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RESUMEN

En la actualidad las normativas vigentes en Venezuela exigen que todas las
organizaciones que brinden bienes, productos y servicios al ciudadano, que
deben contar con un departamento para la atencion de quejas y/o reclamos
segun el articulo 25 del Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la
Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicio (2004). La
empresa cervecera cuenta con el Centro de Contacto desde el afio 2008, que
es el medio de comunicacién entre la empresa y el consumidor, en busca del
robustecimiento del proceso y debido al aporte que brinda el estudio del riesgo
operacional, se implementd un modelo de gestion del riesgo en el proceso de
atencion de quejas y/o reclamos, para ello se aplicaron las técnicas descritas
en la UNE-EN 31010 (2011); para la identificacion de estos, se uso la tormenta
de ideas, a su vez el andlisis fue mediante la matriz de consecuencia /
probabilidad, como resultado se detectaron 34 riesgos, los cuales
posteriormente se clasificaron como: 5 de baja criticidad, 22 de mediana
criticidad y 7 de alta criticidad; seguidamente, para la etapa de evaluacién se
empleo la herramienta indice de riesgos y se implemento el indicador potencial
de la ubicacion del riesgo (SRP), obteniéndose un 70,56% en el proceso. Para
mitigar las consecuencias de los riesgos de alta criticidad se generaron planes
para cambiar la probabilidad de ocurrencia de los riesgos o efectos, y que
ocurran o ambas cosas a la vez, asimismo, se recomendé hacer un efectivo
seguimiento del resultado luego de la implementacion de las acciones de
mitigacion.

Palabras clave: quejas, reclamos, riesgo, acciones de mitigacion,
consumidor.
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ABSTRACT

At present the regulations in force in Venezuela oblige all organizations that
provide goods, products and services to the citizen, which should have a
department for handling complaints and / or claims under Article 25 of Decree
with Rank, Value and Force of Law for the Defense of People's Access to
Goods and Services (2004), the brewing company has contact center since
2008, which is the means of communication between the company and the
consumer, looking the strengthening of the process and due to the contribution
offered by the study of operational risk, risk management model was
implemented in the process of handling complaints and / or claims, for it applied
the techniques described in the UNE-EN 31010 ( 2011); for identifying these,
brainstorming was used in turn was by analysis result matrix / probability, result
in risk was identified 34, which later were classified as: low criticality May 22
medium criticality and 7 highly critical; then, to the evaluation stage the risk
index tool was used and the potential location indicator of risk (SRP), yielding
a 70.56% in the process was implemented. To mitigate the consequences of
the risks of high criticality plans were generated to change the probability of
occurrence of the risks or effects, and they occur or both at the same time also
recommended to effectively monitor the results after the implementation of
mitigation actions.

Keywords: complaints, claims, risk mitigation actions, consumer.
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INTRODUCCION

Los seres humanos en busca de la estabilidad y de su bienestar ante el
constante cambio al cual esta sometido en el dia a dia de su cotidianidad en
todos los ambitos que lo rodean como social, politico, tecnolégico, cultural,
econdémico, entre otros, se encuentra en la busqueda de las alternativas que
representen los mejores beneficios para el logro consecutivo de sus metas

planteadas.

A esta realidad, no escapan las organizaciones de todos los tipos y
tamafios que se esfuerzan continuamente por analizar y evaluar las opciones
mas ventajosas para cumplir con los objetivos trazados, que permitan la
eliminacién total o parcial de los problemas intrinsecos en los procesos, de
esta manera surge el mejoramiento continuo que trajo consigo consecuencias
beneficiosas para las organizaciones tanto en el aspecto econémico como

legal.

La implementacién de mejoras en los procesos de produccion es
llevada a cabo por medio de la aplicacion de herramientas y técnicas que estan
intimamente ligadas a la produccién y calidad de productos y/o servicios, entre
éstas resalta la gestiébn del riesgo operacional asociada a las actividades
desarrolladas dentro de cualquier organizacién. Sin duda alguna, en todas las
fases de un proceso o proyecto existen riesgos que deben ser evaluados
puesto que el andlisis de los mismos sera vital en la toma de decisiones futuras
teniendo en cuenta los posibles efectos negativos o positivos, que tengan los

mismos sobre la consecucion de los objetivos previstos.



Por su parte, las empresas venezolanas debido a todas las
adversidades que se tienen en la actualidad por temas politicos, econémicos
y sociales, han desarrollado estrategias que le permitan la rentabilidad de sus
operaciones a largo plazo, mitigando las consecuencias negativas de los
problemas de tipo laboral. Por otro lado, la empresas manufactureras de
productos y/o servicios, se han visto afectadas por temas sociales que
pudiesen perjudicar el normal desenvolvimiento de sus procesos de
produccion, como lo son las quejas y/o reclamos realizadas por los

consumidores de los productos comercializados por éstas.

A esta situacion no escapa la empresa cervecera, puesto que su
continuidad operativa pudiese verse comprometida por una queja y/o reclamo
no atendido oportunamente y el mismo fuese llevado a entes gubernamentales
por motivos de incumplimientos con las normativas vigentes en la Republica

Bolivariana de Venezuela para la defensa de los consumidores.

Todas estas razones llevan a realizar la presente investigacion cuyo
objetivo principal esta dirigido a implementar un modelo de gestion del riesgo
en el proceso de atencion de quejas y/o reclamos en la empresa cervecera,
con la intencidon de mejorar las debilidades que pueda presentar el mismo en

la actualidad.

La presente investigacion esta estructurada en 4 capitulos. El capitulo
1 expone el problema, donde se analiza la situacion actual del proceso y se
formulan los objetivos. El capitulo 2 hace referencia a todas las bases tedricas
y legales que son de interés en la resolucion del problema. En el capitulo 3 se
muestra la metodologia empleada para el desarrollo de la investigacion,
incluyendo las técnicas y herramientas para la recoleccion y analisis de datos,

asi como el tratamiento de estos. El capitulo 4 expone, de manera clara y



precisa, el diagnostico actual del proceso de atencion de quejas y/o reclamos,
de igual manera ilustra los resultados de la aplicaciéon del proceso de
apreciacion del riesgo en sus etapas de identificacion, andlisis y evaluacién
con el fin de detectar los riesgos criticos en las actividades y proponer acciones
de mitigacion oportunas que permita minimizar sus consecuencias, en esta
seccion se exponen los indicadores de riesgos que permitieron evaluar el
status del proceso de atencion de quejas y/o reclamos y que forman parte del
modelo de gestion del riesgo que se desea implantar como objetivo de esta

investigacion.



CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A través del tiempo, las organizaciones de todos los tipos y tamafios se
enfrentan a una variedad de riesgos, que pueden afectar la ejecucién de los
objetivos planificados. Estos pueden estar relacionados con diferentes
actividades de la organizacion, desde iniciativas estratégicas hasta sus
operaciones, procesos y proyectos, y se reflejan en términos sociales,
ambientales, tecnoldgicos, de seguridad y relacionados con aspectos
comerciales, financieros y de medidas econdmicas, asi como de impactos
sociales, culturales, politicos y de reputacion. Todas las actividades de una

organizacion implican riesgos que se deberian gestionar.

Al respecto, Gryna y Juran (1993), establecen que las organizaciones,
una vez que han establecido un programa formal de calidad, deben construir
un dispositivo de verificacion dentro de las actividades de direccion. Estos dan
la seguridad de que el programa de calidad, es decir, el proceso o sistema y
los procedimientos, estan instalados en el departamento o en la localizacion;
estan funcionando como se ha planeado, y son perfectamente entendidos.
Este tipo de herramientas pueden proporcionar una sistematica evaluacion del
proceso que permita identificar los fallos o riesgos del mismo en cualquier

punto de la empresa.

Dentro de esta perspectiva, la organizacion cervecera, a lo largo del



tiempo, ha sido un sélido conglomerado industrial venezolano, cuyos
productos son reconocidos por su excelente calidad; pero para ellos esto no
es suficiente y desean seguir siendo exitosos en el futuro, razén por la cual, se
plantea seguir evolucionando, asi como su disposicion a satisfacer a sus

clientes y consumidores.

Ahora bien, en esa busqueda constante de la excelencia, la
organizacion escucha las experiencias de sus consumidores finales y
cumpliendo con lo establecido en el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley
para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicio, se crea
en el afio 2008 el Centro de Contactos, donde se brinda servicio de atencion
integral a clientes y consumidores de la organizacion, apoyo de las
comunicaciones no transaccionales o no comerciales y gestion de llamadas
entrantes — salientes, con la finalidad de dar respuestas adecuadas a los

planteamientos y necesidades de los consumidores.

