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General

Estructurar una propuesta de mejoramiento del Servicio al Cliente en la
empresa UNIGAS, a partir del diagndstico y analisis del proceso con el fin de
lograr la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Especificos

1. ldentificar el estado de los diferentes procesos y procedimientos de
acuerdo a la gestion del servicio al cliente en el afio 2015 para la
empresa UNIGAS.

2. Contrastar los procesos y procedimientos de la empresa UNIGAS para
una oportuna respuesta a las diferentes peticiones, quejas y recursos en
articulacion a la normatividad I1ISO 9001 e I1SO 10002.

3. Elaborar un plan de mejora continua que involucre transversalmente a
cada uno de los procesos internos con el fin de garantizar la satisfaccion
del cliente en la empresa UNIGAS.
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Para este proyecto el tipo de estudio de investigacion que se utiliza es la descriptiva.

“Esta es una forma de estudio para saber, quién, cdmo, donde, cuando y por qué del
sujeto del estudio. En otras palabras, la informacion obtenida en un estudio
descriptivo, explica perfectamente a una organizacion el consumidor, objetos,
conceptos y cuentas.

Esta propuesta esta basada en el disefio de la investigacion no experimental. Es
decir, es una investigacion donde no se modifican intencionalmente las variables
independientes. Lo que se hace en la investigacion no experimental, es observar
fendmenos tales como se dan en su contexto natural, para después analizarlos.
Por lo tanto, se aplicara una encuesta que contrastara los analisis desarrollados al
proceso de las PQR’s y determinara la gestidon estratégica para la formulacion del
plan de fortalecimiento.
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FORTALEZAS

Internas
. Implementacién de norma Iso 9001:2008.
. Recursos financieros adecuados.
. Propiedad de la tecnologia principal.
. Capacidad de fabricacion.
. Ventajas en costes.
. Buena imagen en los consumidores.
. Productos bien diferenciados y valorados en el mercado.
. Campanas de publicidad.
. Capacidad directiva.
10. Flexibilidad organizativa.
11. Atencion del Call Center para la gestion de PQR’s.

OPORTUNIDADES
Externas

1. Entrar en nuevos mercados o segmentos.
2. Atender a grupos adicionales de clientes.
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3. Crecimiento rapido del mercado.

4. Diversificacion de productos relacionados.

5. Eliminacion de barreras comerciales en mercados exteriores
atractivos.
6. Complacencia entre las empresas rivales.

DEBILIDADES

Internas
. Atraso en investigacion y desarrollo.
. Debilidad en la red de distribucion.
. Habilidades de marketing por debajo de la medida.
. Exceso de problemas operativos internos.
. Estandarizacion de procesos y procedimientos.
. Sensibilizacion del personal en materia del servicio
. Tiempos de respuesta a PQR’s.
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AMENAZAS
Externas

1. Efectos politicos.
2. Entrada de nuevos competidores.
3. Incremento en las ventas de los productos sustitutivos
como el Gas Natural Domiciliario.
4. Cambio en las necesidades y gustos
consumidores.
5. Creciente poder
proveedores.
6. Competencia desleal.

de los

de negociacion de clientes o
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FORTALEZAS
OPORTUNIDADES

DEBILIDADES
AMENAZAS

6-1. Lograr la apertura de nuevos mercados a partir de la buena 2-3. Fortalecer la red de distribucion por el incremento en

imagen organizacional

7-3. Incrementar la participacién en el mercado con los
productos diferenciados y valorados en el mercado

4-2. Incrementar el nimero de clientes de acuerdo a la amplia
capacidad de produccién

FORTALEZAS

AMENAZAS
1,11-4,5. Implementacion de normas de servicio para
determinar y ajustar los procesos de acuerdo a las necesidades
y gustos de los consumidores, al igual que gestionar de manera
efectiva el poder de negociacion de clientes y proveedores.
8,6-6. Posicionar campaiias de publicidad que continten el
reconocimiento de la buena imagen en los consumidores con el
fin de evitar procesos de competencia desleal
5-2. Fortalecer la ventaja en los costes para mitigar la entrada
de nuevos competidores

las ventas de productos sustitutos
3-2. Implementar planes de fortalecimiento de marketing,
para disminuir la posibilidad de entrada de nuevos
competidores.
6-5. Gestionar procesos de mejora del servicio para
aumentar el poder de negociacion cliente.
DEBILIDADES
OPORTUNIDADES

6-2. Implementar un modelo de gerencia del servicio para
atender nuevos clientes y fidelizarlos

5-1,5. Estandarizar los procesos y servicios para aprovechas
la eliminacion de barreras comerciales y penetrar en
nuevos mercados.

