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Resumen
El presente estudio, basado en un informe de suficiencia profesional tuvo por objetivo general
redisefiar los procesos para la mejora de atencion al cliente en el 4rea de importaciones de una
agencia de carga, Lima 2025.

En el mismo sentido, el estudio tiene el soporte académico de la teoria del redisefio de
procesos de negocios (BPR), la metodologia PDCA, la metodologia BPM, la teoria del “Modelo
SERVQUAL”, la teoria de “los 5 porqués” y la teoria de los “Dos Factores” que reforzaron las
variables en estudio. Por otro lado, como parte de la metodologia de desarrollo, se implemento la
teoria de los 5 porqués, junto con su modelo BPM que permiti6 identificar, eliminar los defectos
y problemas en el proceso. Todo ello, se llevo bajo la experiencia y dedicacion de 3 afios en el area
de customer service de la agencia de carga Worldpass Cargo. Como parte de los resultados,
participé de manera directa en el rediseno del proceso lo que permitié verificar las nuevas
experiencias positivas del cliente y un mayor volumen de operaciones por cada customer service,
considerando el modelo BPM. Por ultimo, se concluye que se propuso y aplico el redisefio del
proceso para la mejora de atencion al cliente en el area de importaciones de una agencia de carga,
Lima 2025. Respecto a la atencion al cliente se logré una mejora en la calidad de nuestro servicio.

Todo ello, permiti6 incrementar a un 80% el nivel de satisfaccion en los clientes.

Palabras clave: Redisenar los procesos, metodologia, 5 porqués, BPM.



Abstract

The present study, based on a professional proficiency report, had the general objective of
redesigning processes to improve customer service in the import department of a freight
forwarding agency, Lima 2025.

Similarly, the study is supported by the academic principles of business process redesign
(BPR) theory, the PDCA methodology, the BPM methodology, the SERVQUAL Model theory,
the "5 Whys" theory, and the "Two Factors" theory, which reinforced the study variables.
Furthermore, as part of the development methodology, the 5 Whys theory was implemented, along
with its BPM model, which allowed for the identification and elimination of defects and problems
in the process. All of this was carried out with three years of experience and dedication in the
customer service department of the freight forwarding agency Worldpass Cargo. As part of the
results, I was directly involved in the process redesign, which allowed us to verify new positive
customer experiences and increased transaction volume for each customer service, considering the
BPM model. Finally, it is concluded that the process redesign was proposed and implemented to
improve customer service in the import department of a freight forwarding agency, Lima 2025.
Regarding customer service, an improvement in the quality of our service was achieved. All of this

led to an 80% increase in customer satisfaction.

Keywords: Process redesign, methodology, 5 whys, BPM.



Introduccion

El presente informe de suficiencia profesional se basd en la experiencia profesional desarrollada
en la empresa Worldpass Cargo mediante la aplicacion de las variables redisefio de procesos y
atencion al cliente. Por el cual, tuvo como objetivo redisefiar los procesos para la mejora de
atencion al cliente en el area de importaciones de una agencia de carga, Lima 2025. En el mismo

sentido, el estudio consta de 3 capitulos bajo el modelo BPM.

En el capitulo I se desarrolld los antecedentes y descripcion general de la experiencia
llevada a cabo en la empresa Worldpass Cargo. Para ello, se considerd la resena historica de la
empresa, su ubicacion geografica en google maps y su actividad empresarial segun los reportes de
la Sunat. Luego, se plasmo la vision, mision y valores de la empresa. En el mismo contexto, se
procedio a la descripcion de puesto desarrollado y su entorno. Por Gltimo, se evidencio la realidad

problematica en el contexto internacional, nacional y local y objetivos trazados.

En el capitulo II se desarroll6 el fundamento del tema elegido. Para ello, se considero las
bases teoricas. Luego, se plasmo el marco conceptual de las variables. En el mismo contexto, se
procedio a los antecedentes internacionales y nacionales. Por ltimo, se evidencio la justificacion

de la metodologia elegida.

En el capitulo III se desarrollo el aporte y desarrollo de la experiencia llevada a cabo en la
empresa Worldpass Cargo. Para ello, se consider6 el diagndstico de la situacion problematica.
Luego, se plasmo el desarrollo de la experiencia dentro de la empresa. En el mismo contexto, se
procedio con el modelado de la propuesta o solucién. Por tltimo, se evidencio los resultados de la

aplicacion del presente informe.
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Capitulo I: Antecedentes y descripcion general de la experiencia
1.1. Reseiia de la empresa
Worldpass Cargo SAC emprendi6 sus actividades en Lima en mayo del 2017 encabezado por sus
fundadores Ricardo Loyola Larrain y Oscar Menéndez Altamirano. Juntos plantearon “emprender
el suefio de formar su agencia de carga internacional que brinde soluciones en las operaciones
logisticas a importadores y exportadores” reclutando asi a comerciales y operativos con
experiencia en el sector y dar inicio al desarrollo de la empresa.

La agencia de carga brinda la logistica, asesoria en comercio exterior (aduanera, comercial,
tributaria) y a su vez, la distribucion nacional. Hoy en dia, cuenta con el certificado ISO (9001 —
28000), pertenece a la red de Bling y estan respaldados por la Cdmara de Comercio de Lima.
Asimismo, en la figura 1 se visualiza el logo de la empresa en mencion.

Figura 1

Logo de Worldpass Cargo

WORLDPASS (FE) =
CARGO | FORWARDER

Nota. Logo de la empresa Worldpass Cargo SAC (https://wpcargo.com.pe/)

Principales clientes
° Alfredo Pimentel Sevilla S.A
° Emotion Grupo Perti SAC

° Industrias Plasticas Caute SRL

° Importaciones y Exportaciones Atachahua SAC
° Solsame SAC

° Colortex Peru S.A

° Triplex Inversiones S.A

° Corporacion Valprasa SAC


https://wpcargo.com.pe/

1.2. Ubicacion y actividad empresarial
Ubicacion
La empresa se encuentra ubicada en Lima, en Jr. Vilcahuara 386 Urb. Maranga ET. Tres en el
distrito de San Miguel. En la figura 2 se visualiza la ubicacion geografica en google maps.

Figura 2

Ubicacion geogrdfica de Worldpass Cargo
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Nota. Extraido de Google Maps (https.//www.google.com/maps)

Actividad empresarial
Worldpass Cargo S.A.C. es una agencia de carga que brinda el servicio de transporte internacional
de carga (exportaciones e importaciones) via aérea, maritima y terrestre, ofrece el servicio de
agenciamiento de aduana localmente, ademas de ello cuenta con una plataforma altamente
calificada con el objetivo de operar cualquier régimen aduanero. Adicionalmente brinda el servicio
de estiba, desestiba, podliza de seguro, resguardo y transporte local.

Respecto al transporte internacional, cuenta con servicio maritimo y aéreo a todo el mundo;

y en cuanto a terrestre el servicio hacia Brasil, Bolivia, Argentina, Paraguay, Chile y Pert.


https://www.google.com/maps

1.3. Mision, vision y valores de la empresa
Mision
Otorgar un servicio de calidad al cliente, brindando visibilidad y trazabilidad para las actividades
logisticas de la empresa, por ende, se cuenta con el personal altamente calificado a fin de lograr

las expectativas de los clientes al contratar nuestros servicios.

Vision
Ser parte de la cadena logistica de los clientes, calificindonos en la pieza clave para sus
operaciones y dar la respectiva solucion a sus inconvenientes, siendo reconocidos como su mejor

socio estratégico.

Valores de la empresa
° Calidad: La confianza por parte de nuestros clientes al sentir la satisfaccion con el
servicio que brindamos a través de cada area operativa.
° Compromiso: La responsabilidad al constante mejoramiento, con un enfoque
empatico brindando soluciones y entendiendo las necesidades de los clientes.
° Cumplimiento: Conociendo el estandar de cada uno de los clientes y brindando
resultados positivos en sus operatividades.

° Eficiencia: Mejorando la productividad a fin de ofrecer respuestas rapidas.