En referencia con lo anterior, la Gerencia Territorial de Calidad de
Procesos de Centro-Occidente ubicada fisicamente en el Estado Carabobo, el
cual es el mayor complejo cervecero de América Latina, se dedica a la
produccion de cerveza y malta en diversas marcas, en sus instalaciones se
atiende el area de calidad comercial (atencion al cliente), donde se asegura
gue los productos que se distribuyen, cumplen con todos y cada uno de los
parametros de calidad, de tal forma que se satisfagan las exigencias de los

consumidores.

En este orden de ideas, el &rea de calidad comercial tiene como objetivo
la atencion de quejas y reclamos de los usuarios provenientes del Centro de
Contacto, de acuerdo a los lineamientos organizacionales definidos tales

como; comportamiento de conducta responsable y de compromiso social, para



asi brindar una respuesta oportuna y objetiva y hacer seguimiento a las
acciones correctivas que se deriven del analisis de las causas de dichos

reclamos para eliminarlas a fin de evitar su repeticion.

En relacidon con lo anteriormente expuesto, se debe tener en cuenta el
cumplimento de los aspectos legales venezolanos, que son de vital
importancia para la continuidad operativa de la empresa, es por ello que se da
prioridad a estos eventos, segun el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley
para la Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicio (2004),

en su art. 25 establece que:

Las proveedoras o proveedores de servicios, deberan tener una
oficina de reclamos donde se asentaran en un registro y se
procesaran los mismos; estos reclamos deberan ser atendidos en
un plazo no mayor de quince (15) dias continuos siguientes a la
interposicion del reclamo, sin perjuicio del derecho que tienen las
personas de acudir ante el Instituto para la Defensa de las Personas
en el Acceso a los Bienes y Servicios a formular la denuncia para
gue sea procesada de acuerdo a lo establecido en el presente
Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley.

Actualmente, el departamento de atencién al cliente tiene como meta
atender las quejas y reclamos en un lapso no mayor a 5 dias, haciendo
seguimiento a este parametro a través del indicador de ciclo de respuesta al
cliente. Si alguna situacién problema no es atendida en el lapso estipulado por
la norma, la empresa puede ser objeto de sanciones, de acuerdo a lo
estipulado segun el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la
Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicio (2004), en su

art.128, donde sefala que:

Quien incumpla las estipulaciones previstas en el Titulo I, Capitulo
IV, articulos 23, 24, 25, 26, 27, 28, y 29, seran sancionados con



multa de cien Unidades Tributarias (100 UT) a cinco mil Unidades
Tributarias (5.000 UT), o clausura temporal por noventa (90) dias.

En consecuencia, por lo anteriormente expuesto, se puede afectar el
normal desenvolvimiento de las actividades productivas por incumplimiento de
la normativa venezolana, que de origen a futuras paradas de planta y por ende
falta de inventarios en el mercado o potenciales procesos legales que atenten

contra la imagen corporativa de la organizacion.

Lo anteriormente expuesto, llevan a robustecer el proceso de atencion
al cliente por medio de herramientas que permitan identificar la manera en
que los objetivos planificados pueden ser afectados desfavorablemente, a
este respecto, el proceso de gestidn del riesgo ayuda a tomar decisiones
teniendo en cuenta la incertidumbre y la posibilidad de futuros sucesos o
circunstancias (previstas o imprevistas) y sus efectos sobre los objetivos

acordados.

Atendiendo a estas consideraciones, cabria preguntarse las siguientes
interrogantes ¢ Cual es la situacion actual del proceso de atencion de quejas
y reclamos?; desde el punto de vista de gestion de riesgos ¢ Cuéles son los
riesgos o fallos asociados a las fases de este proceso?; ¢Qué acciones se
deben tomar para robustecer el mismo?

1.2 Objetivos de la Investigacion

1.2.1 Objetivo General

Definir estrategias y planes de accién para la implementacién de un modelo



de gestion de riesgos que permita la mitigacion de éstos en el proceso de
atencion de quejas y reclamos de una empresa cervecera gue repercuta en la

calidad de las repuestas a los usuarios.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Diagnosticar la situacion actual del proceso de quejas y reclamos.

- Determinar los riesgos asociados a las actividades del proceso de
atencion de quejas y reclamos por medio de la tormenta de ideas.

- Analizar los riesgos detectados en las fases del proceso de atencion de
quejas y reclamos con el uso de la matriz de consecuencia /
probabilidad.

Evaluar los riesgos en las etapas del proceso de quejas y reclamos por
medio del indice de riesgos.

- Proponer acciones de mitigacién para la correccion de los riesgos

asociados al proceso de atencién de quejas y reclamos.

1.3 Justificacion del problema

El robustecimiento del proceso de las fases de atencion de quejas y
reclamos, desde el punto de vista de las leyes venezolanas, es necesario
debido a la crisis socio-econdmico que se vive actualmente en Venezuela, en
la cual un reclamo no atendido podria ser una causa para que el gobierno
sancione severamente a la organizacién, uno de los métodos entre otros ya
existentes que contribuyen al fortalecimiento de este sistema, es la evaluaciéon
de los riesgos o fallos asociados a éste, con la aplicacion de acciones de

mitigacion.



Por lo anteriormente expuesto, estratégicamente es vital el
fortalecimiento de este sistema implantado en el area comercial, ya que
asegura la continuidad operativa de la organizacion, satisfaciendo la demanda
del mercado venezolano, que en los recientes meses ha sido elevada debido
al alto indice de escasez de productos que se vive en la actualidad en
Venezuela. De esta manera, la empresa mantiene su compromiso con la

sociedad siempre brindando los mejores productos y servicios.

Por otro lado, institucionalmente sera una herramienta que permita la
toma de decisiones acertadas en caso de situaciones imprevistas durante el

desenvolvimiento del proceso de atencion al cliente.

En este orden de ideas, desde el punto de vista de académico sera un
aporte ya que el estudio de evaluacién de riesgos, no ha sido aplicado
anteriormente al area de atencion de quejas y reclamos en la industria
cervecera, con este estudio se crea un precedente para la aplicacion de la
herramienta en otro tipo de organizacion que permita mejorar la gestion de

calidad mediante el uso del analisis de riesgos o fallos.

Todas estas razones expuestas, son actividades que la organizacion
requiere como parte del mejoramiento continuo y en pro de mejorar sus
procesos, en este caso fortaleciendo el area de calidad comercial, asimismo,
investigando sobre el desenvolvimiento actual de las actividades del
departamento.

1.4 Alcance

El presente trabajo tendra como alcance elaborar la matriz de riesgos

asi como el respectivo mapa de riesgo asociado al proceso de atencion de



quejas y reclamos de la empresa cervecera, y se incluira la evaluacion de éstos

por medio de sus indices de riesgo.

Finalmente, se propondran estrategias o acciones de mitigacién para
los riesgos en los cuales se determine que afectan de una u otra manera el

buen desenvolvimiento del proceso de atencion de quejas y reclamos.

1.5 Limitaciones

Se presenta como limitacion principal en el desarrollo de la actual
investigacion, la confidencialidad de los datos de quejas y reclamos por parte
de los usuarios recopilados por el Centro de Contactos de la empresa
cervecera, razén por la cual, no se hara publico el nombre de la empresa, para

emplear los datos suministrados por la misma.
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CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

El marco tedrico segun Lucero (2013), lo define como, “La busqueda de
elementos conceptuales referidos al problema en estudio, que permitan su
adecuada compresion” (p. 134), este orienta sobre cémo habra de llevarse a
cabo el estudio, dicho capitulo se estructura en tres secciones: antecedentes
de la investigacion, bases tedricas y definicion de términos basicos. A
continuacion se mencionan los trabajos realizados previamente a la presente

investigacion.

