definen reglas que se deben
acatar permanentemente. El personal que colabora en la empresa podra
adaptarse sin inconvenientes, de igual forma quienes ingresen a la
organizacion podran hacerlo facilmente. De esta manera la empresa

opera con eficiencia tanto en el ambito interno y externo.

DHL Ecuador tiene bases soélidas dentro de su organizacion, sin
embargo, es necesario mejorar sus directrices e instrucciones para que
el departamento de servicio al cliente pueda cumplir con los encargos a
su destino en el tiempo acordado y sin ningun inconveniente. Las
necesidades de cada uno de los clientes y proveedores deben contar con
criterios técnicos definidos, objetivos medibles y aplicables para los
procesos de importaciones y exportaciones. Asi se mejora la calidad del

servicio con el fin de posesionar a la empresa como una de las mejores.

1.2.1.FORMULACION Y SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

Este trabajo de titulacidon responde a la inexistencia de un manual
destinado al departamento de atencion al cliente, consecuentemente el

problema se centra en la resoluciéon de la pregunta:

¢, Qué contribucidon se obtienen al crear un manual destinado al

departamento de atencién al cliente en DHL Ecuador?

Para entender el problema nos basamos en las siguientes

interrogantes.
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1.- ¢Cuadles son los pasos que se deben seguir en el manejo de carga

para la importacion y exportacion?

2.- ¢Quiénes son los responsables del departamento de atencién al
cliente y cual es la deficiencia que tienen al realizar los procesos de

envio?

3.- ¢Existe un manual el que esté estipulado el mejoramiento del

departamento de atencién al cliente?

4.- ¢Existen datos dentro de la empresa con los que se pueda medir el

problema?

1.2.2.JUSTIFICACION

Posteriormente a la identificacion del problema en DHL Ecuador se
procede a desarrollar un manual destinado al departamento de atencion
al cliente para mejorar los procesos dentro del manejo de carga de
importacion y exportacion. Mediante este manual, se busca dinamizar los
procesos, tiempos de entrega, servicios post-ventas y operaciones de la
compafiia. La elaboracién de este manual dirigido al departamento de
atencién al cliente permitira unificar criterios de los colaboradores de la
organizacién y mediante el seguimiento de los pasos puedan lograr las
metas y objetivos empresariales. Para el cumplimiento del manual es
indispensable que el personal este dispuesto a seguir los reglamentos

internos y externos de la compainia.
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1.3.

1.4.

1.5.

HIPOTESIS GENERAL

La creacion de un manual para la administracion del departamento de
atenciébn al cliente en Freight Forwarder potencializa dicha area,
torndndola mas eficiente. Dicho manual constituye una herramienta que
incentiva al personal para establecer una comunicacion constante con el

cliente y a su vez cubrir sus necesidades.

OBJETIVOS

1.4.1 OBJETIVO GENERAL
e Crear un manual para la administracion del departamento de atencion

al cliente en Freight Forwarder.

1.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS
Analizar la estructura interna y externa de la empresa DHL Ecuador
para determinar la creacion de un manual para el departamento de
atencion al cliente.
Evaluar el funcionamiento del departamento de atencion al cliente.
Comparar las encuestas realizadas a las empresas dedicadas a
Freight Forwarder sobre el area de atencion al cliente.
Diagnosticar la eficiencia de la creacion de un manual para optimizar el
manejo de carga de importacion y exportacion en Freight Forwarder.
Definir las aplicaciones del manual de acuerdo al tamafio de la

empresa, su estructura y servicios que ofrece.

ALCANCE

El estudio tiene como alcance la creacion de un manual destinado al
mejoramiento del departamento de atencidn al cliente en Freight
Forwarder para el manejo de carga de importacién y exportacion para
brindar un servicio de calidad en la entrega de productos a cada uno de

sus clientes.
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1.6.

Este trabajo de titulacion se encargara Unicamente de la elaboracién
del manual que contenga los puntos que beneficien al departamento de
atencion al cliente y su relacion con otras areas. Es necesario indicar que
la creacion de este manual no implica la implementacién real en la

empresa DHL Ecuador.

CONTEXTUALIZACION

La carencia de un manual de administracion para el departamento de
atencion al cliente en DHL Ecuador tiene una incidencia directa con el
manejo de carga en las importaciones y exportaciones. Mediante este
manual se determinara el impacto positivo en la empresa y los beneficios
gue generara su implementacion.

Para la eficiencia de este manual es indispensable que el personal de
la empresa esté dispuesto al cambio; sea capaz de brindar una buena
atencion y satisfacer las necesidades y requerimientos del cliente. Con la
calidad del servicio que la empresa brinde el comprador se sentira a

gusto y no buscard cambiar de proveedor.
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2.1

CAPITULO Il
GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Este capitulo inicia con los antecedentes de la empresa que se
utilizard como ejemplo para el desarrollo de este trabajo de titulacion.
Posteriormente se analizara la estructura interna y externa de la empresa
DHL Ecuador, enfocandonos en los organigramas del area general y de
los departamentos relacionados con el servicio al cliente. Se realiza este
proceso para determinar la creacion de un manual y su eficiencia al

momento de la implementacion.

ANTECEDENTE DE LA EMPRESA

DHL es una empresa con sede en Alemania y ubicada en mas de 220
paises y territorios entre ellos Ecuador. Sus actividades comerciales son
las operaciones logisticas a nivel mundial: “(...) expedicién de cargas con
aviones, camiones, barcos y trenes; servicios de depdsito,
empaquetamiento hasta las reparaciones; distribucion de correo
internacional; transporte personalizado y especializado” (DHL, 2014).
Esta empresa cuenta con varias especialidades como son: DHL Express;
DHL Global Forwarding; Soluciones para la cadena de suministros y DHL
Global Mail. En este estudio nos enfocaremos en Global Forwarding.

La empresa DHL Ecuador se encuentra ubicada en Quito y Guayaquil.

Su filosofia de gestion, se enfoca en:

VISION: “Deja en claro nuestra voluntad de ser La Compariia
Logistica para el Mundo. (...) queremos ser el proveedor logistico
al cual recurre la gente: ser su primera opcioén por excelencia, no
solo para los clientes que necesitan enviar mercancias, Sino
también para los empleados y los inversores” (Nuestra Mision y
Vision, 2014).

MISION: Se enfoca en cuatro puntos indispensables que son: i) facilitar la
vida del cliente; ii) brindar éxito a los clientes, empleados e inversores; iii)
contribuir con el planeta y iv) demostrar respeto en la obtencion de los

resultados financieros (Nuestra Mision y Vision, 2014).
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2.1.1. VALORES Y CULTURA EMPRESARIAL DE LA EMPRESA

2.2

La empresa DHL Ecuador fundamenta sus creencias en dos
aspectos: El primero, consiste en el éxito del cliente y el éxito de la
empresa, constantemente observan la importancia de ambas partes y los
beneficios que pueden obtener, ademas al brindar su apoyo y ser
reciprocos estan mostrando su preocupacién y responsabilidad. El
segundo aspecto, consiste en el objetivo que tiene la empresa, el mismo
que esta relacionado con el aporte que brindan mediante las operaciones
de logistica. Consideran que DHL es la columna vertebral del intercambio
comercial y por este motivo buscan posesionarse como la primera

empresa de logistica a nivel mundial.

UBICACION GEOGRAFICA
DHL Ecuador se encuentra ubicada en las calles Antonio Navarro y

Francisco Andrade Marin en la ciudad de Quito.

Figura #1: Ubicacion Geo-localizado de DHL Ecuador.
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Autor: Google Maps/Fernando Pacheco Caicedo.

2.3 SERVICIOS QUE BRINDA DHL ECUADOR

Los servicios que ofrece DHL Ecuador son:
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f)

Transporte de Carga: aérea, maritima e In land.

Soluciones Industriales

Almacenaje y Distribucion

Intermediacion Aduanera, Seguridad y Seguro Internacional
Soluciones para la Cadena de Suministros

Asesoramiento Logistico

Estan enfocados en todo tipo de envios en cuanto a importaciones y

exportaciones, rastreos y soluciones con asistencia de calidad y

cobertura a nivel mundial.
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2.4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

2.4.1 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ADMINISTRATIVA

DHL Ecuador presenta el siguiente organigrama general.

Figura #2: Organigrama General de la empresa DHL Ecuador.

[ Gerente General ]

Gerencia de Gerencia Financiera Gerencia de Gerencia de Gerencia de
Recursos Humanos Operaciones Informética Ventas

Autor: DHL.
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2.4.2 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA COMERCIAL
DHL Ecuador cuenta con la siguiente estructura organizativa en el area de ventas

Figura #3: Organigrama Departamento de Ventas.

[ GERENCIA DE VENTAS }

[ Ventas Aéreas } [ Ventas Maritimas } [ Perecederos }

Autor: DHL
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2.4.3 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE OPERACIONES.
DHL Ecuador cuenta con la siguiente Estructura Organizativa en el area de operaciones.

Figura #4: Area de Operaciones.

GERENCIA DE
OPERAICIONES

Jefatura de Jefatura de
Operaciones Aérea Operaciones Maritimas
o Valores Agregados

Autor: DHL
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2.5.

DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA
DHL Ecuador para el desarrollo de sus procesos cuenta con un cierto

namero de personal que cumple los siguientes roles:

ORGANIGRAMA GENERAL:

Las funciones de cada uno de ellos son las siguientes:

Gerente General: Es el representante legal y tiene a cargo toda la

direccién y administracion de la empresa. Radicaba en Chile y cumplia
con las siguientes funciones:

1. Organizar los reglamentos de la empresa.

Delegar funciones a los departamentos y al personal.

Ejecutar planes de negocios.

Preparar el presupuesto de la empresa.

ok~ 0N

Rendir cuentas sobre los movimientos de la empresa y el destino de

las inversiones.

o

Realiza gestiones, celebra contratos y otorga poderes.
7. Negocia para beneficio de la empresa y busca la apertura del
mercado.

Gerente de Recursos Humanos: El proposito de este departamento es

seleccionar y contratar al personal mediante normas que permitan elegir
personas idéneas y que se adapten a los requerimientos de la Empresa.
Con el fin de alcanzar los objetivos estratégicos y asegurar su desarrollo
a diario. Sus funciones son:

1. Dirigir el talento humano a puestos estratégicos de la empresa

Dirigir la administracion y gestion de recursos humanos.

Gestionar relaciones laborales.

Dirigir las politicas de la empresa y su cumplimiento.

o~ 0N

Capacita al personal y lo forma de acuerdo a las necesidades de la
empresa.

Gerente Financiero: Administra los recursos financieros de la empresa

para realizar operaciones. Sus funciones son:
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Coordinacion de la entrega de informacién a la persona que es la
encargada de realizar la contabilidad.

Encargado de nomina de personal que tiene que ver con los
ingresos, egresos Yy retenciones de impuestos del personal de DHL
Ecuador.

Manejo de la cuenta empresarial en coordinacién con la Gerencia.
Coordinar con secretaria el cobro de cartera, semanalmente de
acuerdo a los convenios con los clientes, dependiendo de la politica
de pagos.

Custodia y emision de cheque en coordinacion con el Gerente

General.

Tener en regla toda la documentacion financiera (contable, balances,

cobranzas, proveedores, clientes, bancos).