1.4. Descripcion del puesto desarrollado y su entorno
El puesto desarrollado en la empresa fue en el area de customer service, en donde se llevan a cabo
importaciones de tipo FCL, LCL, Aéreos y Courier. Las funciones de area consisten en,
proporcionar informacion y soporte en relacion con el seguimiento de los embarques asignados
por los clientes. Partiendo desde la instruccion a los agentes del pais de origen, obtencion del
espacio y reserva con la naviera, siguiendo con el respectivo cargado e ingreso del contenedor en
el terminal portuario en origen, asi como la revision de la documentacion Bill Of Lading hasta el
zarpe de la nave. Adicionalmente, el envio de reportes a los clientes con mas de 4 embarques o

mas de 2 razones sociales con el fin de brindar el resumen de sus cargas una vez por semana.

El puesto mencionado se desarrolld en el area de customer service de Worldpass Cargo



SAC, asimismo, el puesto en mencion se relaciona con el area de operaciones quienes forman parte

de la cadena logistica.

La compafiia cuenta con 26 colaboradores. Asimismo, en la figura 3 se visualiza el

organigrama de la empresa de Worldpass Cargo.

Figura 3

Organigrama de la empresa
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Administrador

|

[

1

1

1

1

1|

1

Descripcion del puesto de gerente general
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Planificar a corto, mediano y largo plazo a fin de cumplir con los objetivos

propuestos.



° Supervisar y coordinar las operaciones diarias de la empresa.

° Tomar decisiones claves que afectan el rumbo de la empresa, tales como
inversiones, adquisicion de recursos o expansion de mercados.

° Asegurar que la estructura organizativa sea eficiente y que los colaboradores estén
comprometidos con los objetivos de la empresa.

° Supervisar la gestion financiera de la empresa, los flujos de caja y rentabilidad
incluyendo la elaboracion y respectivo control del presupuesto.

° Representar a la empresa ante clientes, agentes internaciones y entidades locales.

° Asegurar que la empresa cumpla con las normativas y regulaciones locales,
nacionales e internacionales.

° Medir el desempenio general de la empresa, asegurandose de que se logren los

objetivos establecidos.

Descripcion de las funciones de los ejecutivos comerciales
° Prospectar nuevos clientes potenciales que puedan beneficiarse con los servicios
de la empresa.
° Establecer contactos iniciales a través de llamadas y visitas en frio, correos
electronicos, eventos, ferias comerciales, etc.
° Mantener y fortalecer las relaciones con los clientes actuales, asegurando que

estén satisfechos con los servicios ofrecidos.

° Negociar precios, condiciones de pago y otros aspectos de la oferta comercial.
° Trabajar para cumplir y superar las metas de ventas establecidas por la empresa.
° Organizar reuniones periodicas con los clientes para revisar el estado de las

cuentas, obtener retroalimentacion e identificar oportunidades de mejora.

° Reportar los resultados de ventas objetivos a la direccién comercial o gerencia.

° Asegurarse de que toda la informacion relevante sobre los clientes y las
transacciones esté registrada y actualizada debidamente en el sistema de la

empresa.

Descripcion de las funciones del area de Pricing

° Analizar los precios que manejan la competencia a fin de mantener una posicion



competitiva en el mercado.

° Colaborar en la elaboracion de contratos internacionales/locales que especifiquen
precios, plazos, condiciones de pago y otras variables que influyen en las negociaciones.
° Analizar periodicamente las tarifas, gastos en origen y destino para los diferentes
traficos que maneja la agencia con el fin de negociar y obtener las condiciones mas
convenientes para la empresa.

° Investigar el mercado para el desarrollo de nuevas rutas y nuevos agentes.

° Solicitar feedback de los resultados de las cotizaciones a los comerciales con el
objetivo de brindar la mejora continua en las negociaciones.

° Realizar el registro de costos/netos de los embarques FCL, LCL, aéreos y Courier

en el sistema Sintad de la empresa.

Descripcion de las funciones del area de customer service
° Gestionar el seguimiento de los embarques FCL/LCL, aéreos y courier con los
agentes/coloader de las drdenes creadas por los ejecutivos comerciales de la empresa.
° Mantener a los clientes informados sobre el estado de sus embarques desde la
instruccion del envio hasta el zarpe de la nave en origen.
° Responder a consultas, resolver problemas y atender quejas relacionadas con los
servicios ofrecidos de la empresa.
° Validar que el conocimiento de embarque (MBL/HBL) se encuentre en orden en
conjunto con el cliente y/o solicitar las modificaciones necesarias del documento.
° Ingresar la informacion al sistema Sintad de la empresa, asegurandose de que lo
ingresado coincida con la documentacion MBL/HBL.
° Elaboracion y envio de reportes con los resumenes de los embarques a los clientes
que cuenten con mas de dos razones sociales o cuenten con mas de tres embarques en
coordinacion.
° Mantener comunicacion con los clientes por correos electronico y llamadas

contribuyendo al mantenimiento como la fidelizacion de las cuentas.

Descripcion de las funciones del area de operaciones

° Monitorear y realizar continuamente el tracking de las naves a fin de informar a los



clientes el retraso de sus embarques posterior al zarpe de la nave.

° Realizar trasmisiones de manifiesto de carga.

° Preparar documentacion para desglose de cargas LCL y FCL ante lineas navieras.

° Coordinaciones con agentes de aduana, coloaders y navieras para las liberaciones

de la carga.

° Supervisar el direccionamiento de la carga.

° Solicitar el aviso de llegada de las navieras.

° Enviar los avisos de llegada al cliente (carga maritima 7 dias antes y carga aérea 1

dia antes del arribo).

° Verificar que se cumpla el presupuesto asignado de cada orden con los avisos de
llegada.

° Informar la diferencia de costos al responsable para la subsanacion o confirmacion.
° Supervisar la digitacion de los documentos (MBL y HBL 0 AWB y HAWB) en el
Sintad.

° Realizar tramites de vistos buenos ante los diferentes agentes maritimos.

° Programar recojo de guias aéreas.

Descripcion de las funciones del area de aduanas

. Realizar tramites de retiro de cargas de importacion aduanas aéreas y maritimas
de los diferentes depdsitos temporales.

o Coordinar el despacho de la carga y realizar el seguimiento de la gestion con el
cliente y proveedores de acuerdo con los procedimientos establecidos, para asegurar una
Optima experiencia del servicio ofrecido.

. Recabar la informacion y documentacion con el cliente, requerida para el
despacho respectivo.

. Realizar las facturaciones de servicios hacia los clientes de acuerdo con la

informacion validada por el Area de Finanzas.

Descripcion de las funciones del area de finanzas
° Dar seguimiento y ejecucion de la cobranza diaria a los clientes con crédito.

) Emitir reportes de cobranza.



° Dar seguimiento del cumplimiento de la cobranza de clientes sin crédito.
° Realizar el seguimiento y control de la facturacion diaria.

° Mantener actualizado el sistema con el listado de clientes con crédito.

1.5. Problematica y objetivos trazados
En Latinoamérica, entre los afios 2022 y 2024, se reflejoé un crecimiento de inversion en el redisefio
de procesos, asi como la adopcion de TA (Inteligencia Artificial) y mejoras operativas en el sector
publico como privado. Asimismo, como resultados de la aplicacion de la reingenieria, se reflejaron

reducciones entre el 40-53 % en tiempos, costos y aumento en la eficiencia.

Por otro lado, de acuerdo al estudio realizado “Think Digital Report 2024”, en el Perti se
evidencia un avance significativo en la adopcion de tecnologias digitales principalmente para
automatizar procesos y personalizar la experiencia del cliente, en el cual el 76 % de las empresas
iniciaron su proceso de digitalizacion, reflejandose un aumento del 7 % respecto al afio anterior.
Asimismo, resaltan que el 81 % prioriza operaciones, el 73 % prioriza tecnologia. Mientras que el
45 % se enfoca en cultura organizacional y el 58 % ya ha implementado soluciones de IA para
automatizar procesos.