2.1. Antecedentes de la investigacion

En este orden de ideas, se exploré trabajos en los cuales se abordo
desde diversos puntos de vista la gestion operacional del riesgo aplicado a
situaciones del ambito organizacional, los cuales se mencionan a

continuacion:

En el 2009, el trabajo presentado ante la Facultad de Ingenieria de la
Universidad Autdbnoma de México para el programa de maestria y doctorado
en Ingenieria, que llevé por titulo “Propuesta de estrategias para la prevencion
y mitigacion de riesgos en el ciclo de vida de la tercerizacién de tecnologias
de informacion”, por Garcia, L., como requisito para optar el titulo de Magister
Scientiarum en Ingenieria de Sistemas — Planeacion, realizé un andlisis
detallado sobre los riesgos de mayor relevancia en el ciclo de vida del proyecto

de tercerizacién, tomando en cuenta su naturaleza, su definicion y el impacto

11



negativo en la organizacion. Una vez identificados y analizados los riesgos,
propone estrategias dirigidas a aquellas empresas que estan considerando
tercerizar la gestion de sus tecnologias de informacién. Esto con la finalidad
de mitigar y abatir dichos riesgos y eventualmente mejorar las implantaciones
exitosas. En ésta se empled la evaluacion FODA, para determinar cuales eran
los riegos asociados a cada etapa del proceso de tercerizacion y cuales eran

las estrategias para mitigarlos.

Esta investigacion contribuy6 en la compresion del analisis de riesgos
en un servicio prestado, ilustrando la metodologia a seguir para la deteccién y
valorizacion de riesgos, asi como las herramientas a aplicar y la manera en

gue se deben establecer las estrategias para mitigarlos.

En este orden de ideas, se consulto el trabajo de grado que en el afio
2010, fue presentado por Valenzuela, M., como requisito para optar al titulo de
Magister Scientiarum en Ingenieria de Sistemas - Optimizacion Financiera,
que se dicta en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Autbnoma de
México para el programa de maestria y doctorado en Ingenieria titulado
“Administracion del riesgo operativo en los procesos de una MIPYME; el caso
de un taller mecanico”, éste tiene como propdsito mostrar como a través de la
combinacion de métodos y técnicas, el riesgo operativo puede ser medido
cualitativa y cuantitativamente en las empresas micro, pequefas y medianas.
En el mismo, se emplean mapas de riesgo, se ilustra como la implementacion
de la administracion del riesgo, puede ayudar a las entidades a perseguir la
integracion final de los aspectos cualitativos y cuantitativos, lo que implica el
disefio y el establecimiento de las relaciones entre los datos recopilados, los
indicadores, los mapas de riesgos y controles y las mediciones de capital de

un taller.
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El trabajo muestra de una manera clara y concisa la relacion entre la
informacion recolectada de tipo cualitativo y cuantitativo en el andlisis de los
riesgos aplicados a un proceso, en él se hace uso de herramientas citadas en
la norma ISO 31010, para el mejoramiento continuo de calidad y su
importancia en la apreciacion de los riesgos operacionales. Las ideas
expuestas en el mismo sirven de apoyo, en el andlisis de la informacion y como

emplear las técnicas propuestas en la norma mencionada.

Otro aporte es el presentado por Pinzon, J. (2011), en su trabajo de
grado titulado “Modelo de administracién de riesgos aplicado en el andlisis del
aseguramiento de ingresos en compafiias de telecomunicaciones bajo el
marco de una administracién por objetivos”, presentado ante la Universidad
Nacional de Colombia, Facultad de Ciencias Econdmicas como requisito para
optar al titulo de Master en Administracion, en su investigacién aplicé las
teorias de la administracion de riesgos, administracion de objetivos y
administracion de ingresos para evaluar los riegos relacionados a la fuga de
ingresos durante la atencidn prestada a los clientes en una empresa del sector
de las telecomunicaciones, en el empled el andlisis de valoracion de riesgos
en las distintas &reas de la organizacion para detectar y proponer tratamientos
de mitigacion en cada departamento.

La investigacion consultada, aporta una vision clara de como se aplica
la administracion de riesgos al area de atencion al cliente entre otras, y
ejemplifica cuales son los posibles tratamientos de mitigacion a emplear en el

caso de detectar riegos altos asociados a las fases de este proceso.

Seguidamente, en el trabajo de grado titulado “Disefio de un modelo de
gestion de riesgo operacional para la implementaciéon del servicio IPTV en

CANTV”, presentado en el afio 2012 por Palma, D, M., ante la llustre
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Universidad Central de Venezuela, para optar al titulo de Especialista en
Telecomunicaciones Digitales, en el cual se ejecutd la investigacion de los
estandares para la administracion del riesgo, luego realizé la identificacién,
andlisis y cuantificacion de los riesgos operacionales asociados a la
implementacion del servicio Internet Protocol Television (IPTV) en la
Compafia Anénima Nacional Teléfonos de Venezuela (CANTV), basado en la
metodologia del estdndar ISO 31000, y finalmente disefié el mapa operacional,
para el cual se utilizd la herramienta de administracion de riesgos ERA

adquirida por la Gerencia de Seguridad de la Operacion de CANTV.

El estudio ayuda en el entendimiento de la aplicacion de las normas ISO
31000, para el analisis de riesgos y su implementacion en un proyecto para la
toma de decisiones en una organizacion basada en la cuantificacion de los

mismaos.

Por su parte, en el aflo 2012, el trabajo de grado presentado ante la
llustre Universidad Central de Venezuela, para optar al titulo Magister
Scientiarum en Investigaciéon de Operaciones, titulado “Disefio de una
metodologia para estimar riesgos en escenarios prospectivos”, realizado por
Alva, O., usando la metodologia de Martinez de analisis de riesgo como base
para la metodologia propia, define los conceptos de: amenaza, peligro,
elemento vulnerable, vulnerabilidad, severidad o consecuencias y grado de
vulnerabilidad. Luego, identifica los tipos de riesgo y construye la definicion de
riesgo que se utilizé para la metodologia. Para la estimacién del valor del
riesgo, empled el sistema ficticio, y obtuvo resultados de la parte prospectiva
y algunas escalas de consecuencias basado en el enfoque de Mejias. Como
conclusiéon desarroll6 una metodologia para evaluar las situaciones de riesgo
dentro de los escenarios prospectivos integrando meétodos del andlisis

prospectivo y analisis de riesgo.
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Referente al trabajo mencionado, es de gran utilidad ya que aporta el
desarrollo de una metodologia de analisis de riesgos, que estudia la relacién
en todas las variables de una situacién de manera generalizada, mostrando
una visibn amplia de los métodos de existentes para la apreciacion de los

riesgos operacionales.

Finalmente, Jaramillo, C. y Viteri, C., (2013), en su trabajo de grado
titulado “El Modelo McKinsey de las 7-S y su aplicacion a la empresa AGA.
enfoque en el area de operaciones comerciales”, presentado ante la
Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, en el sistema de postgrado
de Administracion de Empresas, para optar al titulo Magister Scientiarum en
Administracibn de Empresas, en su trabajo aplican la metodologia de
McKinsey de las 7-S a conceptos tales como valores y ética, estrategias,
estructuras, talento humano, sistemas y procesos, cadena de valor, liderazgo,
entre otros, fueron aplicados, analizados y evaluados en AGA, con la ayuda
de las encuestas a los clientes internos y externos, para determinar el grado

de satisfaccion o cumplimiento versus estandares establecidos.

El trabajo contribuye a comprender la elaboracion de instrumentos de
recoleccion de informacion para conocer el grado de satisfaccion o
cumplimiento de diversas areas de la organizacion, asi como analizar los
resultados arrojados por éste. A su vez, ejemplifica un modelo aplicado hacia

el area de atencion al cliente con su respectivo analisis.

Seguidamente, se desarrollan las bases teodricas que sirven de
referencia para la realizacidon de la presente investigacion, segun Arias (2012),
‘las bases teoricas implican un desarrollo amplio de los conceptos y
preposiciones que conforman el punto de vista o enfoque adoptado, para

sustentar o explicar el problema planteado” (p. 107).
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2.2. Bases teoéricas

Luego de consultar los trabajos realizados previamente, se procede a
la revision de literatura que consiste en detectar, obtener y consultar la
bibliografia y otros materiales que pueden ser utiles para los propadsitos del
estudio, asi como en extraer y recopilar la informacion relevante y necesaria
que atafie al problema de investigacion (disponible en distintos tipos de

documentos).

Atendiendo a las consideraciones expuestas anteriormente, se procedio
a realizar una revision bibliografica de conceptos que contribuyan al logro de
los objetivos planteados en la presente investigacion.

2.2.1. Queja o reclamo

Primeramente, es necesario tener claro los conceptos de queja y
reclamo. Segun la norma ISO 10002-2004 en su seccion 3.2, los define como,
“Expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a sus
productos o al propio proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera

una respuesta o resolucién explicita o implicita” (p.4).