Gerente de Operaciones: Se encarga del manejo del area técnica que

incluye la prestacion del servicio y supervision de su cumplimiento.

Dentro de sus funciones estan:

1.
2.

4.
5.

Establece contacto con el cliente y se enfoca en sus necesidades.
Elabora el proceso del servicio que solicita el cliente y se encarga de
supervisarlo.

Se encarga de la negociacion con el cliente en cuanto a los precios y
tiempos de entrega.

Brinda al personal la capacitacién sobre el servicio que solicito.

Se encarga del manejo de importacidén y exportacion de materiales.

Gerente de Informaética: Se encarga del area técnica de la empresa. Sus

funciones son:

1.
2.

Coordina el desarrollo de los sistemas de informacion.

Define politicas sobre la seguridad de la informacion.

Asesora al personal sobre los sistemas y la seguridad de la
informacion.

Facilita y propone los medios tecnoldgicos para beneficio de la

empresa.
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e Gerente de Ventas: Su responsabilidad es el control de calidad y

satisfaccion de las necesidades del cliente para obtener mayor eficiencia

dentro de la Empresa. Sus funciones son:

1.

Tiene contacto con el cliente al momento de la venta, detecta las
necesidades y pasar informes.

Elabora un proyecto de cantidad de ventas en base a los
cronogramas establecidos.

Se encarga de la supervision de la venta y la entrega del servicio al
cliente.

Es el responsable de atender al cliente cuando requiere otro servicio,
resuelve problemas con brevedad.

Cumple el trabajo asignado en el tiempo establecido, bajo las
condiciones establecidas entre el cliente y la Empresa.

ORGANIGRAMA DEPARTAMENTO DE VENTAS:

e Ventas Aéreas: Se encarga del cumplimiento de las ventas de los

servicios aéreos.

e Ventas Maritimas: Se encarga del cumplimiento de las ventas de los

servicios maritimos.

e Perecederos: Se encarga del envio de paquetes de corta duraciéon en un

corto tiempo.

ORGANIGRAMA AREA DE OPERACIONES:

e Jefatura de Operaciones Aéreas.

e Jefatura de Operaciones Maritimas o Valores Agregados.

Las areas de este departamento se dedican de las operaciones aéreas y

maritimas, también tienen comunicacion con los clientes y conocen sus

necesidades. Esta area se encarga del servicio al cliente debido a la

inexistencia de este departamento.
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2.6. DESCRIPCION GENERAL DE UN PROCESO DE ENVIO.

Figura #5: Proceso diario de un envio.
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Fuente: DHL.
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Figura #6: Proceso Producto-Ventas.

Megocia tarifas
con proveedores |

v
Crea y mantiene la
o base de datos en
términos de capacity e

por sucursal

Maonitorea el
servicio de
provesdores
PRODUCTO VEMNTAS
h
Utiliza la
capacidad
asignada

Y
Asegura gque la carga
sea movida usando la
mejor forma posible

Maotifica a
Ventas

Catalogo de

Fuente: DHL.

El producto es un ente de gestion, en este proceso es indispensable naotificar las licitaciones y confirmar

la informacion para la implementacién. Ademas se debe mantener un portafolio de productos vigentes e
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informacion sobre las ventas, es necesario trabajar en conjunto con ventas para obtener clientes, regular

tarifas y servicios (Descripcion Comercial, 2014).

Figura #7: Proceso Ventas-Servicio al Cliente
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En el area de ventas se gestionan los embarques que no tienen un contrato; posteriormente se cotiza el
producto; se reciben informes sobre la mala calidad y proceden con el embarque y la creacién del contrato
con operaciones. Ademas, se notifica al cliente el punto de contacto para la cotizacion y facturacion. Es
necesario indicar que la mala implementacion impide la gestion del embarque (Descripcion Comercial,
2014).
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En el area de servicio al cliente los embarques se gestionan sin tener
instruccion; en el caso de requerir cambios de Incoterms, se debe recurrir
a ventas y si es necesario informacién sobre la facturaciébn se deben

dirigir a Finanzas.

Las ventajas de este departamento son: i) control de presupuestos
sobre los servicios adicionales; ii) valida la aplicacion de importaciones y
exportaciones de documentos; iii) crea contactos que no tienen gestion

local y iv) control de pagos y solicita anticipos a los clientes.

2.7. MATRIZ FODA DHL ECUADOR

Para el disefio de un manual para la administracion del departamento
de atencion al cliente es indispensable realizar un analisis organizacional
de la empresa DHL Ecuador, mediante la Matriz FODA que consiste en:
“(...) realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles que en su
conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como
su evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas” (Ponce
Talancon, 2006). Con la aplicacion de esta herramienta se podran
realizar un analisis general de la empresa y su situacion para determinar

estrategias internas y externas.
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Cuadro #1: Matriz FODA DHL Ecuador.

Debilidades (D)
Falta de motivacion en el
departamento de servicio al
cliente.
Problemas al ubicar errores en los
organigramas de la empresa.
No hay extensiones de la empresa
a otras provincias del pais.
No hay suficiente capacitacion en
el personal de operaciones, ventas
y servicio al cliente.
La empresa no cuenta con un
sistema de comunicacion
constante con el cliente.

Fortalezas
El sistema de informacién es
eficiente.
Amplios  conocimientos  del
mercado.
Reconocimiento de la marca a
nivel nacional e internacional.
El personal es desenvuelve en
un buen ambiente laboral.
Cuentan con equipamiento de
Gltima generacion para brindar
servicios de calidad.

Oportunidades (O)

La empresa tiende a
crecer a nivel
internacional.

La competencia no es lo
suficientemente fuerte
para DHL.

El servicio que ofrece la
empresa es necesario en
el mercado.

Debido a la dimension de
la empresa se pueden
establecer alianzas
estratégicas.

Estrategias (DO)
Brindar capacitaciones y
motivacion a los departamentos
gue estén relacionados con el
cliente.
Realizar investigaciones de
mercado para iniciar la apertura en
otras provincias.
Establecer estrategias para
incrementar la comunicacion con
el cliente y conocer sus
necesidades.

Estrategias (FO)
Mantener un sistema de
informacion eficiente, acorde
con las necesidades de la
empresa.

Aprovechar el reconocimiento
de la marca nacional e
internacional.

Continuar con la utilizacion de
equipos de Ultima generacion.
Brindar oportunidades al
personal para que se sienta
satisfecho con el ambiente de la
empresa.
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Se pueden utilizar nuevos
canales de venta para
beneficio del cliente.

Amenazas (A)
La nueva legislacion
ecuatoriana puede afectar
a esta empresa.
Precios mas bajos que
beneficien a los
consumidores.
Ingresos de nuevos
competidores al pais.
Mejores estrategias para
satisfacer al cliente.
Sustitucion en los
servicios

Estrategias (DA)
Realizar un estudio de mercado
sobre los servicios y precios que
ofrece DHL y la competencia.
Realizar estrategias de atencion al
cliente y cumplimiento de sus
necesidades en tiempos
reducidos.
Incrementar la publicidad de la
empresa.

Estrategias (FA)
Mejorar la calidad de los
servicios aprovechando la

capacidad que tiene el personal.

Establecer estrategias que
interrumpan la entrada de la
competencia y amplie el
mercado de DHL.

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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2.8. METODO SIX SIGMA

2.8.1.CONCEPTO

El método Six Sigma fue creado para medir los defectos de las
empresas y disefiar estrategias de calidad que permitan un desempefio
eficiente en los procesos. Formalmente el método six sigma se define

como.

Una metodologia de calidad aplicada para ofrecer un mejor
producto o servicio, mas rapido y al costo mas bajo, centrando su
foco en la eliminacién de defectos y la satisfaccion del cliente
interno y externo. (Alderete, Colombo, Di Stéfano, & Wade).

Este método resulta ser eficiente en los procesos empresariales porque
nos permite analizar la situacién de la empresa con el fin de desarrollar
documentos que sustenten y regulen los procesos de la empresa y

mejoren la calidad.

2.8.2.VENTAJAS DEL METODO SIX SIGMA

Las ventajas que proporciona el método Six Sigma son:

e Este método se enfoca en una curva de distribucibn normal que nos
permite conocer el nivel de las actividades que realiza la empresa.

e Mediante la campana que forma la distribucibn se determina las
posibilidades de los defectos, dependiendo lo descentrada que se
encuentre.

e El analisis proporciona procesos confiables para que el cliente se sienta
satisfecho.

e Optimiza los procesos con el fin de incrementar la calidad del producto o
servicio final.

e Six Sigma se enfoca en todos los niveles de la empresa para crear un
mejoramiento global

(Manivannan, 2007)
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2.8.3.FASES

Las fases del método Six Sigma son: i) medir; ii) analizar; iii) mejorar; y
iv) controlar.

_ SISTEMA DESEADO i
CONTROLAR _

e T

(Alderete, Colombo, Di Stéfano, & Wade)

2.8.3.1. CONCEPTUALIZACION

e Medir.- “ldentifica los procesos internos que influyen en las
caracteristicas criticas para la calidad que han sido definidas como tales
por los clientes, y medir los defectos generados relativos a estas
caracteristicas”

e Analizar.- “Entender porque se generan los defectos, para eliminar la
brecha entre el desempefio actual y el objetivo deseado”

e Mejorar.- “(...) confirmar las variables clave y luego cuantificar el efecto
gue tendran, identificar los margenes de variacién y modificar el proceso
para mantenerse en los margenes”

e Controlar.- “Garantizar que el proceso modificado permita ahora a las
variables clave permanecer dentro de los margenes maximos aceptables

utilizando herramientas de control”.

(Alderete, Colombo, Di Stéfano, & Wade)
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CAPITULO Il

SISTEMATIZACION DE LAS EXPERIENCIAS DE LAS
EMPRESAS Y PROPUESTAS PARA EL DISENO
DE UN MANUAL.

Este capitulo contiene las encuestas realizadas a: DHL Ecuador
(muestra interna) y las ciudades Quito y Guayaquil (muestra externa),
informacion con la cual se analiza la viabilidad y el funcionamiento del
departamento de atencion al cliente y se comparan los criterios para la
aplicaciéon de un documento que permita la administracion del area de

atencion al cliente en base a la estructura interna de la empresa.

3.1.Sistematizacion de las experiencias de las empresas

3.1.1. Determinacion de los métodos a utilizarse
3.1.1.1. Método Cientifico

Es un proceso que tiene relacion con los hechos y sucesos a
estudiarse y que nos permiten establecer leyes para el funcionamiento
del mundo y el servicio del hombre. Un concepto formal sobre el

método cientifico indica lo siguiente:

“‘Es el proceso que sigue la comunidad cientifica para dar
respuestas a sus interrogantes, la secuencia de procedimientos
que usa para confirmar como regla o conocimiento lo que en
origen es una mera hipétesis” (Saberia, 2009).

3.1.2. Disefo de la Investigacion

Este estudio al contar con informacion cuantitativa y cualitativa
recurrird a indicadores numéricos medibles, también se tomara
informacion cualitativa que nos permita determinar los resultados en base

a un analisis. Esta investigacion se centra en dos tipos de muestras:
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interna y externa, en donde intervienen DHL Ecuador y empresas de
Quito, Guayaquil en las cuales se medira la dependencia hacia el

departamento de atencion al cliente.