Cabe mencionar que, las empresas en la actualidad enfrentan diversos desafios que afectan
la competitividad y sostenibilidad en el mercado, por ello han tratado de sobresalir utilizando
diversas tendencias y estrategias con el objetivo de ser competitivas en un mundo globalizado. Sin
embargo, en base a este contexto, se ha presenciado que, en la ciudad de Lima a pesar de dedicarse
continuamente a la actividad comercial, las pequefias y medianas empresas no han logrado mejorar,
un aspecto relevante es la atencion al cliente que brindan en sus servicios, conllevando a contar
con clientes insatisfechos, puesto que perciben la falta de calidad en la atencion en las entidades

comerciales o compaifiias dedicadas al servicio del cliente.

Principalmente, esta problematica se debe al desinterés de los empresarios dado la falta de
capacitacion hacia cada uno de su personal en calidad de atencion al cliente, ello también causado
por la falta de recursos de las empresas. Asimismo, influye la falta de preparacion correspondiente

para la pre y post recepcion de un cliente.

De acuerdo con lo mencionado anteriormente y la perspectiva de las MYPES existentes en



la ciudad de Lima, es fundamental cambiar y transformar los esquemas de servicio tradicionales
que son utilizados con la finalidad de formar una cultura empresarial novedosa y con ello

desarrollar una ventaja competitiva basada en la calidad de atencion al cliente.

Problema general
° (Como el redisenio de procesos mejora la atencion al cliente en el area de
importaciones en una agencia de carga, Lima 20257

Problemas especificos
° (Como la definicion de funciones promueve la eficiencia del area de importaciones
en una agencia de carga, Lima 20257
° (Como medir la satisfaccion del cliente en el area de importaciones en una agencia
de carga, Lima 2025?
° (Como determinar el impacto de la implementacion de procesos en la mejora de

atencion al cliente en el area de importaciones de una agencia de carga, Lima 2025?

Con la finalidad de confrontar la situacion mencionada anteriormente se formulan los

siguientes objetivos:

Objetivo general
° Redisenar los procesos para la mejora de atencién al cliente en el area de
importaciones de una agencia de carga, Lima 2025.

Objetivos especificos
° Definir las funciones para promover la eficiencia de un customer service en el area
de importaciones de una agencia de carga, Lima 2025.
° Medir la satisfaccion del cliente en el area de importaciones de una agencia de
carga, Lima 2025.
° Determinar el impacto de la implementacion de procesos en la mejora de atencion

al cliente en el area de importaciones de una agencia de carga, Lima 2025.



Capitulo IT: Fundamento del tema elegido

2.1. Bases tedricas
El presente informe de suficiencia se basé en la variable independiente denominada “Redisefio de
procesos” que esta soportada por las siguientes teorias: (i) la teoria del Redisefio de procesos de

negocios (BPR), (i) la teoria de la metodologia PDCA vy (iii) la teoria de la metodologia BPM.

Teoria del Redisefio de procesos de negocios (BPR)

Michael Hammer y James Champy definen esta teoria como una propuesta radical que sugiere una
reestructuracion profunda y reinvencion de los procesos empresariales, partiendo desde cero. El
objetivo es lograr mejoras sustanciales en el rendimiento organizacional mediante la eliminacion
de ineficiencias. La teoria se enfoca en la simplificacion, automatizacion y eliminacion de procesos

redundantes (Martinez y Zegarra, 2014).

Asimismo, su enfoque se basa en analizar como las tecnologias de la informacion pueden
ser utilizadas para reestructurar los procesos de negocio. Es decir, el BPR no debe ser entendido
solo como una reorganizacion de los procesos, sino como una estrategia que involucra la
reconfiguracion de los procesos de negocio mediante la innovacion tecnoldgica y la redefinicion

de roles organizacionales (Elzinga et al., 1999).

Es decir, el BPR debe ser implementado cuidadosamente, puesto que si existe un redisefio

mal gestionado puede resultar en fallos organizacionales.
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Teoria de l1a metodologia PDCA

Se define como una herramienta para la mejora continua. Siendo fundamental para mejorar la
calidad, eficiencia en los procesos organizacionales y enfatiza la importancia de la interaccion
continua del ciclo para lograr mejoras incrementales y sostenibles en todos los aspectos de la

organizacion (Medina y Gozalbes, 1989).

Por otro lado, se considera que un sistema de gestion de calidad se basa en el ciclo PDCA
planteado por Deming. Dado que, en primer lugar se planifica y definen los metodos de trabajo
para asegurar la calidad (planificacion). Luego, se despliegan estas tecnicas de trabajo a cada
departamento de la organizacion (hacer). A continuacion, se controla si el despliegue realizado ha
logrado los objetivos planificados (control) y finalmente se buscan acciones de mejora para
alcanzar mejores resultados (actuar) (Sangiiesa et al., 2019). En la figura 4, se observa las etapas
del ciclo PDCA.

Figura 4

Etapas del ciclo PDCA

Nota. El ciclo de Deming consta de cuatro etapas. Planificar, Hacer, Verificar y Actuar. Tomado
de “Calidad, productividad y competitividad” por Deming, 1989. Ediciones Diaz Santos.
(https://books.google.com.pe/books?id=d9WIL4BMVHiSC&printsec=frontcoverftv=onepage&q
&f=false)

Asimismo, en la tabla 1 se detalla brevemente la descripcion de cada una de las etapas del

11


https://books.google.com.pe/books?id=d9WL4BMVHi8C&printsec=frontcover#v=onepage&q&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=d9WL4BMVHi8C&printsec=frontcover#v=onepage&q&f=false

ciclo.

Tabla 1
Ciclo de PDCA
Etapas Descripcion
Plan Planificar
Do Hacer
Check Verificar
Act Actuar
Nota. El circulo de Deming de mejora continua

(https.//books.google.com.pe/books?id=d9WIL4BMVHiSC&printsec=frontcoverttv=onepage&q
&f=false)

Teoria de la metodologia BPM
Rosemann y Vom Brocke describen el BPM como una disciplina de gestion, ello debido a la gran
capacidad de incrementar el nivel de competitividad empresarial, ademas de, impulsar la
innovacion, mejorar la eficiencia operativa y con ello la rentabilidad de la empresa.
Adicionalmente, el fin de esta metodologia es garantizar la satisfaccion del cliente con procesos y
recursos alineados (BPM, 2010).

Del mismo modo, se define como el conjunto de técnicas enfocados en mejorar la eficiencia
y la eficacia en la gestion empresarial mediante la implementacion de metodologias estructuradas.
Asimismo, busca medir los resultados obtenidos con la finalidad de monitorear las operaciones y
aplicar las decisiones adecuadas para el rumbo del negocio (Baca, 2015). En la figura 5, se
visualiza el ciclo de vida del BPM. Asi como, en la tabla 2 se definen cada una de las fases que
componen el ciclo.

Figura 5
Ciclo de vida del BPM
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Business
Process

Optimizating Management
Life-Cycle

Nota. Ciclo de vida del BPM tomado de “Cultura organizacional de las Tecnologias de la
Informacion y Comunicacion” por Victor Ancajima, Carmen Infante, Frisa Aliaga y Segundo Soto
(2022) Editorial Religacion Press
https://www.google.com.pe/books/edition/Cultura_organizacional _de_las Tecnolog%C3%AD/B
EraEAAAQBAJ?hi=en&gbpv=0

Tabla 2

Fases del ciclo de vida BPM

Fases Descripcion

Descubrimiento del proceso Identificar y definir el proceso

Anadlisis del proceso Identificar el valor del proceso y

actividades

Redisefio del proceso Involucrar recursos y herramientas

Implementacion del proceso Identificar mejoras y hallazgos
Monitoreo y control del proceso Verificar que las mejoras se mantengan
Nota. BPM  para la transformacion digital de las organizaciones

(https://personalsoft.com/co/bpm-para-la-transformacion-digital-de-las-organizaciones/)
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En resumen, la variable redisefio de procesos tiene relacion con las tres teorias mencionadas

porque gestionan el cambio estratégico orientado a las demandas del mercado.

Para la variable dependiente “Atencion al cliente” se cuentan con las siguientes teorias: (i)
la teoria del “Modelo SERVQUAL”, (ii) la teoria de “los 5 porqué de Toyoda” y (iii) la teoria de

los “Dos Factores”.

Teoria del “Modelo SERVQUAL”

Este modelo mide la calidad del servicio ofrecido mediante la diferencia entre las expectativas de
los clientes y las percepciones. Los cinco elementos que componen el modelo no son directamente
observables, por ello, es necesario medir cada uno de ellos a través de una serie de items (Miranda,
2007).