4-4. Normalizar la gestion operativa para diversificar en los
productos relacionados.
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POSICION ESTRATEGICA INTERNA POSICION ESTRATEGICA EXTERNA
Fortaleza Financiera (FF) Estabilidad Ambiental (EA)

Flujo de caja 5 Tasa de inflacion -1
Endeudamiento 4 Elasticidad del precio -2
Liquidez 4 Demanda -2
Capital de trabajo 3 Cambios tecnolégicos -1
Promedio 4 Promedio -1
Ventaja Competitiva (VC) Fortalezas de la Industria (Fl)
Participacion en el mercado -2 Potencial de utilidades 5
Ciclo de vida del producto -1 Actualizacion tecnoldgica 5
Lealtad del consumidor -2 Productividad 4
Conocimientos tecnoldégicos -1 Utilizacién de capacidad 5
Control de proveedores -3 Estabilidad financiera 5
Promedio -1,8 Promedio 4,8
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PUERTO ASIS 1 1 0%
PITALITO 2 2 0%
FUSAGASUGA 2 2 0%
FLORENCIA 3 1 4 1%
LLANO 6 6 1%
IBAGUE Y PUERTO
SALGAR 6 1 1 8 2%
CHIQUINQUIRA 9 2 1 12 3%
SIBERIA 278 77 45 7 6 4 3 3 1 1 1 426 92%
Total general 306 77 48 7 8 4 4 4 1 1 1 461
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Segmentacion Historica de las PQR’S por Departamento Afo 2015

Departamento

comercial

Operaciones

Técnico
Transportes

Administrativo y Financiero

Descripcion PQ'R’S Total PQR’S /Afio

Demora en la entrega 3678
Mala presentacién del 57
Producto
Poca duracion 45
Queja Movilidad 3
Solicitud Despacho 168

Reportado
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MERCADEO
LOGISTICA
JURIDICA
AREA CALIDAD
GERENCIA GENERAL
TECNICO 2
COMERCIAL GRANEL
CARTERA 2
TRANSPORTES
TECNOLOGIA
CONTRALORIA
COMPRAS
GESTION HUMANA 4
COMERCIAL CILINDROS 5
OPERACIONES 7
CALL CENTER 9
ADMINISTRATIVO Y FINANCIERA 12

0 2 4 6 8 10 12 14

e
N
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Unidades encuestadas 17 Procesos con 60 personas encuestads
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ENCUESTADOS
Aspectos relacionados con
las PQR’S S NO

Tras el resultado de la encuesta
Conocimiento de las PQR’S 53 7 . .

realizada a los trabajadores, el
Procedimiento de las PRR'S 18 42 95% considera oportuno y
Importancia del necesario la implementacioén
Procedimiento de IaS de un Departamento de
PQR’S 25 35 o }

Servicio al Cliente.

Cualificacion para el
tramite de las PQR’S 17 43

Conocimiento del Call
Center 59 1
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VISIBILIDAD

RESPONSABILIDAD ACCESABILIDAD

ENFOQUE AL IS O RESPUESTA

CLIENTE 1 O O O 2 . 2 O O 4 DILIGENTE

CONFIDENCIALIDAD OBJETIVIDAD

COSTOS
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Cumplir con los | Seguimiento y

. . Resultados de la medicion de la
reql(ljis;l(iz del revision satisfaccion del
cliente
ISO Toma de Aumentar la
conciencia en satisfaccion del
9001 todos los niveles cliente Analisis de datos
de la cumpliendo los
organizacion requisitos
2008 —
: - Determinacion Acc
Retroalimentacion Retroalimentacion ccliones

con el cliente correctivas

Retroalimentacion
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Actividad Responsable Presupuesto

Disefiar una campafa publicitaria para el acceso

al servicio de las PQR s Mercadeo $1.000.000

5 Calidad
Establecer un plan de capacitacion en materia de 5

servicio al cliente W
Gestion Humana

Disenar la evaluacion de satisfaccion del cliente Calidad $2.000.000
Estructurar el departamento de servicio al cliente Gestion Humana $1.000.000

Disenar la politica de comunicaciéon

Planear

. Gerencia $ -
organizacional
Estructurar la politica de servicio Gerencia $ =
Disefiar un comité directivo, la revision de
incidencias y la gestion de planes de Calidad $ =
mejoramiento
Establecer el tiempo maximo de respuesta a Calidad s :

POR s
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Actividad Responsable Presupuesto

Sen5|b|I.|z'ar al personal con los procesos y procedimientos Calidad $3.000.000

de servicio

Impl,ementar herramienta tecnoldgica para atencion de las R $2.500.000

PQR’s
Tecnologia

Establecer el médulo de preguntas frecuentes Call Center $1.500.000
Calidad

Desarrollar la campaia de accesibilidad al servicio de las Meleadeo

haR's P ol vidl Call Center $2.000.000
Calidad

Estandarizar procesos y procedimientos Calidad S -

Implementar el plan de optimizacion del proceso de e $ .

entrega de producto

— Desarrollar procesos de revision aleatoria de producto para
D)} duracion P P P Operaciones S -
% Revisar y automatizar el proceso de facturacion Administrativo y financiera $ -
E Promover la publicidad de costos del mercado Mercadeo $3.000.000

Implementar una politica de comunicacién organizacional y

. Calidad $2.000.000
servicio
Destinar una persona para el direccionamiento, Gerencia "
seguimiento y cierre de las PQR’s Call Center
Calidad
Capacitar el personal en calidad del servicio — .a, $10.000.000
Gestion Humana
o , Calidad
Cualificar el personal para la respuesta de las PQR’s $2.000.000
Call Center
Desarrollar la identificacidn de riesgos del proceso de  Calidad S -
servicio al cliente e
Gestionar las PQR’s en los tiempos establecidos y de Todos S .