En este orden de ideas, Puente y Lopez (2007), ilustran el concepto de
reclamo como “manifestacion de descontento o insatisfaccion que expresa un
consumidor ante una empresa, sea de forma oral o escrita, con respecto a un
bien o servicio. Al reclamar, el consumidor espera una compensacion: ser

indemnizado o que le cambien el producto” (p. 52).

Atendiendo las consideraciones anteriores, la empresa cervecera en su

procedimiento interno de atencion de quejas y reclamos (2012), define reclamo
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de la siguiente manera, “es toda demanda de calidad de producto realizada
por el cliente/consumidor, donde existen evidencias suficientes (Registros,
muestras, fotos, datos, etc.) para realizar investigacion del mismo.” (p. 3),
asimismo, define queja como “Es toda demanda de calidad de producto
presentada por el cliente/consumidor, donde faltan evidencias suficientes para

soportarla” (p. 3).

Seguidamente resulta una prioridad conocer el proceso de tratamiento
de quejas y reclamos, para poder dar una respuesta rapida y eficaz a esta
muestra de insatisfaccion por parte del consumidor hacia el producto o servicio

en cuestion.

2.2.1.1. Proceso de tratamiento de quejas y reclamos

Las empresas venezolanas en la actualidad deben poseer un
departamento dirigido a la atencién de las quejas y/o reclamos por parte de los
usuarios de sus productos como se indica en el Decreto Con Rango, Valor Y
Fuerza De Ley Para La Defensa De Las Personas En El Acceso A Los Bienes
Y Servicios (2004), con referencia a lo mencionado Puente y Lépez (2007),

define la gestion de reclamos como:

Un servicio posventa, que las empresas pueden utilizar para
desarrollar una oferta integral y alcanzar una ventaja competitiva.
Es un proceso que implica recibir, investigar, resolver, cerrar y
prevenir reclamos, y cuyo objetivo es satisfacer al cliente que
reclama y a otros que no deberan pasar por la misma situacion,
porque la empresa eliminara la causa del reclamo (p. 52).

Partiendo de los conceptos anteriores, Johnston (citado en Puente y
Lopez, 2007), senala “La gestion eficiente de reclamos genera beneficios

financieros para las empresas, que provienen tanto de la lealtad de los clientes
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como del desempefio interno” (p. 53), lo citado anteriormente se ilustra en la

figura 1.

Satisfaccion de » Retencidn de
consumidares consumidores

Cultura » Proceso Mejora » Desempefio
de reclamo de reclamo de procesos finandiero

Retencion de
empleados

Actitud #
de empleados

Figura 1. La gestion de reclamos puede generar dividendos.
Fuente: Johnston (citado en Puente y Lopez, 2007) (p. 53).

Seguidamente Goodman y Newman (citado en Puente y Lopez, 2007),
comentan que un buen proceso de reclamos provee un mecanismo efectivo
para incrementar significativamente la satisfaccion y la lealtad hacia la marca.
Si el reclamo es atendido satisfactoriamente, la lealtad puede incrementarse
en un ocho por ciento con respecto a la lealtad que tenia el consumidor antes
de que ocurriera el problema. Por el contrario, 52 por ciento de los

consumidores que realizan un reclamo y no son atendidos satisfactoriamente,
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intentan cambiar de marca o sustituir el servicio. Si después de reclamar el
consumidor permanece insatisfecho, dara referencias negativas de la empresa
a sus allegados. Ademas, los consumidores insatisfechos generan el doble de
referencias negativas que las positivas generadas por quienes han quedado

satisfechos.

Segun Puente y Lopez (2007), una buena gestion de reclamos requiere
una etapa en la que se prevean los recursos humanos y fisicos necesarios,
ademas de las tareas y responsabilidades de los empleados. El personal
deberia ser entrenado para estas tareas y las situaciones deberian simularse.
Para una efectiva gestion de reclamos no bastan las buenas intenciones. Al
contrario, debe tomarse en cuenta una serie de factores, que pueden
agruparse en seis categorias: cultura, estructura organizacional, tecnologia,

capital humano, procesos y medicion de resultados.

De lo anteriormente expuesto, es necesario conocer como debe ser el
proceso de tratamiento de quejas y reclamos, segun la norma ISO 10002-
2004, la operacion del proceso de tratamiento de las quejas consta de 9 pasos,

que se describen a continuacion:

Comunicacion: La informacion relativa al proceso de tratamiento de las
guejas, tales como folletos, circulares informativos, o informacién en soporte
electrénico, deberia estar facilmente disponible para los clientes, reclamantes
y otras partes interesadas. Tal informacion deberia facilitarse en un lenguaje
sencillo y, en la medida de lo posible, en formatos accesibles a todos, de tal

manera que no haya reclamantes en desventaja.

Recepcidn de la queja: Una vez comunicada la queja inicial, ésta deberia

registrarse con la informacion de apoyo y con un cédigo unico de identificacion.
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El registro de la queja inicial deberia identificar la solucion buscada por el
reclamante y cualquier otra informacién necesaria para el eficaz tratamiento

de la queja, incluyendo lo siguiente:

Quien recibe la queja por parte de la organizacion, vendedores directos,
centro de atencion al cliente via telefonica 0800, centros de distribucion
u otro ente pertinente y autorizado.

Fecha en que se recibe y es documentada la queja inicial.

Una descripcion de la queja y los datos de apoyo pertinentes.

La solucion solicitada.

Los productos o practicas de la organizacion objeto de la queja.

La fecha limite para la respuesta.

Datos acerca de personas, departamento, sucursal, organizacion y
segmento de mercado.

Accién inmediata tomada (si hay alguna).

Seguimiento de la queja: la queja deberia seguirse a largo de todo el
proceso, desde la recepcion inicial hasta que el reclamante quede satisfecho
o la decision final haya sido tomada. Una actualizacion del estado de la queja
deberia estar disponible para el reclamante cuando lo requiera y a periodos

regulares, al menos en el momento de cumplirse los plazos establecidos.
Acuse de recibo de la queja: la recepcion de cada queja deberia ser
notificada inmediatamente al reclamante (por ejemplo telefénicamente o por

correo postal o electronico).

Evaluacion inicial de la queja: después de recibida, cada queja deberia

evaluarse inicialmente en términos de criterios tales como su severidad,
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implicaciones de seguridad, complejidad, impacto y de la necesidad y

posibilidad de una accion inmediata.

Investigacion de las quejas: deberian hacerse todos los esfuerzos para
investigar todas las circunstancias e informacion pertinente acerca de una
queja. El nivel de investigacion deberia ser proporcionado con la seriedad,

frecuencia de ocurrencia y severidad de la queja.

Respuesta a las quejas: siguiendo una apropiada investigacion, la
organizacion deberia ofrecer una respuesta, por ejemplo corregir el problema
y prevenir que ocurra en un futuro. Si la queja no puede resolverse
inmediatamente, deberia tratarse de manera que se alcance una solucion

eficaz tan pronto como sea posible.

Comunicacion de la decisién: la decisiobn o cualquier accién tomada con
respecto a la queja, que sea pertinente para el reclamante o para el personal

involucrado, deberia comunicarseles tan pronto como se tome.

Cierre de la queja: si el reclamante acepta la decision o la accién propuesta,
entonces ésta se deberia realizar y registrar. Si el reclamante rechaza la
decision o accion propuesta entonces la queja deberia permanecer abierta.
Esto se deberia registrar y el reclamante deberia ser informado de las
alternativas disponibles para recurrir, internas y externas. La organizacion
deberia realizar el seguimiento del progreso de la queja hasta que se hayan
agotado todas las alternativas razonables para recurrir, internas o externas, o
el reclamante quede satisfecho (p. 11). Una vez estudiado el proceso de
tratamiento de quejas y reclamos, la norma ISO 10002-2004 establece la
imperante necesidad que deben tener las organizaciones de desarrollar un

buen enfoque de atencion al cliente.
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2.2.2. Enfoque al cliente

El enfoque al cliente segun la norma ISO 10002-2004, lo define como,
“La organizacién deberia adoptar un enfoque al cliente, ser receptiva a la
retroalimentacion, incluyendo las quejas, y demostrar, por sus acciones, el

compromiso para la resolucién de las mismas” (p. 6).