La primera version del modelo SERVQUAL comprendia diez dimensiones con 97 items.
Posteriormente, se desestimaron algunos items y dimensiones propuestas. El resultado que se
obtuvo fue una escala con 22 items asociados en cinco dimensiones: confiabilidad, empatia,
seguridad, tangibilidad y capacidad de respuesta (Setd, 2004). En la figura 6, se observa los
elementos que componen el modelo SERVQUAL.

Figura 6

Rueda de la teoria del modelo SERVQUAL

SERVQUAL
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Nota. Estructura de la escala de SERVQUAL tomado de “De la calidad de servicio a la fidelidad
del cliente” por Dolors Seto (2004) Editorial ESIC
(https://www.google.com.pe/books/edition/De_la_calidad_de_servicio_a_la_fidelidad/9Nk8s WM
joBcC?hl=en&gbpv=0 ).

Teoria de los “5 porqués”

Es una técnica basada en la formulacion de interrogantes con el fin de encontrar la relacion causa-
efecto ocasionado por un caso en particular. El fin de la teoria mencionada es analizar el origen
del problema. Dicha técnica fue utilizada por primea vez en Toyota durante sus metodologias de
fabricacion (Fernandez, 2015).

Por otro lado, se trata de una herramienta para una resolucion de problemas inventada por
Sakichi Toyoda. Estos 5 porques ayudaran a encontrar y comprender la causa de un problema. Para
ello, se debe preguntar “;Por qué? Y seguir preguntandolo hasta llegar a la raiz de la cuestion
(Herman, 2019).

Es decir, es una técnica utilizada en el contexto de mejora continua para identificar y
resolver problemas profundos en procesos productivos o de negocios, cuestionando de manera
sucesiva el motivo de un problema hasta llegar a su raiz.

Tabla 3

Pasos de los 5 porqué

Pasos de la técnica Descripcion
Plantear el primer “por qué” Identificar el problema
Responder a “por qué” Identificar la causa inmediata del
problema
Plantear un segundo "por qué" Preguntar por qué ocurri6 esa causa
Continuar con los siguientes "por qué" Repetir este proceso cinco veces (no

siempre se limita a cinco)
Llegar a la raiz del problema Al final de las cinco preguntas,
generalmente se llega a una causa raiz
que puede ser abordada para resolver el

problema

Nota. Pasos y descripcion de los 5 porqués tomado de “Qué es y como aplicar” por Marcelo
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Becher,2024 (https.//blog.softexpert.com/es/5-porques/)

Teoria de los “Dos Factores”
La teoria en mencion fue propuesta inicialmente por Frederick Herzberg. En ello, destacan 2

factores:

. Factores de higiene: Se definen como aquellos elementos que, si bien no motivan
por si mismos, su ausencia puede generar insatisfaccion en los empleados. Ello incluye
condiciones laborales, salario, beneficios, politicas de la empresa, relaciones
interpersonales y seguridad laboral.

o Factores motivacionales: Se definen como aquellos elementos que pueden llevar
a la satisfaccion laboral y al aumento de la motivacion, tales como el reconocimiento,

logro, responsabilidad logro, oportunidades de crecimiento y desarrollo personal

(Robbins, 2004).

Por otro lado, esta teoria recomienda que los gerentes de las empresas deberan seguir una
técnica de dos pasos para lograr la motivacion. Como primer paso, los factores de higiene
(condiciones de trabajo) deben estar claramente establecidas y aceptadas. Al aplicar lo antes
mencionado, producird una ausencia de insatisfaccion y como segundo paso los gerentes de las
empresas o administradore deberan lograr los factores de satisfaccion a través de

reconocimientos para mejorar la satisfaccion. Por ende, la motivacion (Griffin, 2004).

En resumen, la variable atencion al cliente conserva relacion con las teorias
mencionadas anteriormente porque no solo destaca la calidad del servicio, sino también la gran
importancia de la experiencia total del cliente, generando asi una interaccion emocional entre el

cliente y la empresa.

2.2. Marco conceptual
Redisefio de procesos:
Consiste en crear procesos renovados que afronten lo poco funcional y obsoleta forma de
organizacion del trabajo que genera como consecuencia un bajo desempeno laboral. Asimismo,

busca generar cambios radicales, en lo cultural como estructural pero enfocados en la gerencia de
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procesos (Medina, 2005).

Por consiguiente, el redisefio de procesos tiene como objetivo la méxima productividad.
Asimismo, busca reducir el tiempo de ejecucion de las actividades y menor coste de las
operaciones logisticas (Alarcén, 1998).

Asimismo, busca romper la forma clésica de gestion en las empresas con la finalidad de
optimizar la produccion. Para ello, se debe innovar profundamente a mejorar la calidad del servicio
y precio de los productos que compiten en el mercado. Bajo este enfoque genera que la empresa
mejore su posicionamiento competitivo en el sector, con mas oportunidades de negocio y mayores
beneficios (Mora, 2003).

Es decir, el redisefio de procesos es esencial para que las empresas no solo sean mas
eficientes, sino también para que se alineen con los nuevos desafios tecnoldgicos y sociales,

manteniendo su competitividad en el mercado.

Etapas del redisefio de procesos
Las etapas del redisefio de procesos son fundamentales para garantizar que las empresas logren
mejoras sustanciales en sus operaciones mejorando la eficiencia organizacional y fomentando un
ambiente de trabajo mas dindmico para la adaptabilidad a largo plazo.
° Planificacion de los hitos importantes: sefialar el inicio y fin de cada tarea.
° Aprobacion: la empresa debe aprobar formalmente la ejecucion definitiva del
redisefo, teniendo en cuenta las inversiones y gastos que conlleven.
° Negociacion con las fuerzas sociales: se debe informar la implantacion y
consecuencias de la reingenieria a todos los colaboradores de la empresa para lograr el
apoyo necesario.
° Compras: en algunos casos se requiere la compra de tecnologias, herramientas y
equipos que hagan posible el redisefio.
° Instalacion y traslado de equipos: los colaboradores deberan trabajar con los
equipos y tecnologias adquiridos dentro de los plazos definidos en la planificacion.
° Rodaje: la aplicacion de los nuevos procesos debera funcionar a la perfeccion antes
de dar por aceptada la reingenieria. Es necesario plantearse un periodo de tiempo para

evaluar el desarrollo del nuevo sistema (Alarcon, 1998).
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Ventajas del rediseiio de procesos
Las ventajas del redisefio de procesos son multiples, ya que no solo permiten la mejora y la
eficiencia, sino que también contribuyen al cumplimiento de la satisfaccion ante las necesidades
del cliente y la disminucion de costos.

° Buscar la transformacion radical de los procesos con el objetivo de incrementar la

productividad y mejorar la calidad.

° Optimizar las tareas, eliminar pasos innecesarios y reducir los costos operativos

° Contribuir a la satisfaccion del cliente al brindar una atencidon mas agil y eficiente.
° Mejorar la capacidad de adaptacion a los cambios del mercado en el entorno.

° Eliminar los recursos innecesarios, mejorando el valor entregado a los clientes

° Automatizar, reducir los errores humanos y agilizar las operaciones.

° Innovar al permitir una visiéon mas clara de las oportunidades de mejora dentro de

la estructura organizacional (Alarcén, 1998).

Que es la atencion al cliente

Se define como una modalidad de gestion que inicia desde la mas alta jerarquia de las empresas, a
través de la filosofia y la cultura. En ello, deben encajar dos grupos: los colaboradores y los
clientes. Cuando esto se logra, la empresa tendrd como resultado una ventaja competitiva (Brown,
1992).

Asimismo, puede definirse como el servicio de las empresas que venden bienes y/o
servicios a los clientes con el fin de satisfacer sus necesidades. Considerando que, una empresa
posee publico externo (clientes) como al publico interno (colaboradores, accionistas). La atencion
al cliente se brinda a través de diferentes medios: teléfono, online, presencial, etc., siempre
adaptandose a sus necesidades (Torres, 2023).