acuerdo a los protocolos estipulados
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Actividad Responsable Presupuesto

Efectuar una investigacion de
expectativas y requerimientos del Mercadeo $3.000.000
cliente

=

& Gestlona}* una auditoria al proceso de Calidad $1.500.000

= las PQR’s

ey

) ]S)a(i?:ggéligll'l procesos de evaluacion de Calidad $5.000.000
Realizar la pond(.eracm.n, y analisis de Calidad $ _
encuestas de satisfaccion

= Realizar Acciones Correctivas, Todos $ _

S Preventivas y de Mejora al proceso.

A

_5 Gestionar procesos de mejora a partir Todos $ _

Z de mediciones de satisfaccion

Total $21.500.000
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\ctividad

Dizefiar una campafia
publicitaria para el acceso
al servicio de PQE.
Establecer un plan de
capacitacion en materia de
servicio al cliente
Diszefiar la evaluacion de
satisfaccion del cliente
Estructurar el
departamento de servicio
al cliente

Dhsefiar la politica de
comunicacion
organizacional
Estructurar la politica de
Servicio

Planear

Disefiar un comité
directivo la revizion de
incidencias v la gestion de
planes de mejoramiento
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La Gran Colombia BALANCE SCORECARD

Es politica de la empresa UNIGAS, satisfacer las necesidades de los clientes a traves de sus
productos, mejorar las condiciones de bienestar de nuestros colaboradores, contribuir al
cuidado del medio ambiente a traves de estrategias que mitiguen los impactos
ambientales, buscando la rentabilidad a traves de procesos efectivos que involucran las
necesidades de los clientes y los requisitos legales aplicables a los procesos

= =

iento

Izaje y crecimien

Aprend

Recursos
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OBJETIVOS CORPORATIVOS FORMULA META

Mejorar los tiempos de respuesta . Gestionar el 100% de
de las PQR presentadas por los (HOIR EESUEES @0 & (1S © MHenes/ 1R las PQR en un tiempo

clientes de la organizacion sl menor a 3 dias
Lograr una
Aumentar el indice de satisfaccion (Promedio ponderado de encuestas afo satisfaccion de los
de los clientes de la organizacion actual/5)*100 clientes superior al
90%
Lograr un 95% de

(No. quejas posventa resueltas/ no. quejas

posventa)*100 satisfaccion en el

servicio posventa

Mejorar el servicio postventa

Alcanzar un 95% de
entrega de pedidos a
tiempo

Obtener un 40% de
capacitaciones en
servicio al cliente para
los miembros de la
empresa.

Mejorar el tiempo de entrega de (No. pedidos entregados al dia/no. total de
los pedidos pedidos)*100

Aumentar el nimero de
capacitaciones del personal de
servicio al cliente

(No. de capacitaciones en servicio al
cliente/total de capacitaciones)*100
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El analisis interno y externo
determino que UNIGAS puede lograr
el fortalecimiento e implementacion

de modelos de servicio para
garantizar la fidelizacion del cliente

El 88% del personal conocen y tienen
claro el concepto de solicitud de una
Peticion, Queja o Recurso. Sin
embargo, solamente el 70% del
personal conocen los procedimientos
que existen en su area para cerrarlas
satisfactoriamente

Se estableci6 un plan de
mejoramiento del servicio al cliente a
través de una dinamica de ciclo de
mejoramiento continuo y
fundamentado en la teoria de Deming
de planear, hacer, verificar y actuar.

La empresa UNIGAS, a través de su Call
Center ha desarrollado el proceso de
recepcion de PQRS y su
direccionamiento a cada proceso con el
fin de gestionar de manera oportuna
los requerimientos de los clientes

El contraste de los aspectos del diagnostico
con respecto a la norma ISO 10002:2004
determino que es necesario fortalecer el

proceso de Peticiones, Quejas, Recursos de

los clientes, ampliando los medios de acceso
para la interposicion del requerimiento y
desarrollando campaias de publicidad para
el acceso.

El plan tienen como alcance temporal 2
anos y un presupuesto aproximado de
$21°500.000 mas la vinculacion en
nomina de un recurso humano para la
gestion de las PQR 's
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Se deberian establecer procesos de evaluacion de satisfaccion del
cliente, teniendo en cuenta la importancia que se fundamenta en
contribuir al cumplimiento del numeral 8.2.1 de ISO 9001:2008 que
establece: “Como una de las mediciones del desempeno del sistema
de gestion de la calidad, la organizacion debe monitorear la
informacion relacionada con la percepcion del cliente de si la
organizacion ha cumplido los requisitos del cliente. Se deben
determinar los métodos para obtener y utilizar esta informacion

Es recomendable para UNIGAS la implementacion de la Norma
Técnica Colombiana NTC ISO 10002: 2004 “Gestion de la Calidad.
Satisfaccion del Cliente, directrices para el tratamiento de las quejas
en las organizaciones.
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