Los resultados que arrojen las encuestas serdn tomados en cuenta
para el disefio de un manual para la administracion del departamento de
atencién al cliente en Freight Forwarder para el manejo de carga de
importacion y exportacion. La presente investigacion plantea un enfoque
critico sobre la necesidad de tener o no un departamento de atencion al
cliente dentro de la empresa y ademas presenta un diagndéstico vy
andlisis sobre la importancia de crear el manual y la disminucién de la

problemética en base a su utilizacion.

3.1.3. Caracterizacion de la propuesta

Esta propuesta analiza la influencia del departamento de atencion al
cliente en empresas de Quito, Guayaquil y DHL Ecuador, ademas
determina la importancia de tener esta area dentro de la empresa para
finalmente proponer la creacion de un manual destinado a la
administracion de este departamento. Con este analisis se busca
comparar las opiniones de los administrativos de DHL Ecuador con otras
empresas dedicadas a brindar este servicio, tomando en cuenta la

estructura de las empresas.

3.1.4. Caracterizacion de las Variables

3.1.4.1 Variable dependiente

Dependencia del departamento de atencion al cliente en las empresas
dedicadas a Freight Forwarder para el manejo de carga de importacion y

exportacion en Quito y Guayaquil.
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3.1.4.2. Variable Independiente

La influencia del departamento de atencién al cliente en la

administracion y desarrollo de las empresas dedicadas a Freight

Forwarder en Quito y Guayaquil.

3.1.5. Operacion de las variables

atencion al cliente en la
administracion y
desarrollo de las
empresas dedicadas a
Freight Forwarder en
Quito y Guayaquil

- Aplicacién en
la empresa

Variables Dimension Indicador Instrumentos
Variable Legal Lineamientos | Cuestionario
dependiente: de la empresa

Dependencia del | Social Consecuencias | Cuestionario
q q empresariales
epartamento de con la
atencion al cliente presencia del
| area de
en las empresas atencion al
dedicadas a cliente.
Freight Forwarder | Econémica | Utilidadesy Cuestionario
para el manejo de beneficios para
la empresa.
carga de
importacion y
exportacion en
Quito y Guayaquil.
Variable Factibilidad | -Técnica Cuestionario
independiente: .
-Aceptacion
La influencia del por parte del
departamento de personal

44




3.1.6. Poblacién y Muestra

Este estudio serd aplicado en empresas de Quito y Guayaquil a una
poblacibn o universo compuesto por 10 empresas en Quito y 10
empresas en Guayaquil, la muestra es externa y esta constituida por 20
sujetos. También se realiz6 la encuesta a los principales administrativos
de DHL Ecuador, esta muestra es interna y estd constituida por 10

personas.

3.1.7. Técnicas e instrumentos de investigacion

La técnica empleada es la encuesta, las mismas que fueron aplicadas
de manera interna en DHL Ecuador y externa a empresas de Quito y
Guayaquil, para determinar la influencia del departamento de atencion al
cliente en Freight Forwarder para el manejo de carga de importacion y

exportacion.

La encuesta que aplicaremos tiene como objetivo determinar la
dependencia de esta area y en base a los resultados que obtendremos
determinaremos la creacion de un manual para la administracion del
departamento de atencién al cliente. La informacién recopilada en el
proceso de investigacion fue procesada a través de la utilizacion de las
técnicas de la estadistica descriptiva. Los procesos realizados fueron los

siguientes:
Tabulacion de datos item por item (pregunta por pregunta).

Elaboracion de tablas o cuadros estadisticos porcentuales por c/u de los

items.
3.1.7.2. Encuesta

Se realiz6 en dos tipos de muestras: la interna, DHL Ecuador y la
externa, a empresas de Quito y Guayaquil, quienes se dedican a Freight

Forwarder en el manejo de carga de importacion y exportacion, de esta
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manera se puede apreciar la influencia del departamento de atencién al

cliente.

ENCUESTA PARA DETERMINAR EL DISENO DE UN MANUAL PARA LA
ADMINISTRACION DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION AL
CLIENTE EN FREIGHT FORWARDER PARA EL MANEJO DE CARGA
DE IMPORTACION Y EXPORTACION.

EMPRESA:

Pregunta 1. ; Su empresa cuenta con un departamento de Servicio al Cliente?

SI NO

Pregunta 2. ¢ Considera que el departamento de Servicio al Cliente es eficiente
para el desarrollo de la empresa?

SI NO

Pregunta 3. Selecciones 3 opciones que se adaptan al departamento de
Servicio al Cliente

Manejo de Informacién Mejora, coordina y maneja
los procesos

Atencion al cliente Administra, coordina las
cuentas del cliente

Entrega de productos Supervisa las entradas
aduaneras

Pregunta 4. ¢ Considera que el departamento de Servicio al Cliente es de vital
importancia dentro de la organizacion?

Sl NO
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Pregunta 5. ¢ Esta de acuerdo con la creacion de un manual destinado a la
administracion del departamento de Servicio al Cliente.

Sl NO

Pregunta 6. ¢ Qué factores considera mas importantes para la creacion del
manual de atencion al cliente?

1.- Punto de contacto fijo

2.- Mayor agilidad en las ventas

3.- Otros departamentos pueden hacerse cargo

4 .- Relacion directa con el cliente

3.1.8. Validez y confiabilidad de los instrumentos

Cuando ya se obtuvieron los datos de la investigacion de campo
aplicada por medio de una encuesta, se procede a verificar la

confiabilidad en base a la siguiente formula:

De donde:

n = tamafio de la muestra

N = tamafio de la poblaciéon

E = error maximo admisible en calculo muestra = 0.05
Para el caso los datos son:

N = Indeterminado
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E=0.1
Reemplazando datos:

n = XXX

3.1.9. Procesamiento de datos

La informaciébn que obtuvimos mediante la investigacion fue
procesada a través de la utilizacion de las técnicas de la estadistica

descriptiva. El proceso fue el siguiente:
e Tabulacién de datos item por item (pregunta por pregunta).

e Elaboracion de tablas o cuadros estadisticos porcentuales por c/u de

los items.

e Elaboracion de representaciones graficas que permitan observar los

resultados cuantitativos producto de los cuadros.

3.1.10. Analisis e interpretacion de datos

Con los datos obtenidos de la investigacion se procedié a organizar
la informacion con el fin de dar respuestas a los objetivos y preguntas
planteadas en este estudio. Mediante la utilizaciébn de graficos se
presenta el andlisis, interpretacién y comparacion de los resultados de

acuerdo al tamafo de la muestra interna y externa.

La exposicion y descripcion de los resultados se enfoca en cada uno
de los indicadores que son parte de las variables analizadas. Esto se
realiza con cada pregunta de la encuesta. Con los resultados
cuantitativos, se elaboran graficas mediante la utilizacion de pasteles e

informacion que describen los porcentajes de cada pregunta. Mediante
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los resultados pudimos obtener un diagndstico sobre la problematica de
este trabajo de titulacion.

A continuacion presentamos cada una de las preguntas con los
resultados estadisticos y a la vez los graficos que representan los

porcentajes de las respuestas.

3.1.10.1 Muestra Interna

Pregunta 1. Esta pregunta arroj6 los siguientes resultados:

DHL Ecuador

NUumero Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje \
(',SU empresa cuenta con un S| 10 100%
departamento de Servicio al

1 Cliente?
NO 0 0%
TOTAL 10 100%

Tabla 1. 1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

é¢Su empresa cuenta con un
departamento de Servicio al
Cliente?

Sl ® mNO =

0%

o

Gréfico 1.1. Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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Estos resultados indican que la empresa DHL Ecuador tiene un
departamento de atencién al cliente.

Pregunta 2: Esta pregunta arrojé los siguientes resultados:

DHL Ecuador

Numero Pregunta Opciones Respuesta \ Porcentaje
¢ Considera que el
departamento de Servicio al | Sl 8 80%
2 Cliente es eficiente para el

2
desarrollo de la empresa”~ NO ) 20%

TOTAL

Tabla 2.1. Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

éConsidera que el departamento de
Servicio al Cliente es eficiente para el
desarrollo de la empresa?
Sl ¥ mNO ™

0%
~ Ay
B, |

80%

DHL Ecuador

Grafico 2.1. Pregunta 1
Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

De los administrativos encuestados en la empresa DHL Ecuador el
80% considera que el departamento de servicio al cliente es eficiente
para el desarrollo de la empresa; mientras que el 20% indica que no lo

es.
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Pregunta 3: Esta pregunta arrojo los siguientes resultados:

DHL Ecuador

NUumero Pregunta Opciones Resuesta Porcentaje
Manejo de Informacién 13%
Atencion al cliente 8 27%

Selecciones 3 opciones | ENtrega de Productos 4 13%

gue se adaptan al
3 departamento de

Mejora, coordina y maneja los

Servicio al Cliente Procesos 7 23%
Administra, coordina las cuentas del

cliente 7 23%

Supervisa las entradas aduaneras 0 0%

TOTAL 30 100%

Tabla 3.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

Selecciones 3 opciones que se adaptan al
departamento de Servicio al Cliente

* Manejo de Informacion * Atencion al cliente
® Entrega de Productos » Mejora, coordina y maneja los procesos

® Administra, coordina las cuentas del cliente ® Supervisa las entradas aduaneras

0%

H N
- 13%
23%

M 27%

24% .

Gréfico 3.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

En esta pregunta se solicita que el encuestado indique tres opciones

gue se adapten al departamento de atencion al cliente. En DHL Ecuador,
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el 14% indicaron que esta &rea estd relacionada con el manejo de
informacion; el 27% indican que se encarga de la atencion al cliente; el
13% a la entrega de los productos; el 23% sefialaron que esta area
mejora, coordina y maneja los procesos; el 23% creen que administra y
coordina las cuentas del cliente y el 0% indicaron que el departamento de

atencion al cliente supervisa las entradas aduaneras.

Pregunta 4: Esta pregunta arrojo6 los siguientes resultados:

DHL Ecuador

NUumero Pregunta Opciones\ Respuesta Porcentaje

¢ Considera que el departamento

de Servicio al Cliente es de vital |SI 8 80%
4 importancia dentro de la
B
organizacion? NO 5 20%
TOTAL 10 100%
Tabla 4.1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

éConsidera que el departamento de
Servicio al Cliente es de vital
importancia dentro de la organizacion?

=Sl ®m mNO =
0%

O%‘\
™S

80%

DHL
Ecuador

Gréfico 4.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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El 80% de los administrativos de DHL Ecuador indicaron que el
departamento de servicio al cliente es de vital importancia dentro de la
organizacion; mientras que el 20% sefialaron que no es necesaria su

intervencion.

Pregunta 5: Esta pregunta arrojo los siguientes resultados:

DHL Ecuador ‘

Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje
¢ Esta de acuerdo con la creacion
de un manual destinado a la Sl 8 80%
5 administraciéon del departamento
de Servicio al Cliente. NO 5 20%
TOTAL 10 100%

Tabla 5.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

¢Esta de acuerdo con la creacion de
un manual destinado a la
administracion del departamento de
Servicio al Cliente.
Sl ® mNO ™

0%

O%‘\
™

80%

Grafico 5.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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En DHL Ecuador el 80% de los administrativos estan de acuerdo
con la creacion de un manual destinado a la administracion del

departamento de Servicio al Cliente. El 20% se oponen a este proyecto.