Como complemento al concepto citado anteriormente, las empresas
deben contar con un buen sistema de atencion de reclamos, que permita que
los clientes que reclamen, se sientan satisfechos con las respuestas
proporcionadas por la organizacion, en vista de este panorama, es necesario
gue las mismas conozcan sus fallas, las solucionen y de esta manera retengan
a los clientes que reclaman y evitar que otros sufran los mismos
inconvenientes. Con referencia a lo expuesto, Puentes y Lépez (2007),
ilustran los requisitos organizacionales para un buen manejo de reclamos que

se ilustra en el cuadro 1 a continuacion.

Cuadro 1. Requisitos organizacionales para un buen manejo de reclamos.

Categorias Caracteristicas

o Reconocer y comunicar, que una actitud favorable
hacia el reclamo mejora los procesos.

Cultura
o Forjar una cultura que no culpe a los empleados y
gue incentive la busqueda de soluciones.
Estructura o Disefar una estructura flexible que permita una

rapida respuesta y asegure autonomia a los

organizacional :
empleados que atienden los reclamos.

Fuentes: Johnston, Johnston y Mehra, Tax y Brown y Kim y otros (citado en
Puente y Lépez, 2007) (p. 54).
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Cuadro 1. Requisitos organizacionales para un buen manejo de reclamos
(cont.).

Categorias Caracteristicas

o Contar con un numero telefénico para llamadas
gratuitas que facilite al consumidor la comunicacion
con la empresa.

Tecnologia o Utilizar internet para los reclamos mas sencillos y
rutinarios.

o Poseer sistemas para registrar y procesar la
informacion, que permitan evaluar cada caso y
mejorar los procesos internos.

o Entrenar a los empleados en el manejo, la solucién

Capital y el cierre de los reclamos.
humano o Utilizar al empleado como fuente de informacién de
las fallas de la empresa.

o Contar con procesos claros.

o Proveer facil acceso al proceso de reclamos.

o Ser consistentes en las respuestas.

o Proveer respuestas rapidas.

Proceso o Tener un sélo punto de contacto para los reclamos.

o Mantener al consumidor informado durante el
proceso.

o Proveer al consumidor compensacion justa.

o Tener procesos de seguimiento.

o Utilizar los datos para mejorar los procesos.

Fuentes: Johnston, Johnston y Mehra, Tax y Brown y Kim y otros (citado en
Puente y Lopez, 2007) (p. 54).
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Cuadro 1. Requisitos organizacionales para un buen manejo de reclamos
(cont.).

Categorias Caracteristicas

o Contar con indicadores que permitan evaluar el

desempeiio.
Medicion de
o Concentrarse en las causas, mas que en la

resultados . .,
disminucioén del volumen de reclamos.

o Fijar metas para mejorar los procesos.

Fuentes: Johnston, Johnston y Mehra, Tax y Brown y Kim y otros (citado en
Puente y Lopez, 2007) (p. 54).

De lo expuesto anteriormente, surge la motivacion de la organizacion
por fortalecer el proceso de atencion de quejas y reclamos y por ende se
planted la determinacion, analisis y evaluacién de los riesgos que impidan
cumplir los objetivos del centro de atencion de quejas y reclamos dentro de la

empresa. Todas estas razones llevan a definir qué es el riesgo.

2.2.3. Riesgo

El riesgo segun la norma Venezolana COVENIN 2270-2002, “Es una
medida del potencial de pérdida econdémica o lesion en términos de la
probabilidad de ocurrencia de un evento no deseado junto con la magnitud de

las consecuencias” (p. 1).

Ahora vinculado al concepto de riesgo, se tienen diversas
clasificaciones de los mismos entre los que se tiene el riesgo operacional que
es aquel vinculado estrechamente a cualquier actividad de las organizaciones

y que puede dafarlas seriamente si no los controlan adecuadamente.
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Riesgo operacional: segun Fernandez (2007), plantea “Es aquel que puede
provocar pérdidas como consecuencia de procesos internos, recursos
humanos o sistemas inadecuados o defectuosos, o por causas externas” (p.
181).

En este orden de ideas, el Infonavit (2006), clasifica el riesgo
operacional en 7 clases o factores de riesgo, que se pueden adaptar a
cualquier institucion o proceso dependiendo de la naturaleza del mismo, los
mismos son:. procesos, fraude externo, fraude interno, deficiencias en
tecnologia, administracion de personas, practicas comerciales y externos, los

cuales se definen a continuacion:

- Procesos: segun Infonavit (2006), lo define como “riesgo cuyo origen esta
en las deficiencias de los procesos del Instituto, ya sea originados por
decisiones adoptadas en el disefio y gestion de los mismos, o si corresponden
a errores individuales en la ejecucion de procedimientos y operaciones” (p.
42).

- Fraude externo: de acuerdo con Infonavit (2006), lo ilustra como “riesgo a
consecuencia de actos de caracter delictivo por terceras personas al eludir

alguna disposicion legal por robo o fraude en perjuicio del Instituto” (p. 45).

- Fraude interno: segun Infonavit (2006), lo define como:

Riesgo por actuaciones irregulares, errores intencionados en la
informacion, utilizacién de informacién confidencial, comision de
hechos delictivos, infidelidades, abuso de confianza o violacion a la
normatividad de la Ley del Instituto efectuadas con &nimo de dolo o
lucro por parte del personal interno del Instituto, asi como la
realizacion de otras actividades no autorizadas (p. 47).
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- Tecnologia: el Infonavit (2006), lo indica como “riesgo por dafos,
interrupciones, alteraciones o fallas derivadas del uso o dependencia en el
hardware, software, sistemas, aplicaciones, redes y cualquier otro canal de
distribucion de informacion en la prestacién de servicios con los clientes del
Instituto” (p. 49).

- Administracién de personas: segun Infonavit (2006), lo precisa como
“riesgo asociado a la gestion de administracion de personas, incluyendo todo
lo relativo a incumplimientos de la normativa laboral y otras situaciones de
cualquier tipo que originen sanciones, multas, indemnizaciones, etc.,

relacionadas con las condiciones laborales” (p. 51).

- Practicas de manufactura: segun Infonavit (2006) lo define como; “pérdidas
ocasionadas en el proceso de ventas por informacion parcial o inadecuada.
Incluye: Costos de los litigios e indemnizaciones soportados como
consecuencia de fallos judiciales por reclamaciones de los usuarios afectados”
(p. 53). Es el riesgo que se tiene presente durante la comercializacion de
productos, si alguno de los mismos se encuentra defectuoso, no conforme o
fuera de especificacion, y el mismo afecte el bienestar del consumidor, o por
otro lado, no se pueda utilizar con la finalidad para el cual fue adquirido.

- Externos: de acuerdo a Infonavit (2006), lo especifica de la siguiente manera
“es aquel que incluye los riesgos de los eventos que sean inducidos por hechos

imprevistos dentro del Instituto” (p. 53).
Sobre la base de las ideas expuestas, en la figura 2 anexa se ilustra la

clasificacion del riesgo operacional en siete (7) categorias explicadas

anteriormente, segun el Infonavit (2006).
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Figura 2. Clasificacion del riesgo operacional por clases y factores del riesgo.

Fuente: Infonavit (2006).

Estos posibles peligros en las actividades han conllevado a las
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especificamente para el proceso de atencion de quejas y reclamos.

organizaciones a la mejora continua en todos sus procesos medulares y
productivos incluyendo el de atencion de quejas y reclamos. Lo anteriormente

expuesto, se evidencia en la norma ISO 10002-2004, donde la define




2.2.3.1. Mejora continua

Segun la norma ISO 10002-2004, se define como, “La mejora continua
del proceso de tratamiento de las quejas y de la calidad de los productos

deberian ser un objetivo permanente de la organizacion (p. 6).

De todos los tépicos anteriormente expuestos, surge la necesidad de
conocer los riesgos que estan asociados al proceso de atencién de quejas y
reclamos y cual es la mejor manera de gestionarlos, para su posterior

mitigacion mediante la mejora continua de los procesos.

La gestion de riesgos, es una metodologia de uso comdn en la
actualidad para el manejo de la mejora continua, en diversas situaciones de la

cotidianidad.

2.2.3.2. Gestion de riesgos

Segun la norma espafola “Gestion de Riesgos; Técnicas de
Apreciacién de Riesgos”, UNE-EN 31010 (2011), La gestion del riesgo incluye
la aplicacion de métodos légicos y sistematicos para:

Comunicar y consultar a lo largo de este proceso.

Establecer el contexto para la identificacion, andlisis, evaluacion,
tratamiento del riesgo asociado con cualquier actividad, proceso,
funcién o producto.

Realizar el seguimiento y revisar los riesgos.