Por otro lado, para que una empresa incremente su participacion en un mercado debe tener
lo siguiente: captacion de nuevos clientes, ello se puede lograr a través de campanas de marketing
o recomendaciones de clientes ya existentes que se encuentran satisfechos con la calidad del
servicio prestado (Garcia, 2022).

Es decir, la atencion al cliente es mas que un servicio, debido a que se considera una
herramienta estratégica con la finalidad que brinda a las empresas a diferenciarse y garantizar su

€xito en un entorno competitivo globalizado.
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Formas de fidelizar al cliente

Un adecuado servicio de atencion al cliente debe poseer las siguientes caracteristicas:
° Agil: 1a atencién al cliente no puede tener retraso en sus servicios.
° Eficaz: el objetivo es la resolucion de problemas cuando el cliente plantea quejas o
reclamos, ello incrementara la satisfaccion.
° Servicio de calidad: no es suficiente que la empresa cuente con un servicio de
atencion al cliente, sino que, ademas, el servicio debe ser de la maxima calidad posible.
° Servicio posventa: la labor no termina cuando el cliente adquiere el servicio o
producto, dado que debe realizarse el seguimiento ya que pueden presentarse
consecuencias por la compra realizada (Garcia, 2022).
Es decir, la ejecucion adecuada de estos puntos es importante para lograr una relacion

continua y positiva con el cliente, garantizando la satisfaccion y la fidelizacion a largo plazo.

Factores fundamentales en el desarrollo de la atencion al cliente

Los factores que se relacionan de manera directa con el cliente son los siguientes:

° Reclamos, quejas y sugerencias presentadas.

° Correos electronicos o llamadas realizados por los clientes en busca de informacion.
° Relacion personal entre el personal de ventas y los clientes.

° Relacion directa con el cliente mediante el personal de ventas (Garcia, 2022).

Es decir, la atencion al cliente de calidad se convierte en un activo invaluable para las
empresas, ya que no solo mejora la experiencia del consumidor, sino que también establece una

base solida para la expansion a largo plazo.

2.3. Antecedentes (internacionales y nacionales)

Antecedentes nacionales

En el estudio realizado por Morales (2024), la finalidad principal fue aumentar el nivel de servicio
mediante el redisefio del proceso en la atencion al cliente en una empresa de servicio energético.
Por lo que, la investigacion llevada a cabo fue de tipo cuantitativo, bajo un disefio no experimental

y un nivel descriptivo. Asimismo, la poblacion incluy6 a 9 oficinas de atencion al cliente de la
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empresa ubicadas en la provincia de Chiclayo, no obstante, la muestra se centré en la oficina de
Chiclayo, siendo seleccionada por medio de un muestreo no probabilistico por conveniencia. Por
otro lado, el instrumento utilizado en la investigacion fue un cuestionario que ayudd para la
recoleccion de datos. Por consecuencia, los resultados arrojaron una mejora del 9,53% en el nivel
de servicio, con ello superando la meta del 95%. Por ultimo, la conclusion general de la
investigacion implantd que el redisefio del proceso de atencion al cliente fue econdémica y
financieramente viable, con una relacion beneficio-costo de 1,12. Se recomend¢ aplicar el redisefio

propuesto con el fin de incrementar ain mas el nivel de servicio en la oficina de Chiclayo.

En el estudio realizado por Comeca (2023), la finalidad principal fue determinar el
incremento de la satisfaccion del cliente al mejorar los procesos de atencion al cliente aplicando la
metodologia CBOK en la empresa Corporacion Munana S.A.C.S. en Chachapoyas. Por lo que,
la investigacion fue de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, bajo un disefio no experimental y el
nivel de investigacion fue inferencial. Mientras que, la poblacién estuvo compuesta por 340
usuarios sensibles que reclamaban a la empresa, siendo seleccionada una muestra probabilistica de
181 clientes. Asimismo, el instrumento utilizado en la investigacion fue un cuestionario que
permitio la recoleccion de datos. Por consecuencia, los resultados demostraron que la
reestructuracion de los procesos tuvo un efecto significativo en la satisfaccion del cliente, llevando
consigo un incremento en el nivel de satisfaccion al 92%. Finalmente, la conclusion general fue
que el rediseno de los procesos de atencion al cliente mejor6 considerablemente la satisfaccion de
los usuarios. Como recomendacion general, se indicod ampliar los criterios de estudio de la
empresa, incluyendo la evaluacion del desempefio del proceso de ventas y la sostenibilidad ante

los cambios implementados.

En el estudio realizado por Tamariz De La Cruz (2024), cuyo objetivo general fue redisefiar
los procesos para optimizar los tiempos de despacho en una empresa logistica en Pisco. Por lo que,
la investigacion fue de tipo aplicada bajo un disefio experimental. Asimismo, el nivel de
investigacion fue cuantitativo con un enfoque en una poblacién relacionada con los procesos de
logistica de la empresa. Se utilizd una muestra seleccionada de empleados involucrados en las
operaciones de despacho. Adicionalmente, para la recoleccion de datos, se utiliz6 un cuestionario

estructurado que logrd evaluar aspectos clave del proceso logistico. Por consecuencia, los
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resultados demostraron mejoras significativas en el cumplimiento de despachos, aumentando del
57% y 58% al 68% y 81% en diferentes métricas, a su vez permitioé un incremento en las entregas
a tiempo y una mejor planificacion logistica. Por tltimo, como conclusion general, se determin6
que el redisefio de procesos optimizd efectivamente los tiempos de despacho. Como
recomendacion general, se sugirié a la empresa continuar implementando medidas de mejora
continua y capacitacion del personal para mantener y mejorar los resultados logrados.

El estudio realizado por Sanchez (2024) la finalidad principal fue evaluar el impacto del
redisefio del proceso de otorgamiento de créditos y cobranza en el desempeiio financiero de la
empresa Remart. Asimismo, la investigacion fue de tipo cuantitativa y se utilizé un disefio no
experimental. El nivel de investigacion fue descriptivo y analitico. Mientras que, la poblacion
estuvo conformada por los estados financieros y de resultados de la empresa entre 2021 y 2022, y
la muestra incluyod estos documentos. Ademas, se utilizo un cuestionario como instrumento para
recopilar datos. Por otro lado, los resultados mostraron que el redisefio del proceso tuvo un impacto
positivo en la rentabilidad de la empresa, aumentando las ventas netas y la utilidad neta. Como
conclusion general se obtuvo que la optimizacion de los procesos crediticios mejoro6 la eficiencia
y rentabilidad de la empresa. Finalmente, la recomendacion general fue continuar fortaleciendo la

evaluacion y control de créditos para mantener y mejorar la rentabilidad y solidez financiera.

Antecedentes internacionales

En el estudio realizo por Bustamante (2023), tuvo como finalidad redisefiar el proceso de atencioén
al cliente en el servicio de transporte de la compaiia de taxis Puerto Quito “PTOQUITO S.A”. En
el cual, se aplico técnicas de optimizacion de la eficiencia operativa para mejorar la calidad e
incrementar la satisfaccion del cliente. Asimismo, la investigacion fue de tipo mixto (cualitativo
y cuantitativo) basada en la recoleccioén de datos por medio de encuestas dirigidas a una muestra
de 149 personas del cantén Puerto Quito. Por consecuencia de la investigacion, los resultados
mostraron que existian problemas significativos en los tiempos de espera y la atencion al cliente,
afectando la satisfaccion de los usuarios. Finalmente, la conclusion general fue que la compaiia
necesitaba implementar un redisefio de sus procesos de atencion al cliente para mejorar la calidad
del servicio. Se recomend6 a la compafiia ajustar sus procesos administrativos y de atencion al

cliente, ademas de capacitar a su personal para garantizar una mejor experiencia a los usuarios.
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En el estudio realizado por Bertiz (2024), se propuso como objetivo general aumentar el
cumplimiento en entregas de pedidos con productos pack en un 30% mediante el redisefio del
proceso de gestion de ventas en Comercial Habitat. Por lo que, la investigacion fue de tipo aplicada,
aplicandose un disefio no experimental y un nivel descriptivo. La investigacion se enfoco en la
poblacién a los empleados de la empresa, tomandose como una muestra representativa. Para ello,
como instrumento de recoleccion de datos se utilizd un cuestionario. Por consecuencia, los
resultados obtenidos indicaron una mejora significativa en la eficiencia operativa tras la
implementacion de las recomendaciones. Finalmente, se concluy6 continuar con el seguimiento

del proceso de redisefo para asegurar la sostenibilidad de los resultados obtenidos.