Pregunta 6: Esta pregunta arrojo los siguientes resultados:

DHL Ecuador

NUmero Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje
Punto de contacto fijo 3 30%
; _ Mayor agilidad en las
¢ Qué factores considera | yentas 3 30%
mas importantes para la
6 creacion del manual de
atencion al cliente? | Otros departamentos
pueden hacerse cargo 1 10%
Relacion directa con el
cliente 3 30%
TOTAL 10 100%

Tabla 6.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

¢Qué factores considera mas importantes para
la creacion del manual de atencidn al cliente?

® Punto de contacto fijo ® Mayor agilidad en las ventas

® Otros departamentos pueden hacerse cargo ® Relacidn directa con el cliente

Gréfico 6.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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Los resultados de esta pregunta fueron cualitativos, por este motivo
se optd por dividir las respuestas en opciones arrojando los siguientes
resultados: el 30% considera que se debe crear un manual porque esta
area es un punto de contacto fijo con el cliente; el 30% indican que el
manual permitiria una mayor agilidad en las ventas; el 10% consideran
que esta area puede ser manejada por otros departamentos y el 30%

estan de acuerdo porque tiene relacion directa con los clientes.
3.1.10.2. Muestra Externa

Pregunta 1. Esta pregunta arrojo6 los siguientes resultados:

QUITO
NUmero Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje
(',SU empresa cuenta con un Sl 6 60%
departamento de Servicio al
1 Cliente?
NO 4 40%
TOTAL 10 100%

GUAYAQUIL
NUmero Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje

¢ Su empresa cuenta con un |5 4 40%

departamento de Servicio al

1 Cliente?
NO 6 60%
TOTAL 10 100%
Tabla 1.1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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é¢Su empresa cuenta con un
departamento de Servicio al Cliente?
=SI = mNO =

0%

Y

éSu empresa cuenta con un
departamento de Servicio al Cliente?

=Sl ®m mNO ™

Y

0%

GUAYAQUIL

Grafico 1.1 Pregunta 1
Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

Mediante los resultados obtenidos de esta pregunta podemos
indicar que en la ciudad de Quito el 60% de las empresas cuentan con
un departamento de atencién al cliente y el 40% no lo tienen. Mientras

gue en Guayaquil el 40% cuenta con esta area en su empresa y el 60%
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trabaja sin ella. Es importante indicar que las empresas se dedican a
Freight Forwarder para la importacion y exportacion.

Pregunta 2: Esta pregunta arroj6 los siguientes resultados:

QUITO
Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje
¢Considera que el SI 6 60%
departamento de Servicio al
2 Cliente es eficiente para el

desarrollo de la empresa?
NO 4 40%

TOTAL

GUAYAQUIL
NUumero Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje

¢ Considera que el SI 3 30%

departamento de Servicio al

2 Cliente es eficiente para el

desarrollo de la empresa?
NO Il 70%
TOTAL 10 100%
Tabla 2.1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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é¢Considera que el departamento de
Servicio al Cliente es eficiente para el
desarrollo de la empresa?
=S| ® mNO ™

0%
™N

60%

éConsidera que el departamento de
Servicio al Cliente es eficiente para el
desarrollo de la empresa?

=Sl ®m mNO ™

0%

\

30%

GUAYAQUIL

Grafico 2.1
Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

Los resultados de esta pregunta indican que: el 60% de las empresas
encuestadas en la ciudad de Quito consideran que el departamento de
Servicio al Cliente es eficiente para el desarrollo de la empresa y el 40%
creen que no es necesario para el funcionamiento de la organizacion. En
Guayaquil, el 30% indican que tener esta area dentro de la empresa es
indispensable, en cambio, el 70% dicen que la empresa funciona

perfectamente sin este departamento.
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Pregunta 3: Esta pregunta arrojo los siguientes resultados:

QUITO
Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje
Manejo de Informacién 5 17%
Atencion al cliente 5 17%
0,
SR &) Entrega de Productos 4 13%
ODCQSQStSa?]u; s€ Mejora, coordina y maneja los
0,
3 departamento de procesos > L17%
Servicio al Cliente | Aqministra, coordina las
cuentas del cliente 8 27%
Supervisa las entradas
aduaneras 3 10%
TOTAL 30 100%

GUAYAQUIL
NUmero Pregunta Opciones
Manejo de Informacién 5 17%
Atencion al cliente 6 20%
Selecciones 3 Entrega de Productos 4 13%
opciones que se
adaptan al Mejora, coordina y maneja los
3 departamento de | procesos 5 17%
Servicio al Cliente o _
Administra, coordina las cuentas
del cliente 7 23%
Supervisa las entradas aduaneras 3 10%
TOTAL 30 100%

Tabla 3.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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Selecciones 3 opciones que se adaptan al
departamento de Servicio al Cliente

* Manejo de Informacion * Atencion al cliente
® Entrega de Productos * Mejora, coordina y maneja los procesos

® Administra, coordina las cuentas del cliente ® Supervisa las entradas aduaneras

N

| ‘ 6%
27%

y

17%

Selecciones 3 opciones que se adaptan al
departamento de Servicio al Cliente

* Manejo de Informacion * Atencion al cliente
® Entrega de Productos » Mejora, coordina y maneja los procesos

® Administra, coordina las cuentas del cliente ® Supervisa las entradas aduaneras

\NL.
17%
"\l

‘ GUAYAQUIL

Grafico 3.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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En esta pregunta se solicita que el encuestado indique tres opciones
que se adapten al departamento de atencién al cliente. En Quito, el 17%
sefalaron que esta area esta relacionada con el manejo de informacion;
el 17% indican que se encarga de la atencion al cliente; el 13% a la
entrega de los productos; el 17% opinan que esta area mejora, coordina
y maneja los procesos; el 27% creen que administra y coordina las
cuentas del cliente y el 10% indican que el departamento de atencion al

cliente supervisa las entradas aduaneras.

Mientras que en Guayaquil, el 17% indican que esta area se relaciona
con el manejo de la informacién; el 17% mencionan que se dedica
netamente a la atencién del cliente; el 13% creen que el departamento se
encarga de la entrega de los productos; el 17% indican que ésta area
mejora, coordina y maneja los procesos; el 27% sefialan que su funcion
es administrar y coordinar las cuentas del clientes y el 10% creen que se

encarga de supervisar las entradas aduaneras.

Pregunta 4: Esta pregunta arrojo los siguientes resultados:

QUITO
Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje

¢Considera que el departamento

de Servicio al Cliente es de vital |>! 3 H0%
4 importancia dentro de la
organizacion?

NO 1 10%
TOTAL 10 100%
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GUAYAQUIL

Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje

NUumero

¢ Considera que el departamento | g 2

20%

de Servicio al Cliente es de vital
importancia dentro de la
organizacion?
NO 8

80%

TOTAL 10

100%

Tabla 4.1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

éConsidera que el departamento de Servicio
al Cliente es de vital importancia dentro de
la organizacion?
Sl ® mNO ™

10% 0%

P\
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é¢Considera que el departamento de Servicio
al Cliente es de vital importancia dentro de
la organizacion?

=Sl ®m mNO &

0%

GUAYAQUIL

Grafico 4.1 Pregunta 1
Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

En esta pregunta se puede apreciar que los resultados indican que
en Quito el 90% de los encuestados consideran que el departamento de
atencion al cliente debe existir obligatoriamente en una empresa;
mientras que el 10% creen que no es necesario. En la ciudad de
Guayaquil, el 20% de la poblacion indica que es indispensable este
departamento para realizar las actividades de una empresa, en cambio,
el 80% mencionan que esta area no debe estar dentro de una

organizacion.

Pregunta 5: Esta pregunta arrojé los siguientes resultados:

QUITO

Numero Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje

¢ Esta de acuerdo con la creacion

de un manual destinado ala |g 8 80%
5 - y
administracion del departamento
de Servicio al Cliente. NO 2 20%
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TOTAL 10 100%

GUAYAQUIL

NUmero Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje

¢ Esta de acuerdo con la creacion | g 3 30%
de un manual destinado a la
5 administracion del departamento
de Servicio al Cliente.
NO 7 70%
TOTAL 10 100%

Tabla 5.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

¢Esta de acuerdo con la creacion de un
manual destinado a la administracion del
departamento de Servicio al Cliente.
=Sl ® mNO ™

0%

Ay

|
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¢Esta de acuerdo con la creacidon de un
manual destinado a la administracion del
departamento de Servicio al Cliente.

=Sl ®m mNO &

(o

| N

GUAYAQUIL

Gréfico 5.1 Pregunta 1
Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

En esta pregunta se puede apreciar que el 80% de las empresas encuestas
en Quito estan de acuerdo con la creacion de un manual para la administracion
del departamento de atencion al cliente, mientras que el 20% consideran que no
es necesario disefiar un manual. En Guayaquil, los resultados variaron, el 30%
optaron por la opcién Sl para la creacion de un manual y el 70% indicaron que

no se debe poner en marcha esta idea.

Pregunta 6: Esta pregunta arrojo6 los siguientes resultados:

QUITO
NUumero Pregunta Opciones Respuesta Porcentaje
¢ Qué factores
_ considera mas Punto de contacto fijo 3 30%
6 importantes para la
creacion del manual de | Mayor agilidad en las
atencion al cliente? | ventas 2 20%
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Otros departamentos

pueden hacerse cargo 3 30%

Relacion directa con el

cliente 2 20%
TOTAL 10 100%

NUumero

GUAYAQUIL
Pregunta Opciones
Punto de contacto fijo 2 20%
;Qué factores Mayor agilidad en las
considera mas ventas 1 10%
importantes para la
creacion del manual de
atencion al cliente? | Olros departamentos
pueden hacerse cargo 6 60%
Relacién directa con el
cliente 1 10%
TOTAL 10 100%

Tabla 6.1 Pregunta 1

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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¢Qué factores considera mas importantes
para la creacidon del manual de atencion al
cliente?

® Punto de contacto fijo ® Mayor agilidad en las ventas

® Otros departamentos pueden hacerse cargo ® Relacién directa con el cliente

20%
‘ \ 30%

\
0%

20%

¢Qué factores considera mas importantes
para la creacidon del manual de atencion al
cliente?

® Punto de contacto fijo ® Mayor agilidad en las ventas

» Otros departamentos pueden hacerse cargo ® Relacién directa con el cliente

10% 20%

/‘ by 0%
~l 10%

60%
GUAYAQUIL

Gréfico 6.1 Pregunta 1
Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo

Los resultados de estas preguntas fueron cualitativos, por este
motivo se optd por dividir las respuestas en opciones, las cuales
arrojaron los siguientes resultados en la ciudad de Quito: el 30%
considera que se debe crear un manual porque esta area es un punto de
contacto fijo con el cliente; el 20% indican que el manual permitiria una

mayor agilidad en las ventas; el 30% consideran que esta area puede ser
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manejada por otros departamentos y el 20% estan de acuerdo porque

tiene relacién directa con los clientes.

En Guayaquil, el 20% indican que la creacién de un manual es
beneficioso debido a la relacion que tiene esta area con el contacto hacia
el cliente; el 10% sefalan que la buena administracion de un manual
permite una mayor agilidad en las ventas; el 60% consideran que esta
area debe estar a cargo de otros departamentos dentro de la empresa y
el 10% indican que el departamento de atencion al cliente tiene relacion
directa con los clientes y por este motivo es indispensable la creacién de

un manual.