Informar y registrar los resultados de manera apropiada.

La apreciacion del riesgo, segun UNE-EN 31010 (2011), la establece

28



como:

Es la parte de la gestién del riesgo que proporciona un proceso
estructurado que identifica la manera en que los objetivos pueden
resultar afectados, y analiza el riesgo en términos de consecuencias
y de sus probabilidades antes de decidir si se necesita un
tratamiento adicional (p. 9).

El concepto citado anteriormente, segun la UNE-EN 31010 (2011), trata

de dar respuesta a las siguientes cuestiones fundamentales:

¢, Qué puede suceder y porque (para la identificacion del riesgo)?

¢,Cuales son las consecuencias?

¢,Cual es la probabilidad de su ocurrencia futura?

¢ Existen factores que mitiguen las consecuencias del riesgo o que reduzcan
la probabilidad del riesgo?

¢ Es el nivel de riesgo tolerable o aceptable y requiere tratamiento adicional?
(p- 9).

Segun la norma UNE-EN 31010 (2011), la finalidad de la apreciaciéon
del riesgo consiste en proporcionar evidencias basadas en informacién y
andlisis para tomar decisiones informadas sobre como tratar riesgos

particulares y como hacer la seleccién entre distintas opciones.

De las ideas expuestas, cabe acotar que la apreciacion del riesgo es el
proceso global de identificacidon, de analisis y de evaluacion del riesgo, (ver
Figura 3), la manera de aplicar este proceso no solo depende del contexto del
proceso de gestion de riesgo, sino también de los métodos y técnicas del tipo
cualitativas, cuantitativas y semicuantativas, utilizadas para realizar la

apreciacion del riesgo.
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-—-{ Establecimiento del contexto l-—-
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Figura 3. Contribucion de la apreciacion del riesgo al proceso de gestion de
riesgo. Fuente: UNE-EN- 31010, (2011).

En relaciéon con la Figura 3, en la norma UNE-EN 31010 (2011), se da
una definicion clara y concisa de cada una de las etapas del proceso de

apreciacion de riesgos.
2.2.3.2.1. Proceso de apreciaciéon de riesgos

Una vez conocidos los conceptos de riesgos y la gestion de éstos, surge
la imperante necesidad de saber como se lleva a cabo el proceso de
apreciacion de riesgos, segun la norma UNE-EN 31010 (2011), establece que

el proceso se lleva a cabo en 3 etapas principales:

Identificacion del riesgo: segun la norma UNE-EN 31010 (2011), “Es el

proceso con que se descubren, reconocen y registran los riesgos” (p. 19).
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Analisis del riesgo: segun la norma UNE-EN 31010 (2011), “Implica
desarrollar una compresion del riesgo. Proporciona un elemento de entrada
para la apreciacion del riesgo y para tomar decisiones acerca de si es
necesario tratar los riesgos, asi como las estrategias y los métodos de

tratamiento del riesgo mas apropiado” (p. 19).

Evaluacion del riesgo: segun la norma UNE-EN 31010 (2011), “Implica la
comparacion de niveles estimados de riesgo con los criterios de riesgo
definidos cuando se establecio el contexto, con objeto de determinar la

importancia del nivel y tipo de riesgo” (p. 19).

2.2.3.3. Herramientas y técnicas en la apreciacion del riesgo

Este proceso de apreciacién del riesgo no es posible aplicarlo sin
herramientas o técnicas, una de las mas empleadas en la fase de identificacién
de los riesgos es la tormenta de ideas o brainstorming, por otro lado, dentro
de las que se usan con frecuencia en la fase del analisis se encuentra la matriz

consecuencia / probabilidad o también llamada mapa de riesgos.

2.2.3.3.1. Tormentas de ideas o brainstorming: segun la norma UNE-EN
31010 (2011), “implica el estimulo y el fomento de conversaciones fluidas entre
un grupo de personas competentes, para identificar los posibles modos de fallo
y los peligros asociados, los riesgos, los criterios para la toma de decisiones,
y/o las opciones de tratamiento” (p. 31).

En esta técnica es muy importante la facilitacion eficaz e incluye la
estimulacién del debate desde el principio, las indicaciones periddicas del
grupo sobre otras areas importantes, y la aceptacion de los resultados

obtenidos en el debate (que normalmente suele ser bastante animado). La
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tormenta de ideas obliga a poner un énfasis especial sobre la imaginacion. Por
ello, es particularmente (til cuando se identifican riesgos de una nueva
tecnologia, cuando no existen datos, o cuando se necesitan soluciones nuevas

para los problemas.

La tormenta de ideas puede ser formal o informal, se denomina formal
cuando esta mas estructurada con participantes preparados con antelacion, y
la sesion tiene una finalidad y unos resultados definidos con un medio de
evaluar ideas avanzadas, mientras que la informal, es menos estructurada y

con frecuencia estd mas destinada a un caso especifico.
Fortalezas y limitaciones de la tormenta de ideas o brainstorming.
Las fortalezas de la tormenta de ideas incluyen:
Fortalezas: segun la UNE-EN 31010 (2011), la técnica se caracteriza por:
- estimular la imaginacion, lo cual ayuda a identificar nuevos riesgos y

soluciones novedosas (p. 32).

- implica a las principales partes interesadas, y por tanto ayuda a la

comunicacion global (p. 32).

- Es relativamente rapida y facil de establecer (p. 32).

Limitaciones: segun la UNE-EN 31010 (2011), estipula tres limitaciones en la

aplicacion de la técnica:

- Los patrticipantes pueden carecer de los conocimientos técnicos y de otros

tipos necesarios para ser colaboradores eficaces (p. 32).
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- Dado que esta relativamente poco estructurada, es dificil demostrar que se
ha completado el proceso, por ejemplo, que se han identificado todos los

riesgos potenciales (p. 32).

- Puede suceder que un grupo particular, en el que haya algunas personas con
ideas valiosas permanezca tranquilo, mientras otras personas dominan el
debate. Esto se puede superar mediante tormenta de ideas informaticas,
utilizando un foro de charla a través de ordenadores o una técnica de grupo
nominal. La tormenta de ideas por ordenador se puede establecer de manera
gue sea andnima, con lo cual se evitan los temas personales y politicos que
pueden impedir el libre intercambio de ideas. En la técnica de grupo nominal,
las ideas se envian de forma andénima a un moderador y después son

discutidas por el grupo (p. 32).

Por otro lado, entre las herramientas Utiles para la fase de analisis del
riesgo se encuentra la matriz consecuencia / probabilidad ampliamente

utilizada en la gestion del riesgo operacional.

2.2.3.3.2. Matriz de consecuencia/ probabilidad: segun la norma UNE-EN
31010 (2011), “Es un medio de combinar clasificaciones cualitativas o
semicuantitativas de consecuencia y probabilidad para producir un nivel de

riesgo o una clasificacion del riesgo” (p. 91).

La matriz de consecuencia / probabilidad, se utiliza para jerarquizar
riesgos, asi como sus origenes y respectivos tratamientos sobre la base del
nivel de estos. Normalmente, se utiliza como una herramienta de filtrado
cuando se han identificado muchos de ellos, por ejemplo, para definir cuales
son los que necesitan analisis adicionales o0 mas detallados, cuales son los

gue se han de tratar primero, o cuales se han referenciar a un nivel de gestion
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mas elevado. También se puede utilizar para seleccionar aquellos que no es
necesario considerar en ese momento. Este tipo de matriz también se utiliza
con mucha frecuencia para determinar si un riesgo dado es ampliamente

aceptable o no aceptable.

Los elementos de entrada al proceso de elaboracion del mapa son
escalas personalizadas de la consecuencia y de la probabilidad, y una matriz
que combina las dos. La escala (o escalas) de consecuencia deberia cubrir la
gama de diferentes tipos de consecuencia a considerar (por ejemplo, pérdidas
financieras, pardmetros de seguridad; parametros ambientales o de otros
tipos, dependiendo del contexto) y se deberia extender desde la consecuencia

maxima verosimil hasta la consecuencia mas baja de interés.

La escala puede tener cualquier nUmero de puntos. Las escalas mas
comunes son las de 3, 4 o 5 puntos. Los niveles de riesgo asignados a las
celdas dependeran de las definiciones de las escalas de
probabilidad/consecuencia. La matriz se puede establecer de manera que
realce el peso de las consecuencias o el de la probabilidad, o puede ser
simétrico dependiendo de la aplicacién. Los niveles de riesgo pueden estar
enlazados a reglas de toma de decisiones, tales como el nivel de atencion de

la gestion o de la escala de tiempo para la que se necesita la respuesta.