En el estudio realizado por Freire (2023), cuyo objetivo general fue redisenar el proceso
logistico en la empresa MAQUIPRES S.A. Por lo que, la investigacion fue de tipo descriptivo,
bajo un disefio no experimental y con un nivel de investigacion aplicado. Asimismo, la poblacion
se compuso por todos los empleados de la empresa, tomandose como muestra representativa de 50
trabajadores. Para ello, como instrumento para recopilar datos se utilizd un cuestionario sobre la
percepcion de los empleados respecto al proceso logistico actual. Por consecuencia, los resultados
mostraron que existian deficiencias significativas en la gestion logistica, lo que llevd a la
conclusion de que el redisefo era crucial para mejorar el nivel de servicio al cliente. Por tltimo,
como recomendacion general, se sugirid implementar un sistema S&OP para optimizar la
planificacion y alineacion de los procesos logisticos, lo que contribuiria a una mayor satisfaccion
del cliente y eficiencia operativa.

En la investigacion realiada por Nieves (2024) cuya finalidad fue proponer un redisefio de
planta en el area de emergencia de un centro médico en la ciudad de Guayaquil, a través de un
analisis cuantitativo de los requerimientos, necesidades de espacio y normativa del Ministerio de
Salud Publica para mejorar el tiempo de atencidon a los pacientes. Por lo que, el tipo de
investigacion fue de caracter mixto, con un disefio no experimental y un nivel descriptivo y
exploratorio. Mientras, que la poblacion estuvo compuesta por pacientes y personal interno del
centro médico, con una muestra de 50 pacientes y 10 profesionales. Asimismo, se utiliz6 un
cuestionario como instrumento de recoleccion de datos. Como resultados se mostraron que el
tiempo de atencion superaba los 30 minutos, identificando puntos criticos en el transporte de

equipos y la toma de signos vitales. La conclusion general fue que el redisefio de la planta y la
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implementacion de triaje y prioridad en el software de gestion optimizarian los tiempos de
atencion. Finalmente, la recomendacion general fue reestructurar la ubicacion de areas y mejorar

el sistema de gestion para una atencion mas eficiente.

2.4. Justificacion de la metodologia elegida
Como parte de la justificacion del presente informe de suficiencia profesional se aplicara
metodologias, técnicas, herramientas y conocimientos para el desarrollo de la experiencia laboral
con el objetivo de optar por el titulo profesional. Es decir, mediante la aplicacion del redisefio de
procesos se requiere mejorar la atencion al cliente en el area de importaciones en una agencia de
carga.
En el mismo sentido, se conseguira los siguientes beneficios:
(1) Optimizar tiempo y mayor eficiencia operativa debido a que se identifica y elimina
las ineficiencias en el proceso.
(i1) Elevacion en la calidad de servicio debido a que se eliminan errores repetitivos.
(iii)  Mayor capacidad de adaptacion en el personal a los cambios del mercado o
necesidades del cliente debido a que se reducen los retrabajos.
(iv)  Capacidad para manejar alto volumen de carga durante temporadas altas debido a
que el personal no tiene sobrecarga de trabajo.
(v) Evitar multas debido al esclarecimiento de funciones y nulas intervenciones que no

le competen al area.

23



Capitulo I1I: Aporte y desarrollo de la experiencia
3.1. Diagnostico de la situacion problematica
En el afio 2023 la empresa presentd un desequilibrio en el volumen de ordenes por cada ejecutivo
del area de customer service. Por ello, debido a la acumulacién de trabajo, el personal realizaba
horas extras a fin de culminar con sus responsabilidades del dia.
Adicionalmente, se presentd una alta rotacion del personal dentro del area debido a los cambios
constantes en los procesos, provocando incomodidad y desequilibrio en las funciones designadas,
alterando las funciones de trabajo al reemplazar los vacios del area. En la figura 7 se observa el
diagnostico de la problematica.

Figura 7
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Diagnostico de la problematica
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Nota. Los porcentajes determinados en el esquema, son los resultados en base a mi experiencia y

la de los colaboradores que integran el area.

Como parte del diagnostico cuantitativo de la problematica asociada a la ineficiencia en la atencion
al cliente, se confirma las diversas causas que lo genera: la falta de procesos estandarizados que
representa el 50% de la problematica, es generada por la falta de planificacion o estructura interna,

el cambio constante de personal y la falta de comunicacion interna.
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Asimismo, para la sobrecarga de trabajo que comprende el 30% es originada por el alto
volumen de ordenes al mes, la alta rotacion de personal y la mala planificacion de turnos o jornadas
laborales.

Por otro lado, la falta de seguimiento que comprende el 20% es originada por
herramientas de gestion inadecuadas, la falta de priorizacion de casos y la deficiencia en la
capacitacion del personal. Por Gltimo, existe una brecha técnica que comprende a la existencia de
restructuraciones de procesos y sistema desactualizado y para el impacto econdmico comprende
las ventas perdidas de USD 500.00 y USD 1,000.00 por RO. En la figura 8 se observa la solucion
del diagnostico de la problematica.

Figura 8

Solucion del diagndstico de la problematica
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través de herramientas
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Como parte del diagndstico cualitativo de la solucion de la problemadtica asociada a la aplicacion
del redisefio de proceso para la mejora de atencidn al cliente, se confirma las diversas soluciones
a las problematicas generadas: para la falta de procesos estandarizados se implementara un sistema
de gestion de procesos de negocio (BPM). Esta metodologia permite mapear y automatizar los
procesos dentro de la empresa, con ello asegurar la mejora continua, reducir cuellos de botella y
optimizacion de recursos. Adicionalmente, esta herramienta aumenta la eficiencia operativa y la

capacidad para que los colaboradores se adapten rapidamente a los cambios en la demanda de los
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clientes.

Asimismo, para la sobrecarga de trabajo se revisard la estructura organizacional, se
delegara las funciones de manera equitativa y redistribuiré las responsabilidades. Mediante ello,
se optimizara los recursos humanos, mejorando la productividad y reduciendo la saturacion de

empleados.

Por otro lado, para el debido seguimiento de los embarques se establecerd un sistema de
seguimiento a través de herramientas. Estas herramientas son la clave para un control y monitoreo
efectivo de las actividades diarias, facilitando la deteccion de cualquier inconveniente o retraso.

Asimismo, facilitaran las coordinaciones entre areas y reducir desfases de tareas no realizadas.

3.2. Desarrollo de la experiencia
Mi experiencia profesional inicio en el afio 2022 asignada inicialmente en el puesto de pricing
en la agencia de carga Worldpass Cargo, donde uno de los roles del area mencionada guarda
relacién con el area de customer service, puesto que pricing realizaba el segundo filtro del
seguimiento de los embarques para evitar desface de informacidon que puedan conllevar extra
costos. Es decir, el ejecutivo comercial envia la cotizacion respectiva al area de pricing, una vez
aceptada por el cliente, el ejecutivo comercial apertura la orden directamente hacia su customer
asignado o en otros casos, directamente con el agente en origen con la finalidad de recibir la

notificacion al dia siguiente de colocar la orden.

Posteriormente, el customer debe solicitar los detalles de la carga al agente, si la carga se
encuentra lista el area de pricing debe enviar su tarifa negociada para el embarque detallando la
linea naviera, ETD, dias libres e itinerario de la nave. Como customer, debemos solicitar la
asignacion del booking validando que cumpla con la cotizacion cerrada. De existir diferencias,
se notifica inmediatamente a pricing a fin de reclamar y en todo caso, llegar a un acuerdo junto
con el comercial respecto a la nueva alternativa de tarifa.