3.1.11. Andlisis de resultados

Para realizar el andlisis interno y externo de la encuesta se procedio
a describir e interpretar los valores cuantitativos y cualitativos que se
encuentran en las tablas estadisticas y en los gréficos. En base a
estos resultados se determind una conclusién general sobre el disefio
de un manual para la administracion del departamento de atencion al
cliente en Freight Forwarder para la exportacién e importacion. Se

analiz6 cada itemy las conclusiones fueron:

e Los resultados de los administrativos de DHL Ecuador y las empresas
de Quito estan de acuerdo con la presencia del area de servicio al
cliente en la empresa; mientras que en Guayaquil consideran que no
es necesario tener este departamento para que la empresa realice sus

actividades.

e Los encuestados tienen conocimiento de las funciones del
departamento de atencién al cliente, este es un aspecto importante
que les permite opinar sobre la dependencia de esta area en la

empresa.
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Los administrativos de DHL Ecuador apoyan el proyecto de creacion
del manual, en Quito también estdn a favor de su elaboracion;
mientras que en Guayaquil las empresas se oponen al disefio de este

manual.

Es necesario que los reglamentos de la empresa estén dispuestos a
integrar un manual para la administracion del departamento de
atencién al cliente con el fin de crear estabilidad en las areas de la

empresay en el desarrollo de sus actividades.

Se necesita que el manual contenga estatutos claros sobre el
departamento de atencién al cliente con el fin de evitar que

contravengan los lineamientos de la empresa.

Es necesario que los empleados reciban capacitacién sobre el manual
y lo cumplan a cabalidad para evitar inconvenientes con las relaciones

entre el cliente y la empresa.

69



CAPITULO IV
CREACION DEL MANUAL Y PROCEDIMIENTOS

Este capitulo inicia con los conceptos mas importantes sobre la
creacion del manual, posteriormente analizar la estructura de la empresa
y utiliza criterios de innovacién enfocandose en la optimizacion de los
procesos. Se procede a diagnosticar la eficiencia de la creacién de un
manual para el manejo de carga de importacion y exportacién en Freight
Forwarder en base al método Six Sigma y sus fases de medicion.

4.1. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS PARA UNA EMPRESA

4.1.1. CONCEPTO

Los manuales de procedimientos son parte fundamental para el
desarrollo 6ptimo de cada una de las areas de una empresa. Para la
creacion del manual para la administracion del departamento de servicio
al cliente, iniciaremos con algunas definiciones sobre el manual, sus
ventajas, procedimientos, politicas e implementacién del mismo.

La Unam define a un manual como: “(...) un instrumento
administrativo que apoya el quehacer cotidiano de las diferentes areas
de una empresa. En los manuales de procedimientos son consignados,
metddicamente tanto las acciones como las operaciones que deben
seguirse para llevar a cabo las funciones generales de la empresa”

(Manual de Procedimientos, 2014).

Por otra parte se definen los manuales administrativos como: “(...)
documentos guia eminentemente dinamicos, de facil lectura y manejo
gue transmiten de forma completa, sencilla, ordenada y sistematica la
informacion de una organizacion. En ellos se indican las actividades y la
forma en que estas deberan ser realizadas por los miembros de la

organizacion” (AdminGuide, 2014).
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4.1.2.IMPORTANCIA DE ELABORAR UN MANUAL.

La elaboracion de un manual dirigido a un area especifica nos
permite mejorar la organizacion interna del departamento, ademas es
importante documentar el manual para reforzar las herramientas y
técnicas que se utilizan durante cada una de las actividades en la

organizacion.

4.1.3.VENTAJAS DE LOS MANUALES
Las ventajas de los manuales de acuerdo a la UNAM son:

o Facilitar la capacitacion del personal
o Permiten una induccion eficiente al puesto de trabajo.
. Permiten la interaccion con otras areas de la empresa y a la vez

mejoran las relaciones.

o Proporcionan informacién al personal para el desarrollo de las
actividades que se realizan en cada area.

o Permiten una apreciacién clara de las funciones de cada area y a

la vez establece una vision integral de toda la empresa.

4.1.4.DEFINICION DE PROCEDIMIENTOS
Segun Maria Eugenia Riquelme, define procedimientos como: “(...)
planes porque establecen un método habitual de manejar actividades
futuras. Los procedimientos detallan la forma exacta bajo las cuales
ciertas operaciones o actividades deben cumplirse” (Administracién de
Empresas, 2014).

4.1.5. IMPORTANCIA DE LOS PROCEDIMIENTOS

Los procedimientos son importantes porque  detallan
cronologicamente el desarrollo de las actividades de la empresa, ademas
describen cada uno de los niveles de trabajo y la manera en que el
personal debe desenvolverse. Es importante indicar que los niveles son

rigidos y flexibles (Riquelme, 2014).
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4.1.6.POLITICA ORGANIZACIONAL

La politica organizacional es el proceso por el cual las personas
representan diferentes intereses, agendas, y perspectivas; compiten,
crean conflicto y/o colaboran para interpretar y evaluar informacion y asi

poder tomar decisiones (Dattner, 2014).

4.1.7.0BJETIVO DE LAS POLITICAS

Permiten llevar a cabo actividades y acciones en cada area
administrativa.

Agilitan los procesos que estan dirigidos a la toma de decisiones.
Informan y orientan al personal para el desenvolvimiento de su puesto de
trabajo.

Proporcionan eficiencia en el control administrativo permitiendo que sus

resultados sean Optimos.

4.1.8.IMPLEMENTACION DEL MANUAL.

La descripcién detallada de cada una de las actividades de la
empresa; el correcto desarrollo de los procedimientos y la creacion de
politicas organizacionales son parte fundamental en la creacién de un
manual destinado al area de servicio al cliente. La aplicacion de este
manual en la empresa DHL Ecuador permiten el mejoramiento de este
departamento y a la vez brinda agilidad de los procesos. Es necesario
indicar que la organizacion y administracion de la empresa que hemos
tomado como ejemplo es bastante buena. Sin embargo, la aplicacién de
este manual se dirige a cualquier tipo de empresa que requiera un

mejoramiento en esta area.

4.1.9.RELACION DEL METODO SIX SIGMA CON EL MANUAL

PARA LA ADMINISTRACION DEL DEPARTAMENTO DE
ATENCION AL CLIENTE.

Después de analizar el método Six Sigma con sus objetivos y fases,

en el capitulo dos, determinamos que nos permite asegurar la

72



informacion y el cumplimiento de los reglamentos para alcanzar los
objetivos planteados. EI método Six Sigma se enfoca en la medicién de
la calidad de los procesos, tomando en cuenta los riesgos que pueden

existir en el mercado.

Se utiliza este método para la elaboracion del manual para el
departamento de atencion al cliente, porque estamos en busqueda del
mejoramiento de los procesos de importacion y exportacion en Freight
Forwarder; tiempos de entrega; servicios y atencion al cliente. Es
indispensable indicar que para la aplicacion de este método debemos
basarnos en la estructura de la empresa y en los pasos que se deben
seguir para el cumplimiento de los procesos.

4.2. ELABORACION DEL MANUAL PARA LA
ADMINISTRACION DEL DEPARTAMENTO DE ATENCION
AL CLIENTE EN FREIGHT FORWARDER PARA EL MANEJO
DE CARGA DE IMPORTACION Y EXPORTACION EN DHL
ECUADOR.

Para la creacibn del manual es necesario enfocarse en el

desarrollo organizacional de la empresa, el cual se define como:

El esfuerzo planeado de toda la organizacion y administrado
desde el nivel superior, para aumentar la eficacia y salud
organizacional, a través de intervenciones planeadas en los
‘procesos” de la organizaciéon, usando el conocimiento de la
ciencia conductual” (French, Zawacki, & Bell, 2007).
En base al estudio de la organizaciéon se crea un plan estratégico de
cambio que mejora la movilizacion y establece estrategias normativas

gue motivan al personal para el desenvolvimiento de sus actividades.

La estructura primigenia de la empresa DHL Ecuador no contaba

con un departamento de atencién al cliente. Para llevar a cabo el disefio
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de un manual para la administracion de esta area es necesario

reestructurar el Organigrama General de la siguiente manera:
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4.2.1.ESTRUCTURA ORGANIZATIVA

Figura#9: Organigrama General propuesto para DHL Ecuador.

[ GERENCIA GENERAL }

Gerencia de Servicio al Gerencia de Productos Recursos Desarrollo de Gerencia de
Operaciones Cliente Ventas Aéreos/Maritimos/ Humanos Negocios Informéatica
In Land.

Elaborado por: Fernando Pacheco Caicedo
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Con la reestructuracion del Organigrama General a la cabeza de la
empresa tenemos al Gerente General, quien anteriormente administraba
DHL Ecuador desde Chile. Actualmente lo hace desde el pais en el que
esta ubicado (Ecuador) y se encarga del control de todas las areas de la

empresa.

El organigrama se ramifica de la siguiente manera:
1. Gerencia de Operaciones

Servicio al Cliente

Gerencia de Ventas

Productos Aéreos/ Maritimos/ In Land

Recursos Humanos

Desarrollo de Negocios

N o g A~ WD

Gerencia de Informéatica
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4.2.2.ESTRUCTURA ORGANIZATIVA ADMINISTRATIVA

Figura #10: Organigrama Departamento de Ventas.
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Autor: DHL.
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4.2.3.ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE OPERACIONES.

Figura #11: Organigrama Departamento de Operaciones
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4.2.4 ESTRUCTURA ORGANIZATIVA COMERCIAL

Con la creacion del departamento de Atencién al Cliente en la empresa DHL Ecuador, el organigrama

guedo de la siguiente manera:

Figura#12: Organigrama Servicio al Cliente propuesto para DHL Ecuador.

GERENCIA DEL
SERVICIO AL CLIENTE

ESPECIALISTA ESPECIALISTA CS IMPLANT ESPECIALISTA DE
EN RELACION EN PROGRAMAS INFORMES Y
AL CLIENTE DE ATENCION AL REPORTES DE
CLIENTE RENDIMIENTO

(SUPER USUARIO
DE SERVICIO AL

KCLIENTE). /

Autor: DHL
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4.3.

DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA
DHL Ecuador para el desarrollo de sus procesos cuenta con un cierto

namero de personal que cumple los siguientes roles:

DEPARTAMENTO DE VENTAS:

ESPECIALISTA DE CUENTAS CLAVE: Sus funciones son:

1. Ejecutar las estrategias a nivel mundial o regional.

2. Gestionar relaciones de contacto con el cliente.

3. Desarrollar relaciones con clientes estratégicos

4. Administrar, coordinar las cuentas y consultas con el cliente

5. Recopilar informacién de los clientes y del mercado para

brindarles actualizaciones sobre los productos y servicios.

(DHL, 2014)
ESPECIALISTA EN VENTAS DE CAMPO: Cumple con las siguientes

funciones:

1. Planea y administra medianas empresas con el cliente.
2. Recopila informacion de los clientes y del mercado para brindarles

actualizaciones sobre los productos, servicios y condiciones.