Para clasificar jerdrquicamente los riesgos, el usuario en primer lugar
localiza el descriptor de la consecuencia que mejor se adapta a la situacion, y
después define la probabilidad con la que ocurriran estas consecuencias. A
continuacion, la matriz deduce el nivel de estos. Muchos sucesos de riesgo
pueden tener una gama de consecuencias con diferentes probabilidades

asociadas.
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Usualmente, los problemas menores son mas comunes que las
catastrofes. Por ello, existe una eleccidn sobre si jerarquizar las consecuencias
MAs comunes, o las mas serias, o0 alguna otra combinacion. En muchos casos,
es adecuado enfocar las consecuencias verosimiles mas serias ya que estas
plantean las mayores amenazas y con frecuencia son las de mayor
importancia. En algunos casos, puede ser apropiado jerarquizar como riesgos
independientes los problemas comunes y las catastrofes improbables. Es
importante que se utilice la probabilidad aplicable a la consecuencia

seleccionada y no la probabilidad del suceso como un todo.

Fortalezas y limitaciones de la matriz de consecuencia / probabilidad

La matriz consecuencia / probabilidad tiene como cualquier otra técnica
sus fortalezas y debilidades al momento de realizarla, las cuales se describen

a continuacion.

Fortalezas: segun la norma UNE-EN 31010 (2011), las establece como, “Es
relativamente facil de utilizar; proporciona una clasificacion jerarquizada rapida

de los riesgos con diferentes niveles de importancia” (p. 94).

Limitaciones: segun la norma UNE-EN 31010 (2011), la matriz se deberia
disefiar de manera que sea apropiado a las circunstancias, por lo que en una
organizacion puede ser dificil disponer de un sistema comdn que se aplique a
una gama de circunstancias importantes; es dificil definir escalas que no sean
ambiguas; su utilizacion es muy subjetiva, y por tanto pueden existir
variaciones significativas entre los clasificadores; los riesgos no se pueden
sumar (es decir, no se puede definir que un numero particular de riesgos bajos

0 que un riesgo bajo identificado un numero particular de veces sea
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equivalente a un riesgo de tipo medio); es dificil combinar o comparar el nivel

de riesgo para categorias diferentes de consecuencias.

Los resultados dependeran del nivel de detalle del andlisis, es decir, del
analisis mas detallado, del mayor nimero de escenarios, cada uno con la mas
baja probabilidad. Esto subestimara el nivel de riesgo real. La forma de agrupar
juntos los escenarios para la descripcion del riesgo deberia ser consistente y
estar definida al comienzo del estudio. En la figura 4, se ejemplifica un modelo
de una matriz consecuencia / probabilidad, cabe acotar que la UNE-EN 31010
(2011), clasifica la técnica como muy aplicable para el analisis de riesgos en

términos de consecuencia y probabilidad.
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Clasificacion de la consecuencia

Figura 4. Matriz de criterios de probabilidad. Fuente: UNE-EN 31010, (2011).
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Seguidamente, para la evaluacion de los riesgos se emplean los indices

de riesgo, que la norma UNE-EN 31010, (2011), los define como:

2.2.3.3.3. Indices de riesgo: segun la norma UNE-EN 31010 (2011), “Es una
medida semicuantitativa del riesgo consistente en una estimacion que se
obtiene utilizando un procedimiento de puntuaciéon mediante la aplicacion de

escalas ordinales” (p. 90).

Los indices de riesgo se pueden utilizar tanto para la fase de analisis
como de evaluacion y se usan para clasificar una serie de riesgos aplicando
criterios similares de manera que se puedan comparar. Las puntuaciones se
aplican a cada componente de riesgo, por ejemplo a las caracteristicas
contaminantes (fuentes de contaminacion), a la gama de posibles vias de
exposicion y al impacto sobre los receptores. Por otro lado, se tiene que el
indice de riesgo es un puntaje y la UNE-EN 31010 (2011), lo clasifica como

técnica muy aplicable para la evaluacion de los mismos.

Los indices se pueden utilizar para clasificar riesgos diferentes
asociados a una actividad cuando el sistema se entiende bien. Los indices de
riesgo permiten la integracion de una gama de factores que tienen un impacto
sobre el nivel de riesgo en una Unica puntuacion numérica del nivel de riesgo.

Fortalezas y limitaciones de los indices de riesgo

Ademas de describir el concepto y uso de los indices de riesgo, surge

la inquietud de conocer las fortalezas y debilidades de esta técnica empleada.

Fortalezas: segun la norma UNE-EN 31010 (2011), las define como;
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- Los indices pueden constituir una buena herramienta para la clasificacion

jerarquica de riesgos diferentes (p. 91).

- Los indices permiten que mudltiples factores que afectan al nivel de riesgo

sean incorporados en una Unica puntuacion numérica para el nivel de riesgo
(p. 91).

Limitaciones: segun la norma UNE-EN 31010 (2011), establece que;

- Si el proceso (modelo) y su resultado no estan bien validados, los resultados
pueden carecer de sentido. El hecho de que la salida sea un valor numérico
del riesgo, puede ser mal interpretado y mal utilizado (p. 91).

- En muchas situaciones en las que se utilizan los indices, no existe un modelo
fundamental para definir si las escalas individuales de los factores de riesgo
son lineales, logaritmicas o de algun otro tipo, ni tampoco un modelo que
defina los factores que se deberian combinar. En estas situaciones, la
clasificaciobn es por consiguiente de poca confianza y en consecuencia es

particularmente importante realizar una validacion contra datos reales (p. 91).

En la etapa de evaluacion de riesgos, se dispone de una metodologia
denominada indicadores del riesgo en el sitio, en la cual se emplean una fusion
de la técnica QFD (funcidon despliegue de calidad) en conjunto con las
funciones de deseabilidad para la optimizacién de los indicadores asociados a
los riesgos de mayor criticidad que se detectan en las fases anteriores de la
gestion del riesgo operacional. Este método de indicadores de riesgo ofrece
como resultados unos indices mixtos, que permiten visualizar de manera
precisa donde se localizan las oportunidades de mejora en el proceso o

instalaciéon a evaluar.
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2.2.3.4. Indicadores del riesgo en el sitio

Segun Ben-Jacob y otros (2011), los define como “la evaluacion de la
exposicion a eventos de riesgo y el inicio de acciones de mitigacion de riesgos
proactivos, debe ser una prioridad de organizaciones de todo el mundo” (p.
18).

Es por ello que desarrollaron, un marco conceptual y un enfoque
metodico para el calculo de indicadores de riesgo en el sitio, incluyendo un

sistema de seguimiento y célculo para generar puntuaciones de riesgo.

La metodologia expuesta por Ben-Jacob y otros (2011), emplea varios

indicadores, entre los que estan:

2.2.3.4.1. CRS: Category Risk Score (Calificacién de la Modalidad de
Riesgo)

Segun Ben-Jacob y otros (2011), un CRS representa, en porcentaje, la
gravedad de los hallazgos y la probabilidad de ocurrencia. Si todos los
resultados son de alto riesgo (en la zona roja), el CRS es 100%. Si todos los
resultados son de bajo riesgo (en la zona verde), CRS es 0%. Para los casos
mixtos, el CRS refleja la nivel de exposiciéon al riesgo en las respectivas

categorias (p. 22).

El presente indicador se obtiene de la matriz consecuencia /
probabilidad, asimismo, utiliza la funcion despliegue de calidad (QFD), lo que
hace que sea posible obtener una base de datos de riesgo para producir un

amplio perfil del mismo. Dichos perfiles son integrales y reflejan datos y
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conocimientos externos e internos del proceso, en cumplimiento con los

requisitos reglamentarios.

Funcion despliegue de calidad (QFD)

Vinculado al concepto de indicadores del riesgo en el sitio, resulta
necesario definir las herramientas de calidad que se requieren para su
aplicacion, entre ellas la funcion despliegue de calidad (QFD), segun Goetsch

y Davis (2003), la precisan como;

QFD traduce lo que el cliente quiere en lo que la organizacién
produce. Le permite a una organizacion priorizar las necesidades
de los clientes, encontrar respuestas innovadoras a esas
necesidades, y mejorar procesos hasta una efectividad maxima.
QFD es una practica que conduce a mejoras del proceso que le
permiten a una organizacion sobrepasar las expectativas del cliente

(p- 1).