Una vez brindada la confirmacion por parte de pricing o del comercial, el customer consulta
al agente respecto a la fecha de cargado del contenedor que tiene programado el proveedor en

origen, asimismo se solicita el HBL draft para la revision por parte del cliente en cuanto a datos
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del consignatario, shipper, puerto de origen/destino, volumen y tipo de contenedor, a su vez la
revision de la descripcion y marcas del producto que serd importado. De existir correcciones
solicitadas por parte del cliente, se notifica a origen siempre y cuando se encuentre dentro del
plazo de revision, dado que de lo contrario existiria un costo de aproximadamente USD70.00 por
BL, quien deberia asumirlo el cliente por solicitar tardiamente las correcciones.

En cuanto al draft del MBL, la verificacion y validacion consta por parte del customer
asignado dado que se corrobora los datos del consignatario como agencia de carga. Internamente,
se verifica a través del web tracking de la naviera que se haya asignado el contenedor, de igual
manera se pide la confirmacion al agente. Una vez confirmado, el agente debe enviar los drafts
finales con los detalles del contenedor cargado, para luego verificar en el web tracking que el

contenedor haya sido ingresado al terminal portuario de origen.

Culminada la primera fase del seguimiento, se verifica el zarpe de la nave tanto con la
naviera como con la confirmacién del agente, de existir retrasos o roleos (cambio de nave) en la
fecha estimada de zarpe se solicita el sustento formal para ser enviado al cliente. Posterior a 5-7
dias del zarpe de la nave, se debe contar con el pre alerta, es decir HBL/MBL final del embarque
para ser subido al sistema y el area de operaciones pueda constatar como segundo filtro que toda
la informacién de los documentos este correctamente plasmada en el sistema y ello no interfiera
en sus procesos operativos. Asimismo, es importante la recepcion del documento Debit Note por
parte del agente junto con el pre alerta a fin de que el area de pricing valide sus costos con lo
ingresado en el sistema.

Todo lo mencionado anteriormente, engloba el proceso del customer service. Dentro del
dia a dia, los problemas mas comunes que resaltan constan de la diferencia en lo ingresado en el
sistema con la informacion final de los documentos, puesto que ello es observado continuamente
por el area de operaciones.

Otro problema comun, es que una vez zarpada la nave y obtenido el pre alerta, el
seguimiento de la orden pasa el area de operaciones, es decir ellos deben continuar con el tracking
en la web de la naviera a fin de verificar transbordos en puertos predecesores o retrasos en el
ETA (fecha estimada al puerto de destino) durante su transito y asi mantener informado al cliente
hasta el arribo de la nave. Sin embargo, el 4rea correspondiente no brinda dicha informacion

oportunamente.
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Por lo que, en casos en particulares, el cliente envia correos tras correos al area de
operaciones con copia al comercial y customer service a fin de confirmar fecha de llegada a
Callao, dado que al zarpe de la nave se brinda una fecha estimada y el cliente debe reconfirmar
si dicha fecha se mantiene o presenta cambios.

Al existir falta de respuesta por el area operativa, customer interviene y responde el correo
brindado la informacion solicitada con la finalidad de evitar quejas e insatisfaccion al cliente,
para respaldar la informacion que brindamos se adjunta la captura de pantalla de la de lo que
figura en el web tracking de la naviera. Sin embargo, las paginas muchas veces sufren
desactualizaciones donde se dan casos extremos en que la nave arriba al puerto de destino, pero
la web brinda informacion errada figurando fechas proximas. Por consecuencia, se generan
multas dado que el agente de aduanas se confia de la ultima informacion brindada y no numera
a tiempo, culpando a la agencia de carga y al customer quien brindo la ultima informacién.

Es por ello, el fin del presente trabajo de suficiencia, ya que nuestra funcién como customer
service solo compete hasta el zarpe de la nave y recepcion del pre alerta, posterior el area de
operaciones debe continuar con el seguimiento de la carga, y cualquier inquietud del cliente
posterior al zarpe debe ser dirigida al area de operaciones respectivamente y no intervenir en sus
funciones.

Asimismo, el area de customer service tiene alta rotacion de personal dado que los
colaboradores sienten incomodidad y confusion con los roles de las areas y optan por renunciar
continuamente. Ademas de ello, las constantes reestructuraciones en los procesos, ya que, al
primer error, la gerencia evallla y genera cambios en las funciones que finalmente guardan
relacion con las de otras areas. Ello, confundiendo al cliente a su vez ya que no sabe a quién
recurrir exactamente para absolver sus dudas o consultas.

Mencionado lo ultimo, el no contar con el personal necesario o capacitado en el area
implica que la sobrecarga laboral crezca y con el fin de brindar respuestas a los clientes ante
consultas durante su embarque, se omitan ciertas informaciones o no se cumpla con el

seguimiento exhaustivo y detallado del embarque.

3.3. Modelado de la propuesta o solucion
Durante mi trayectoria, se propone a la gerencia de la empresa implementar la metodologia BPM

através de la teoria de los 5 porqués para el redisefio de los procesos. Estas herramientas permitirdn
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mejorar la calidad, reducir errores y optimizar procesos. En la figura 9, se observa la ejecucion de
la teoria de los 5 porques basados en mi experiencia.

Figura 9
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En la figura 9, se observa una de las principales causas de la problematica del trabajo de
suficiencia profesional, siendo ésta la ausencia de un proceso definido en el area de customer
service.

Por tal motivo se procedio a aplicar la metodologia BPM con la finalidad de implementar
el redisefio de proceso del area de customer service, donde los compafieros del area deberan
conocer y llevar a cabo en el dia a dia en sus funciones y asi brindar la satisfaccion del cliente. En
la figura 10, se visualiza el flujograma de procesos del afio 2023.

Figura 10
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Flujograma de procesos 2023
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En la figura 10 se observa el flujograma de los procesos 2023 del area de customer service,
donde se evidencia la duplicidad de funciones con el area de operaciones. Puesto que, ellos
contintian con el seguimiento posterior al zarpe de la nave, informando los transbordos durante su
transito al puerto de destino, asi como las actualizaciones del ETA Callao.

Asimismo, en la figura 11 se observa el redisefio de proceso en el ano 2024 mediante la
aplicacion del modelo BPM en el area de customer service con la finalidad de definir las funciones,

brindar respuestas eficientes y rapidas ante las consultas de los clientes.

3.4. Resultados

Se establecié como periodo de evaluacion para el nuevo proceso del area de customer service el
tiempo de 6 meses desde el mes de julio a diciembre del 2024. Por tal motivo para medir los
resultados del presente informe de suficiencia profesional se realizé una encuesta a fin de medir
los siguientes indicadores: el volumen de operaciones, satisfaccion del cliente, tiempo de
respuesta, recomendaciones de los clientes y la valoracion ante la resolucion de consultas por parte
del customer service. Dichos indicadores fueron medidos y comparados con la informaciéon tomada
de la encuesta realizada por la empresa en el segundo semestre del afio 2023.

Esta evaluacion fue realizada a criterio de la jefatura del area de customer service, tomando
como muestra a 20 clientes. Seleccionados como los clientes principales que hacen el mayor

volumen de ventas y adquieren nuestros servicios con mayor frecuencia.

Figura 12

Numeros de operaciones por customer service 2023 — 2024
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Numero de operaciones por customer
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En los resultados del afio 2024 se observa una mejor distribucion en operaciones por cada customer
service, esto debido a la implementacion de la nueva metodologia. Asimismo, se observa mayor
productividad en el puesto, dado que cada colaborador puede manejar un mayor volumen de
operaciones y la posibilidad de reducir personal al trabajar solo con 3 colaboradores en el area.
Por otro lado, es notable el incremento del volumen anual en la empresa.

Es decir, hemos pasado en hacer un promedio de 460 pedidos a 811 pedidos anuales con una menor
cantidad de personal, atendiendo mayor volumen. Representando un incremento en la
productividad del 76.3% mas que el afio 2023. Lo que ha permitido, atender y mejorar la captacion
de pedidos por parte de la empresa.

Figura 13

Tiempo de respuesta por el customer service
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¢Qué tan satisfecho (a) se siente con la rapidez
de la respuesta a su consulta por parte del
customer service asignado?
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B RESULTADOS 2023  m RESULTADOS 2024

Porcentajes positivos (Muy satisfecho + Satisfecho) 2024: 90% de 20 clientes.
Porcentajes positivos (Muy satisfecho + Satisfecho) 2023: 10% de 20 clientes.