(DHL, 2014)
ESPECIALISTA TELE SALES: Realiza las siguientes funciones:

1. Retiene y desarrolla clientes comerciales.

2. Planea y administra clientes de pequefias empresas.
3. Recopila informacién de los clientes y el mercado de una base de
datos
(DHL, 2014)
ESPECILISTA EN ANALISIS DE RUTA DE COMERCIO: Cumple las

siguientes funciones:

1. Ejecuta el comercio enfocandose en las estrategias, logros y

presupuesto.

80



2. Analiza las condiciones de mercado en las rutas comerciales
claves para el desarrollo del servicio.

3. Refuerza relaciones con los clientes, les proporciona
conocimientos sobre las tendencias generales del mercado.

4. Ejecuta estrategias de gestion integrada de comercio.

5. Asegura la transferencia de conocimiento sobre el mercado en los
canales de venta.

6. Interactla con los clientes para el proceso de comercializacion

(DHL, 2014)

ESPECIALISTA EN SOPORTE DE VENTAS: Apoya a la organizacion y

al cliente con:

1. Citas y contratos.

2. Apoya el contacto con los clientes mediante la preparacion de
documentos

3. Proporciona informacién de los clientes y los identifica como
clientes potenciales.

4. Analiza el indice de ventas y prepara informes.

(DHL, 2014)

MARKETING: Realiza las siguientes funciones:

1. Actia como una interfaz entre la estrategia de marketing global o
regional y las actividades de los paises de acuerdo a los clientes.

2. Coordina y adapta las actividades de marketing globales y
regionales de acuerdo al andlisis de mercado local.

3. Asegura la ejecucion de marketing a nivel del pais de ubicacién.

4. Proporciona informacién publicitaria para el desarrollo de las

ventas.

(DHL, 2014)

AREA DE SERVICIO AL CLIENTE:

ESPECIALISTA DEL PROGRAMA DEL CLIENTE: Se encarga de:
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1. Asegurar que se cumplan los acuerdos de servicios con los
clientes.

2. Actiia como punto de contacto con el cliente clave.

3. Maneja, coordina y mejora los procesos relacionados con el area
de operaciones y clientes.

4. ldentifica y asegurar nuevos negocios con los duefios comerciales.

(DHL, 2014)
e ESPECIALISTA EN RELACIONES CON EL CONSUMIDOR: Sus

funciones son:

1. Se constituya como un contacto clave para clientes asignados.

2. Acepta y procesa los pedidos de entrega con el area de
operaciones.

3. Mantiene la informacion sobre el estado de envio y los clientes
asignados.

4. Proporciona citas puntuales y realiza ventas mediante llamadas
entrantes de los clientes.

5. Maneja consultas y peticiones de los clientes con respecto a los
temas con luz verde.

6. Toma, maneja y resuelve las quejas de los clientes.

7. Actia como primer punto de contacto para las demandas,

notificaciones y reclamos de los clientes.

(DHL, 2014)
INFORMACION DE RENDIMIENTO Y ESPECILISTA DE EXCEPCION:

Se encarga de:

1. Generar informes de los clientes y su rendimiento.

2. Realizar actividades relacionadas con el sistema respecto a las
luces verdes

3. Verificar irregularidades en los envios y asignar tareas a un
especialista para resolver las excepciones.

4. Proporciona informacion sobre las relaciones con el consumidor.
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5. Resuelve las quejas de los clientes y analiza los incidentes.
6. Realiza analisis sobre el desempefio del servicio otorgado al

cliente

(DHL, 2014)

AREA DE OPERACIONES:

ESPECIALISTA DE OPERACIONES DE EXPORTACION:

1. Se encarga de los procesos de exportacion.

2. Distribuye los documentos completos y actualizados en el area de
embarque.

3. Realiza las reservas de optimizacion enfocandose en las
caracteristicas que exige el producto.

4. Cumple con los requisitos del cliente y en el caso de no cumplirlos
trabaja al respecto.

5. Tiene relacion con el departamento de servicio al cliente, producto

y servicios globales.

(DHL, 2014)

ESPECIALISTA DE OPERACIONES DE IMPORTACION:

1. Se encarga de los procesos de importacion y de la distribucién de
documentos al area que corresponden.

2. Realiza las reservas de acuerdo a las caracteristicas del producto.
3. Se enfoca en las necesidades del cliente y las cumple a
cabalidad.

4. Se encuentra involucrado con el departamento de servicio al

cliente, producto y servicios globales.

(DHL, 2014)

ESPECIALISTA EN OPERACIONES ADUANERAS:

1. Supervisa las entradas aduaneras y su seguridad.
2. Clasifica la mercancia de acuerdo a la informacién de los clientes.

3. Archiva los documentos aduaneros y la informacién del envio.
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4. Esta relacionado con el departamento de servicio al cliente,
producto y servicios globales

(DHL, 2014)
e EMPLEADO DE APOYO A LAS OPERACIONES ADUANERAS:

1. Organiza y prepara las declaraciones dirigidas a la aduana,

captura informacion de las actividades y las evalla.
2. Realiza pruebas de deteccion de pre-alerta en la documentacion,

evalla el desempefio KPl y maneja listas del cliente.

(DHL, 2014)
e ENCARGADO DEL ALMACEN:

1. Se encarga de llevar un control del movimiento de carga.

2. Cumple las normas y procedimientos internos.
3. Mantiene actualizados los envios.

4. Realiza la carga y descarga del camién o contenedor.

(DHL, 2014)
e ESPECIALISTA EN GESTION DOCUMENTAL:

1. Se encarga de recibir y transmitir documentos fisicos.

2. Cumple con las regulaciones y procedimientos internos

3. Coordina los documentos de embarque con el fin de asegurar las
necesidades del cliente y sus requisitos.

(DHL, 2014)
e ESPECIALISTA EN MANEJO DE ADUANAS.

1. Se encarga de recibir y transmitir los documentos aduaneros.

2. Coordina la presentacion, declaracion y liberacion de la carga

frente a las autoridades aduaneras

(DHL, 2014)
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PROCESOS SERVICIO AL CLIENTE

o ESPECIALISTA DE PROGRAMAS DE SERVICIO AL CLIENTE: Se

encarga de:

1. Cumplir los acuerdos de servicios para los clientes.
2. Actlia como contacto para el cliente.
3. Coordina y mejora procesos

4. ldentifica y colabora nuevos negocios con los duefios comerciales

(Descripcion Comercial, 2014)

o ESPECIALISTA EN RELACIONES CON EL CONSUMIDOR: Se encarga

de:

1. Aceptar y procesar los pedidos de entrega a operaciones.

2. Informar sobre los estados de envio y excepciones.

3. Proporcionar citas puntuales y realiza la venta cruzada de las
llamadas entrantes de clientes.

4. Manejar consultas y peticiones de los clientes con respecto a los
temas verdes.

5. Manejar, resolver las quejas de los clientes y asignar tareas a

otras funciones.

(DHL, 2014)

e ESPECIALISTA PARA INFORMAR EL RENDIMIENTO: Esta destinado

para cumplir con las siguientes funciones:

1. Genera informes de clientes segun su requerimiento.

2. Realiza actividades relacionadas con el sistema en lo que respecta
a los temas verdes.

3. Monitorea las irregularidades y el estado de envio.

4. Asigna tareas si no se resuelve la excepcion.

5. Informa y proporciona informacion de estado al especialista sobre
las excepciones con el cliente.

6. Resuelve las quejas de los clientes.
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7. Analiza e investiga los tipos de incidente.
8. Realiza analisis de la causa de los incidentes.
9. Lleva a cabo el desempefio de servicio al cliente
10. Actia como primer punto de contacto para las demandas de los

clientes, notificacion y recepcion de reclamaciones.

(DHL, 2014)
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Figura#13: PROCESO DE IMPORTACION EN DHL Ecuador.
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4.4. DESCRIPCION DEL PROCESO DE IMPORTACION.

Para el proceso de importacion se siguen los siguientes pasos:
Nuevo Embarque:
1. Se coordina el nuevo embarque, la informacion puede llegar del
area comercial, del cliente o del exterior al area de Servicio al
Cliente, en términos Pre-pagados (PP) o al Cobro (CC).

Recepcion de lainformacion embarques PP:

2. Los despachos pre pagados son coordinados directamente por las
oficinas de DGF en el exterior.

3. De acuerdo a la informacion del FACT SHEET todos los origenes
estan obligados a solicitar autorizacion “luz verde” (Green light), para
el despacho de las cargas, ya sean aéreas o maritimas.

4. En caso de recibir una copia del documento de embarque por
parte del origen, el departamento de servicio al cliente debera revisar
que la informacién sea igual a la que consta en Logis. En caso de no
ser igual informar inmediatamente al area de operaciones cudl es la
informacion correcta para realizar la transmisiéon al sistema de
aduana antes de la llegada de la carga.

5. Se debe tomar en cuenta que existen casos de clientes que
mantienen acuerdos regionales, para los cuales es importante revisar
los EWI o IEM con el fin de mantener su cumplimiento total.

6. Si el cliente tiene un contrato en JBA se aplicaran los gastos
locales especiales, caso contrario se aplicaran las tarifas regulares
establecidas. Es responsabilidad de Ventas que las tarifas estén
actualizadas.

NOTA: Los EWI'S se los puede encontrar en el archivo comun UIO,
en la carpeta Contract Management, es responsabilidad del
departamento de ventas y servicio de ventas que la informacion este

actualizada.
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Recepcidn de instrucciones embarques CC:
7. De acuerdo a la informacion del FACT SHEET, todos los origenes
estan obligados a solicitar autorizacion “luz verde” (Green light), para

el despacho de las cargas, ya sean aéreas o0 maritimas.

Embarques coordinados desde el exterior:

8. El origen envia documentos, se reedirecciona al departamento de
ventas para obtener tarifas y luz verde por parte del cliente para el
despacho de la carga.

9. En los casos que el origen coordine despachos con flete CC
(HAWB ya en Logis), es necesario que el area de servicio al cliente
indique al exterior no despacharlo hasta tener la luz verde del cliente.
El departamento de atencion al cliente debe solicitar al consumidor la
luz verde correspondiente.

10. En caso de que el origen no solicite autorizacion para el despacho,
se le advertir4 de las posibles multas e inconvenientes que puedan
generarse.

11. Si el cliente indica que no acepta el flete, debido alguna situacién
(tarifas, falta de documentacién, régimen especial, etc), el
departamento de ventas interviene solucionando el inconveniente
con la finalidad de despachar la carga.

12. Cuando el cliente después de la gestibn comercial acepta el flete
se elabora una IEM con las correcciones del caso, la cual sera

pasada a Servicio al Cliente para que proceda con el embarque.

Embarques coordinados desde destino:
13. El departamento comercial enviara las instrucciones de embarque
(IEM) y soportes via e-mail al area de Servicio al Cliente. La IEM
deberan incluir todos los detalles requeridos establecidos en los

procedimientos de ventas y servicio al cliente.
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14. Si la IEM no esta bajo los pardmetros establecidos sera devuelta
al departamento comercial de inmediato. Este procedimiento se
realiza por e-mail y con copia al encargado de ventas.

15. Cuando la informacion ha sido revisada, se envia la IEM al origen
para solicitar: i) el despacho de la carga y ii) los datos de contactos
en origen los cuales se revisan en FACT SHEET.

16. Para los clientes con SOP/EWI: El area de Servicio al Cliente
coordinara el despacho de acuerdo a las tarifas establecidas en
dicho documento con las estaciones de origen.

17. En el caso de recibir la copia del documento de embarque o
notificacion de que existe un nuevo despacho para algun cliente en
Ecuador, Servicio al Cliente procedera a revisar que las tarifas estén
de acorde al SOP/EWI, y a la vez notificaran al cliente para solicitar

luz verde.

Seguimiento:

18. Una vez enviadas las instrucciones de embarque por parte de
Servicio al Cliente, la estacion de origen debe responder en un lapso
maximo de 24 horas al requerimiento. En caso contrario es necesario
escalar, copiando a partir del segundo al supervisor / jefe del area de
servicio al cliente y seguir el proceso de escalacion segun el Fact
Sheet.

Nota: Es importante mantener continuo contacto con el exterior via
telefénica o e-mail.

19. Una vez recibida la informacién con la copia de la guia, la
debemos revisar vs. la IEM, para corroborar que los datos vy tarifas
estén correctos. Todos los eventos deben ser registrados en el

cuadro de seguimiento.

Preaviso de origen:
20. El departamento de atencion al cliente recibe el preaviso del

exterior via e-mail o Logis. En el Logis se identifica ETD/ ETA y
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mantiene informado al cliente de los detalles del embarque, retrasos
0 novedades.

21. Una vez recibidos los detalles de vuelo del origen via e-mail o
revision en Logis, el departamento de atencion al cliente envia pre
alerta al cliente. Para clientes multinacionales el pre aviso es enviado
automaticamente por medio de Logis.

22. Para los embarques maritimos se deben subir los documentos al
File Virtual (master bl, hbl, y factura Intercompany), se debe colocar
el valor del flete (si es una orden de emision) y después se emite
CAS.

Asignacion y manejo de Embarques

23. Cada agente de Servicio al Cliente tiene asignada una cartera de
clientes de acuerdo a la industria a la que pertenecen. Cuando se
reciben preavisos de nuevos embarques via mail a la lista de
distribucién, Servicio al Cliente debe revisar si esta dentro de sus
clientes asignados, manejar el embarque y hacer gestiones con
origen y el cliente.

24. En caso de ser embarques nuevos, y las prealertas o solicitudes
de Green light llegan via e-mail a la lista de distribucién de Servicios
al Cliente, el especialista en informes de rendimiento asigna el
embarque al Servicio al Cliente de acuerdo a la industria a la que

pertenezcan.

En el caso de embarques no pre alertados:

25. Clientes asignados en cartera: El departamento de Servicio al

Cliente notificara al cliente del arribo de la carga.

26. Clientes no asignados en cartera: El especialista en informes de

rendimiento revisara el logis aéreo y maritimo para verificar los
embarques proximos a arribar, y asi asignarlos al departamento de

Servicio al Cliente de acuerdo a la industria a la que pertenezcan
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27. Embarques aéreos: Se revisara los embarques pendientes en la

opcion TR

28. Embarques maritimos: Se revisara los embarques pendientes en

la opcidn Queries- Global visibility.

29. Cuando se asignen se debe revisar si el cliente esta creado en
JBA y/o Logis Ocean, en caso de no estar creado, el especialista en
informes de rendimiento debera enviar a crear el cliente en JBA y/o

Logis.

Seguimiento CSSV:

30. El departamento de Servicio al Cliente debe mantener informado
al cliente de todo el proceso, incluido retrasos o novedades hasta el
arribo de la carga, siguiendo directrices del instructivo Atencion

Servicios al Cliente.

Confirmacion de Arribo:

31. Envios AFR: El encargado de Operaciones enviara la informacion
de las guias arribadas y las que se envian a ruta en la mafana a
Servicio al Cliente, para informar a su vez a los clientes

32. Envios OFR: ElI encargado de Operaciones enviara las
notificaciones de arribo de buques con el detalle de los HBLS.

33. El agente de Servicio al Cliente procede a notificar al cliente la
confirmacion de arribo. Para clientes que cuentan con el sistema
TMAS la confirmacion es enviada automaticamente.

34. Para embarques aéreos se debe ingresar el TBN en Logis.

35. EI TBN (time broker notify) es un KPI regional de caracter
obligatorio cuya meta es establecida. Anualmente, sirve para los
sistemas T MAS, reportes regionales y reportes solicitados por el
cliente.

36. Es responsabilidad de cada asesor de Servicio al Cliente el
ingreso del TBN, el cual se realizar4 a través de Logis Air en la
opcion TIME.
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37. El ingreso se realizara inmediatamente (1 hora) después del e-mail
recibido por Operaciones con la confirmacion del IRM D. Si la
informacion es recibida a las 17.00 horas el departamento de

atencion al cliente debe ingresar ese mismo dia.

Entrega de documentos:

38. Los documentos se envian a ruta para clientes crédito y para los
clientes CASH se dejan en recepcion para su retiro.

39. El personal de recepcion enviara semanalmente un reporte de las
guias pendientes de retiro, para informar al cliente.

40. Se debe notificar al cliente mediante formato de POD For Abandon

y se informara al origen la novedad.

FACTURACION:

41. La facturacion se realiza de manera electronica, las facturas son
enviadas directamente a las direcciones electrénicas registradas en
el portal (Go-Socket).

42. En el caso de los clientes que son esporadicos, el agente de
Servicio al Cliente deberéa bajar la factura en archivo PDF XML para

enviarlos al cliente via mail.
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Figura#14: PROCESO DE EXPORTACION EN DHL Ecuador.
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4.5. DESCRIPCION DEL PROCESO DE EXPORTACION.

Para el proceso de exportacion se siguen los siguientes pasos:
1. El cliente solicita una cotizacion con los detalles basicos, el peso,
piezas de envio, destino, tipo de incoterm y tarifas sobre el producto,
de acuerdo a las necesidades se envia una cotizacién y el proveedor
emite una recepcién via a email.
2. Con la aceptacion se ingresa la informacion para dar seguimiento
al proceso y se solicita al proveedor sus documentos, después de ser
validados se envia a operaciones una instruccion y si se solicita
booking, posteriormente se recibe y se informan los booking.
3. Se coordina el horario de recepcién en bodega. En el caso de
aceptacion se coordina un pick up y se lo realiza con el fin de
entregar la carga y recibir un depésito bancario con previo aviso al
departamento financiero.
4. Se reconfirman los datos reales de la carga y se emiten los
documentos.
5. Al final del proceso se comparte una guia con el cliente y se da
una pre-alerta a los destinos para autorizar la salida de la carga
notificando al cliente sobre el destino y toda la informacion del
producto.
Nota: Se debe tomar en cuenta que quien coordina el trasporte local
es el area de operaciones.
6. La facturacion se realiza de manera electronica, las facturas son
enviadas directamente a las direcciones electrénicas registradas en
el portal (Go-Socket).
7. En el caso de los clientes que son esporadicos, el agente de
Servicio al Cliente debera bajar la factura en archivo PDF XML para

enviarlos al cliente via mail.
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4.6. KPI'S (Key Performance Indicators)

Para medir el rendimiento del area de Servicio al Cliente se utilizan los

siguientes indicadores:

1. Reclamos.- permite llevar un control de los reclamos
presentados por los clientes para tener una estadistica y control de
los motivos por los cuales se presentaron los reclamos. Nos permite
analizar la causal/raiz de los mismos y elaborar planes de accion
internos para presentarselos a los clientes con las medidas a
tomarse para que los inconvenientes presentados no vuelvan a
repetirse. Asi mismo, este control nos permitird tener una
comparacion mensual o anual y analizar el desarrollo de nuestro

servicio al cliente.

2. Share of wallet.- son preguntas claves que el personal de
Servicio al Cliente debe realizar a cada uno de los clientes ya sean
nuevos o antiguos, con el fin de ofrecer un plus en la venta de
servicios agregados como: transporte local, agente de aduana,

polizas de seguros, custodia, bodegaje, asesoramiento logistico.

Estos servicios deben ser negociados por las areas de productos
previamente con el fin de tener acuerdos establecidos con los
proveedores. El objetivo de este KPI es identificar como el area de

Servicio al Cliente apoya al revenue del Freight Forwarder.

3. Productividad.- es el control de la cantidad de files (embarques /
servicio ofrecido y ejecutado) a los clientes para: i) analizar el flujo de
carga; ii) llevar una estadistica que compare el rendimiento y iii)

determinar el nivel de carga laboral en DHL.
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Para medir el rendimiento de los servicios que realiza DHL Ecuador en
los procesos de importacion y exportacion nos enfocamos en tres
indicadores que son: i) Reclamos; Share of wallet y Productividad. Para
evaluar los reclamos debemos enfocarnos en datos mensuales. Al mes el
namero total de reclamos son 15, este valor lo relacionamos con el total
de envios para hallar el porcentaje que arroja un resultado de 1%. Las
guejas que DHL Ecuador recibe al mes son 50, de la misma manera se
relaciona con el valor total de envios y se saca un porcentaje, el cual es
4%. Es importante indicar la diferencia entre reclamos y quejas, los
primeros se dan cuando el cliente esté totalmente insatisfecho mientras
gue las quejas son sugerencias para el mejoramiento de la empresa.

El segundo punto Share of wallet, es la cartera compartida de la
empresa, que consiste en la cantidad de propuestas que el departamento
de Servicio al Cliente realiza para concretar una venta. Para medir este
indicador nos enfocamos en las ventas mensuales de la empresa, con el
registro que obtenemos de cada una de ellas se procede a enviar
preguntas claves a los clientes para brindar un plus en las ventas.

Para medir la productividad de la empresa debemos enfocarnos en la
efectividad del proceso de envios, en la cantidad de personal que labora
en el area y en el tiempo que empleamos para el desarrollo de las

actividades. De esta manera se determina una férmula que consiste:

PRODUCTIVIDAD= Servicios Ofrecidos/Recursos Utilizados
(UNAM)
De esta manera es posible obtener un resultado respecto a todos

recursos empleados para brindar un buen servicio al cliente.,

4.7. Analisis KPI'S con el método Six Sigma.

Para medir los KPI'S utilizamos el método Six Sigma con sus cuatro
fases:
e Medir.- Los reclamos y share of wallet son indicadores que

permiten identificar los procesos internos mediante los puntos de

98



vista del cliente, los cuales determinan ciertas criticas para el
mejoramiento de la calidad de los procesos.

e Analizar.- DHL Ecuador utiliza estos KPI'S para analizar la causa
de las quejas de los clientes y determinar porque los procesos no
estan funcionando correctamente. De esta manera se busca eliminar
el desempefio actual y reestructurarlo.

e Mejorar.- Para mejorar los métodos que aplica DHL Ecuador se
crean planes de accion internos los cuales permiten que los
inconvenientes presentados no se repitan. Para el mejoramiento de
los procesos se ofrecen plus en la venta de los servicios con esto se
establecen acuerdos para beneficio de la empresa y del cliente.

e Controlar.- Para la modificacion de los procesos y de la
productividad, DHL Ecuador realizan controles en los embarques y
los servicios con el fin de llevar un registro de los rendimientos y de

la carga de trabajo.
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5. Conclusiones y Recomendaciones

5.4. Conclusiones

El disefio de un manual destinado al departamento de atencion al
cliente permite el mejoramiento de las areas relacionadas para optimizar
los procesos y brindar satisfaccion a los consumidores. En este trabajo de
titulacion se planteé una problematica sobre la importacion del area de
servicio al cliente y la aplicacion de un documento que motive al personal.