Esto significa que, las opiniones negativas se han reducido sustancialmente, dado que en el 2024
tenemos al 90% de clientes a favor con el tiempo de respuesta por parte del customer service,

mientras en el 2023 era solo el 10%.

Figura 14

Satisfaccion del cliente
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éCual es su nivel de satisfaccion con el servicio
brindado por el area de Customer Service?
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B RESULTADOS 2023  m RESULTADOS 2024

Porcentajes positivos (Muy satisfecho + Satisfecho) 2024: 80% de 20 clientes.
Porcentajes positivos (Muy satisfecho + Satisfecho) 2023: 0% de 20 clientes.

Esto significa, un cambio rotundamente positivo. Dado que, en el 2024 tenemos al 80% de clientes
satisfechos con el servicio brindado por parte del customer service, mientras que en el 2023 no

habia ningtn cliente dentro de la categoria positiva.

Figura 15

Recomendacion de nuestro servicio a amistades y/o familiares
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¢Recomendarias a Wordlpass Cargo para realizar
importaciones a un amigo y/o familiar?
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Recomendacion positiva 2024: 70% de 20 clientes.

Recomendacion positiva 2023: 10% de 20 clientes.

Esto significa que, las opiniones negativas se han reducido sustancialmente, dado que en el 2024
tenemos al 70% de clientes a favor de recomendar a la empresa ante amistades o familiares,

mientras que en el 2023 era solo el 10% de clientes.

Figura 16

Resolucion de problemas y consultas por parte del customer service
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¢Como valora la resolucion de sus problemas y consultas
(Medido a traves de una escala)
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B RESULTADOS 2023  m RESULTADOS 2024

Porcentajes positivos (Excelente + Bueno) 2024: 85% de 20 clientes.

Porcentajes positivos (Excelente + Bueno) 2023: 15% de 20 clientes.

Esto destaca un cambio significativo, puesto que, en el 2023 las opiniones negativas se elevaron
sustancialmente, mientras que en el 2024 el mismo porcentaje de clientes se inclin6 a favor de la
atencion del customer service en cuanto a la resolucion de problemas y consultas. Teniendo en

cuenta que, en ambos afnos se tomo a los mismos clientes principales de la empresa.
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Primero:

Segundo:

Tercero:

Conclusiones

Se propuso y aplico el redisefio del proceso para la mejora de atencion al cliente
en el area de importaciones de una agencia de carga, Lima 2025. Respecto a la
atencion al cliente se logré una mejora en la percepcion de la calidad de nuestro
servicio. Todo ello, permitio incrementar a un 80% el nivel de satisfaccion en los

clientes.

Se definieron las funciones del area, promoviendo la eficiencia del customer
service en el area de importaciones de una agencia de carga, Lima 2025. Ello
permitié atender las consultas en un menor tiempo. Debido, a la eliminacion de
duplicidades en las funciones. Esto, se pone de manifiesto con la calificacion del
90%. Lo que muestra, una reduccion significativa en los tiempos de atencioén
respecto del 2023.

Se logré medir alternativamente la satisfaccion del cliente en el area de
importaciones de una agencia de carga, Lima 2025. A través, del indicador de
recomendacion de la empresa por parte de los clientes obteniéndose una
recomendacion de 70% muy significativo de los clientes que estarian dispuestos a

recomendar la empresa.
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Cuarto: Se determin6, sobre la capacidad de absolver consultas y resolver problemas,
como la principal actividad del departamento de customer service: Se aprecia que
el 85% del total de clientes calificaron positivamente en el 2024 la capacidad del
area para absolver consultas y resolver problemas a diferencia de un porcentaje

menor obtenido en el 2023.

Recomendaciones
1. Se recomienda a la gerencia general monitorear o hacer seguimiento continuo de
los indicadores claves para los procesos establecidos en cada area con el fin de mejorar
continuamente la calidad del servicio brindado a los clientes. Ello, facilitara la eficiencia
operativa y asegura la optimizacion de recursos identificando areas de oportunidad o
mejora.
2. Se recomienda al 4rea de operaciones el respeto de las funciones y procedimientos
establecidos en los manuales de la organizacion. Cualquier cambio o mejora debe ser
evaluado con rigurosidad, y consensuado entre las 4reas involucradas para evitar
duplicidades y cuellos de botella que podrian perjudicar la atencion al cliente. Ello,
redundard en la optimizacion de los tiempos garantizados para una rapida atencion al
cliente en las actividades cotidianas de la empresa.
3. Se recomienda a la jefatura del area de customer service realizar evaluaciones
constantes del servicio con los clientes. Con el fin de mantener y mejorar las opiniones del
servicio. El monitoreo periddico (segun nuestra capacidad de respuesta) de la satisfaccion
del cliente nos dotara de la debida retroalimentacion. Esto, permitira establecer planes de
trabajo que mejoren la percepcion de los clientes y fomentar la lealtad y las relaciones a

largo plazo.
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4. Se recomienda a la jefatura del area comercial estar pendiente de las nuevas
necesidades tanto de clientes actuales como potenciales de forma periddica. Este proceso
implica un importante nivel de coordinacion y andlisis de parte de los diversos involucrados
en la atencion a los clientes. De esa manera, podremos estar en condiciones de cumplir con

las expectativas depositadas en nuestra organizacion.
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Anexos
Los cuestionarios fueron desarrollados por la empresa Worldpass Cargo SAC en el mes de
diciembre del 2023 antes de la ejecucion del presente informe y en el mes de diciembre del 2024

post aplicacion del nuevo redisefio de procesos.

Encuesta de servicio al cliente 2023
En Worldpass Cargo queremos saber tu opinion respecto a nuestro servicio.
1. (El customer service asignado atendia sus consultas en el tiempo prudente?
° SI
° NO
2. En general, ;como clasifica su experiencia al recibir nuestro servicio?
° Excelente

° Buena
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° Regular
° Malo

(Como valora la resolucion de sus problemas y consultas? (Medido a través de una escala)

) Excelente
° Bueno

° Regular

° Malo

(Recomendarias a Worldpass Cargo para realizar importaciones a un amigo y/o familiar?
° Muy probable

° Probable

° Poco probable

° Nada probable

[ Volveria a solicitar nuestro servicio?

° Si
° Tal vez
° No

(Qué tan satisfecho (a) se siente con la rapidez de la respuesta a su consulta por parte del
customer service asignado?

e Muy satisfecho

e Satisfecho

e Insatisfecho

e Muy insatisfecho

(Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio brindado por el area de Customer Service?

Muy satisfecho
Satisfecho

Insatisfecho

Muy insatisfecho
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Encuesta de satisfaccion al cliente 2024
Con el objetivo de seguir mejorando, te presentamos las siguientes consultas a fin de evaluar
nuestro servicio.

Preguntas:

1. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con el servicio brindado por el area de customer service?

° Muy satisfecho

o Satisfecho

° Insatisfecho

° Muy insatisfecho

2. ;Queé tan satisfecho (a) se siente con la rapidez de la respuesta a su consulta por parte del
customer service asignado?

e Muy satisfecho
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e Satisfecho

e Insatisfecho

e Muy insatisfecho

(Recomendarias a Worldpass Cargo para realizar importaciones a un amigo y/o familiar?
e Si

e Talvez

e No

(Como valora la resolucion de sus problemas y consultas? (Medido a través de una escala)

e Excelente

e Bueno
e Regular
e Malo

(Como calificaria la calidad de nuestro servicio?

° Muy bueno

° Bueno

o Regular

. Malo

. Muy malo
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Permiso para extraer informacion de Worldpass Cargo
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® 12% de similitud general

Principales fuentes encontradas en las siguientes bases de datos:

» 12% Base de datos de Internet

» Base de datos de Crossref

» 7% Base de datos de trabajos entregados

FUENTES PRINCIPALES

Las fuentes con el mayor nimero de coincidencias dentro de la entrega. Las fuentes superpuestas no se
mostraran.
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alicia.concytec.gob.pe
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wpcargo.com.pe
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uwiener on 2023-09-11
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Reporte de similitud

* 1% Base de datos de publicaciones

» Base de datos de contenido publicado de
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4%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%

<1%
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