Para el desarrollo de este trabajo de titulacion se utiliz6 como ejemplo
la empresa DHL Ecuador, que contaba con una estructura sin la presencia
del departamento de atencion al cliente. En este documento se analizo la
manera de cambiar esa estructura implementando esta area para: i)
incrementar la eficiencia en los proceso y ii) establecer reglas tanto
internas como externas. Para realizar este andlisis se utiliz6 un método
basico para la recoleccion de informacion, la encuesta, en base a una
muestra interna y dos externas.

La interna se realiz6 en DHL Ecuador y la externa a empresas de
Quito y Guayaquil. Es necesario indicar que las encuestas son
consideradas un medio para obtener informacion sobre los puntos de vista
de los encuestados pero no siempre producen resultados eficientes. En
este trabajo de titulacion ese fue el principal inconveniente, ya que las
partes involucradas en muchas ocasiones no estaban prestas a participar
e incluso sus respuestas no eran coherentes con la empresa a la que
perteneceria.

Por otra parte la comparacion realizada entre la muestra interna y
externa dio como resultado la importancia de este departamento y la
aceptaciéon para crear un manual para la administracion de esta area.
Posteriormente se diagnosticaron los beneficios que genera en los
proceso de importacion y exportacion, punto clave en la creacion de este

manual.
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5.5. Recomendaciones

Es importante indicar que la creacion de este manual no esta
destinado Unicamente a la empresa DHL Ecuador, sino también se lo
puede aplicar a otro tipo de empresas que se dediquen al envioé de cargas
de importacion y exportacion dentro de Freight Forwarder. La
implementacion de este manual requiere de una capacitacion constante al
personal y a los directivos, ademas se requiere la entera disposicion de
quienes colaboran con la organizacion para acatar las normas
establecidas y de esta manera beneficiar los procesos internos y externos.

Para la implementacion del manual es importante enfocarnos en el
desarrollo organizacional de la empresa, cambiando la estructura del
organigrama general y de los demas departamentos de ser necesario.
También se pueden aplicar conceptos del éarea de desarrollo
organizacional con el fin de incrementar la participacion de las personas
ligadas a la empresa.

Después de la implementacion del manual es necesario hacer un
seguimiento mediante métodos que contengan diversas formas de
medicion los cuales permitan evaluar el desempefio de los departamentos
de la empresa. Es importante realizar un control constante para
asegurarnos que los procesos se desarrollan eficientemente, ademas con
esto permite el cumplimiento de los objetivos y metas establecidos en el

documento aplicado.
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GLOSARIO

. Almacenaje: “(...) se refieren principalmente a guardar y proteger
mercancias que no seran transportadas pronto ni requieren movimiento
en un tiempo.” (Crone)

. Atencion al Cliente: Permite solucionar problemas para mejorar
los servicios para el cliente y brindar los mejores beneficios.

. Cadena de suministros.- Es “(...) La gestion efectiva de la Cadena
de Suministro permite una mejor prestacion de servicio al cliente y de la
Cadena de Valor, a través de la gestion de flujos de informacién, de
producto y monetario.” (Logistica Inversa).

o Control de calidad: Es “(e)l seguimiento detallado de los procesos
dentro de una empresa para mejorar la calidad del producto y/o
servicio.” (e-conomic.com)

o Distribucién: Consiste en la colocacion del producto al alcance del
consumidor.

o Eficiencia: Es la “(...) capacidad para lograr un fin empleando los
mejores medios posibles.” (WordReference.com).

. Empresa: “(...) es una organizacion social que realiza un conjunto
de actividades y utiliza una gran variedad de recursos (financieros,
materiales, tecnolégicos y humanos) para lograr determinados
objetivos” (Thompson, 2006)

o Estructura interna de la empresa: Describe de manera descriptiva
la organizacion enddgena de la sociedad comercial.

o Exportacion: Envio de mercaderia, servicios o productos para el
beneficio de un pais en el exterior.

. Freight Forwarder: Agente de carga. Sirve de intermediario en los
procesos de exportacion e importacion y quien transporta la mercancia
(Prospects, 2012).

o Importacion: Recepcion de mercaderia, servicios o productos de

un pais extranjero para el beneficio interno del pais aceptante.
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o Inconterms.- Son las reglas y términos del comercio internacional
regidas por la Camara de Comercio Internacional.

o Logistica: Es la union de métodos con los cuales se organiza la
empresa para llevar a cabo procesos de distribucion (Monthou Mejia).

. Manual: Documento administrativo que tiene politicas que buscan
un fin de mejoramiento para la empresa.

. Organigrama: Grafica de la estructura interna de una empresa. Es
la division en departamentos de la organizacion.

. Perecederos: Termino que se refieren al envio de paquetes de
corta duracion en un corto tiempo.

o Presupuestos: “Es un prevision de futuras actividades economicas
gue la empresa realizara regularmente” (e-conomic.com)

o Producto: Es el beneficio producido por una actividad econdémica.

. Six Sigma: Metodologia de mejoramiento de procesos que se
enfoca en la entrega de productos.

. Ventas Aéreas: Constituye el cumplimiento de las ventas de los
servicios aéreos.

. Ventas Maritimas: Es la encargada del cumplimiento de las ventas

de los servicios maritimos.
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ANEXOS

o Cuadro de reportes.- se refiere al mapeo general con los diferentes items que los clientes necesitan para
que DHL envie los reportes. Se clasifican por nombre de cliente, items/ informacion requerida, complejidad, fecha
en la que necesitan recibir sus reportes y region o pais de donde arriban sus embarques. Posteriormente se
consolida la informacion, se clasifica por cliente y se envia la informacion dependiendo de la necesidad del
cliente.
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o Cuadro de seguimiento de embarques.- es la radiografia del embarque desde el momento en que se
coordina la salida y se actualiza la informacion para dar trazabilidad a los embarques y notificar el status
diariamente a los clientes.

CUADRO DE SEGUIMIENTO DE CLIENTES
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o Check List Export.- es la informacion que necesitamos de los
clientes para poder realizar las exportaciones. Toda esta
documentacion se la envia al area de operaciones para que continle
con el proceso del envio.

CHECK LIST DE EXPORTACIONES

LI

IEM
Estos documentos Generan el

. BOOKING
Cotizacion Venta y Compra

CARTA DE SEGURIDAD

DAE Esto genera el BL f Transporte / DISY
Factura
Estos documentos Generan €l Prealerta
+ Docs ya detallados
Packing List

Ficha Técnica
Esto Aplica para Cartas Peligrosas

Ooooodonmn

Carta de Litio
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o Solicitud transporte y demoraje.- es el formato que se utiliza para
enviar al departamento de operaciones, describe las necesidades de los
clientes para realizar las coordinaciones con los proveedores.

SOLICITUD PAGO DE DEMORAIJE

CLIENTE:

HEL:

MBL:

CANTIDAD DE CONTENEDORES:

VALOR DE DEMORAJE:

FECHA DE DEVOLUCION DE CONTENEDOR:

RAZOMES POR LA GENERACION DE DEMORAIE:

QUIEN AB50RBE EL CO5TO:

INSTRUCCION ESPECIAL (SI TIENEN)

SOLICITUD DE TRANSPORTE INTERNO

CLIENTE:

HBL / GUIA:

PESO:

DIMENSIONES:

DIRECCION DONDE ESTA LA CARGA:

CONTACTO DE RECOGIDA:

DIRECCION DE ENTREGA:

CONTACTO DE ENTREGA:

HORARIO DE RECEPCION:

ESTIBA (SI/NO):

MONTACARGA (SI/NO):

TARIFAS COTIZADAS AL CLIENTE:

INSTRUCCION ESPECIAL (SI TIENEN)

SUBIJECT: SOLICITUD DE TRANSPORTE CLIENTE........

110




e KPI'S

] - f| LoM v

A 8 [ e[ o] E [ F Tel ! ] K L M| N 2[licts de campos de tabla dinamica  * X

= Year w r Seleccionar campos para agregar al @ -

2| _ | informe:

3| Qty files Eriquetas dt | [WC55V Responsible WA

4 cssv T MR OFR  DOM 2 15 PRI IsC . I

— [Mes creaddn

5| wAGUI 1169 309 1 %0 1569 e 7

6| @ AYA/GUA m 2 7 1035 b} 1244 Dpats

| SBAE 438 198 2 128 3 769 . o

3] Sl 1 14 w2 150 1 2 2002 LIFEChA CREACION

9| SPIAR wm w2 » 12 1350 [JHORA CREACION

E =PROVEE 3% 0 1 3 7 15 111 [ISTATUSFILE

E sTOV 3 M “ 57 3 3 752 [IFECHACIRRE

1| WYER 1586 183 3 488 7 2 2297 [IFREIGHT DIRECTION

13| #SER 7 m H 8 m [¥ PRODUCTO

) SSHIP 1 1 2 [sUePROD

15 sPAZ 205 10 158 ErE] [6uA

1) FIG 66 66 1 673 Chacren A

brj “5UA n 6 % 03 L] m

15 DN 9 5 1n » Arrastrar campos entre |as dreas siguientes:

19| Total general 6390 1840 130 2382 78 236 7 11658 ' Fitro de informe £ Etiquetas de c...

Y PRODUCTO  +

A

2|

K:l

= {7l Etiquetssdefla X Valores

% S5V Respon.., ¥ Qty fles -

o CUSTOMER N... ™

8

Kl

30/ ¥ | [ Aplazar actualizadién d...

4 4 b | Master Inputcssv . InputeA 3 IKll i »

Listo ‘ oM &% (<—0—F)
- - - B - [ — . .

£ C | Lom 3

A | 8B | ¢ P [ a [ r [ s [T u [ v N x Y [z [ an [ a8 | AC | A | AE | AF | AG | AH | N | a

1 Files Open/Clase by CSSV

1 e % penjClose by N

2 L

3] o mvﬁlesm Coumn L7 1

% 20 m : 1028 ’ 541 o=

= RO0UCTO v 2,500

6| 2000 ke AYAJGUA 1102 141

1] . BAE 513 56 2000

8 o Lo 145 B

= | | 1500

2 1000 s PIAR 25 455

- STATIEFILE =

10 [ T PROVEE 2 n 1000

— ) 10

11 u00M Tov 513 3 1

B 500 uc

1| [ 0 VER 173 562 L 1 I I

13 3O e & & 8 R SER 41 180 0 n

= & %“\d“,ﬁ 5@'@‘ -\“?4‘@ & 4 2 F aam I m,z‘z‘&'g'gk‘z‘o'

4 & & SHIP 2 p2dgfirpzicdg

15 Pz 18 Ty AT ’

15 ) Rmpoeitie ) CUSTOMELMAME v FIG w5 28 I

kt SUA M % S e v

18| DAN 8 17

19| 0 3 1

| GrandTo 8282 3398

B

2

=l

Bl

5

x|

22

B

|

301 i

4 4 b M| Master /TnputCSsV / InputBA /3 I i

Listo ‘

111

2
Eo@ 0 G




112