Igualmente, De la Vara y Pulido (2013), la definen como “una
herramienta de planeacion que introduce la voz del cliente en el desarrollo y
disefio del producto o del proyecto” (p. 160). En la figura 5 se ilustra la forma
basica de la casa o matriz de calidad QFD para relaciones los objetivos (qués)

con los comos.

Por otro lado, De la Vara y Pulido (2013), indican que para implementar
el QFD se utilizan varias matrices, cuyo propdsito es establecer una manera
sistemética de asignar responsabilidades para desplegar la voz del cliente, a
fin de trasladar esos requerimientos en parametros de disefio y fabricacién (o
en actividades especificas). Asi, el papel del QFD es ayudar a entender las

necesidades del cliente y transformarlas en acciones especificas, identificar
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areas que requieran atencion y mejoramiento y establecer las bases para

futuros desarrollos.

Tatri= do
correlaciSn

Z Voz de la orsanitzacicn
(Reoeguisitos tecnicos.,. CSmoas)

1 Vo= del = MMarriz de selacionces £ AanalisE:s
clientce (OQOuss, CImpacoo de bos requisitos COMPeTiti vo
regRaerirmientocs tScniIicos sobre Los (BemxxhmaricGns

del chiente regucrimscrtos del cliente ) » plancacidSmn

Foerarguizrados cestratEsicay
POs ArmpOTtareciaa
=n orde
descendente, o
escalads | a S)

G Objeclivos de procesos
(Reguisitos tScni cos jerarqguizados
PoTr irngeowtancia)

Figura 5. Forma béasica de casa o matriz de la calidad para relacionar objetivos
(qués) con los comos. Fuente: De la Vara y Pulido (2013).

Segun De la Vara y Pulido (2013), se deben llevar a cabo 4 pasos
fundamentales para el desarrollo de una matriz QFD, los cuales se describen

a continuacion:

Paso 1: Hacer una lista de objetivos o qués de proyecto, y asignar su prioridad.
Se trata de hacer una lista de requerimientos del cliente o prioridades de primer
nivel para el proyecto, a esta se les asigna su prioridad en una escala
preestablecida de la mas baja a la mas alta. Por lo general esta prioridad se
obtiene a partir de la situacién actual de cada qué y de los objetivos que se
persiguen en el proyecto (esta prioridad debe reflejar por completo el interés

del cliente y los objetivos de la empresa).
Paso 2: Hacer una lista de los cdmos y anotarlos en la parte vertical de la

matriz. Son las diferentes formas inmediatas con las cuales la empresa puede

entender los qués.
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Paso 3: Cuantificar la prioridad de la relacién entre cada qué frente a cada
como. Para ello se debe asignar una escala donde se denote una relacion

fuerte, moderada o débil, ejemplo de esto seria una escala del 0 al 5, donde 5
es fuerte, 3 moderada, 1 débil.

Paso 4: Establecer prioridades para requerimientos técnicos (comos). Esto se

hace multiplicando la prioridad de cada qué por la intensidad de la relacion y
sumando los resultados.

En la figura 6 se ejemplifica el modelo de matriz de relaciones QFD
mostrado en De la Vara y Pulido (2013), la matriz n° 3 de relaciones (ver figura
5), se muestra adaptada en los ques con las variables del contexto y en los

comos con las categorias del riesgo para el presente trabajo de investigacion.

E:
= = o
<C
|1 218 w
~ 2 = = =
‘= ~N -
™~ = = = e o= &
o) = = w O
§ =5 = 2 o = > =
U3 o = h = 3 =
= & = £2 = = —
ot = z e o o =
o = L ) o3 & = >
f z h=l = = =~ = =
= < =) Z 2 > = =
2 o = & = <o z o
- e Vel | 2 'V 3 51 =%
. VARIABLES DEL PRODUCTO g S & = 2 z S z %
» Y CRITICOS DE LA CAUDAD a = = = o
Color 1 5 3 3 5] 5 3 1 1 |
Sabor 5 3 3 3 S 5 1 1 _9—
Olor 5 1 1 3 5 5 1 : 0
¥ = = = 3
Humedad 3 1 3 3 i 3 5 e
A 3 5 1 3
Rendimiento 1 3 3 3 : 3 3
Peso 1 0 0 0 0 0 0 0 5
Presentacién y calidad de envasado 1 0 0 0 0 0 0 0 5 |
= - - ‘
DQuejas acerca del sabor y olor 5 1 1 5 s 3 1 ]
5 5 5 )
Resultados internos 5 5 5 3 5 5 3 1 0
' Importancia 61 65 65 125 l 117 55 37 28
I [
5 5 | 2
l' Importancia relativa 5 5 | 5 10 | 9 - 3 2

Figura 6. Ejemplo de la matriz QFD para relacionar las variables de interés
con las etapas de un proceso productivo. Fuente: De la Vara y Pulido (2013).
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Para la adaptacion de indicadores del riesgo en sitio, se emplean los 4
pasos anteriores durante la ejecucion de la matriz de relaciones n°3 mostrada
en la figura 5, con la intencién de determinar la importancia de las categorias

del riesgo evaluadas en un proceso o proyecto.

En el enfoque expuesto por Ben-Jacob y otros (2011), los puntajes del
riesgo se determinan en forma de peso relativos llamados %QFD y pueden ser
ajustados por categorias contextualizadas, y a su vez, en calculos posteriores
se puede aumentar la exactitud de la evaluacion final del riesgo en el sitio con
el apoyo de las funciones de deseabilidad. Estas calificaciones obtenidas se
extienden mas alla de los elementos de riesgo, porgue toman en cuenta
factores adicionales que pueden influir en la entidad o proceso auditado.
Seguidamente de la obtencion del CRS se procede al calculo del siguiente

indicador, descrito en la metodologia.

2.2.3.4.2. SRS: Site Risk Score (Calificacion de la Ubicacién del Riesgo)

Segun Ben-Jacob y otros (2011) lo definen como, “aquel que se basa
en las puntuaciones ponderadas de los elementos de riesgo en el cual se
contextualiza los pesos de las modalidades” (p. 22). Se obtiene a partir de la
matriz de relaciones n°3 del QFD, usando tres componentes de riesgo:

producto, proceso y planta.

Siguiendo la metodologia expuesta por Ben-Jacob y otros (2011), para
la obtencién del dltimo indicador de riesgo, se utilizan las funciones de
deseabilidad en conjunto con el indicador SRS (Calificacion de la Ubicacién
del Riesgo). Dichas funciones son utiles en la deteccion del comportamiento
de indicadores asociados a los procesos en estudio, para la presente

investigacion en el proceso de atencién de quejas y/o reclamos.
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Funciones de deseabilidad

Asimismo, las funciones de deseabilidad tienen un rol importante en la
metodologia descrita por Ben-Jacob y otros (2011), las definen como “la

funcidn que refleja lo bien que estas haciendo con respecto a cada medicién”
(p. 23).

Segun Montgomery (2004), las funciones con condicion deseable tienen
un enfoque general que consiste en “convertir primero cada respuesta y; en
una funcién con condicion deseable individual d;que varia en el rango 0 < d; <
1” (p. 451). Si la respuesta yi esta en su meta u objetivo, entonces di= 1, si la
respuesta esta fuera de una la region aceptable, di= 0. Después las variables
del disefio se eligen para maximizar la condicion de deseable global donde
hay m respuestas.

D= (did,._dmw)"’m (3)

En este orden de ideas, Montgomery (2004), indica que las funciones

con condicién deseable se estructuran en 3 casos de la siguiente manera:

- Si el objetivo T para la respuesta y es un valor maximo, cuando la
ponderacion r=1, la funcion con condicién de deseable es lineal. Al elegir r >1
se pone mas interés en estar cerca del valor objetivo, y cuando se elige O <r

< 1 esto tiene menos importancia.

0 y <L
— INT
1, y>T
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-1
L r ¥

Figura 7. La meta es maximizar la respuesta. Fuente: Montgomery, (2004).

- Si el objetivo para la respuesta es un valor minimo.

1 y>T
U-—y\
d= (—)T< <U (5
T <y <U (5
0, y>U
1-
re
- rm
[0 |
o il"' i ¥

Figura 8. La meta es minimizar la respuesta. Fuente: Montgomery, (2004).
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- La funcidén con condicidn de deseable de dos colas supone que el objetivo se

localiza entre los limites inferior (L) y superior (U), y se define como:

r O y<L
_LT
(F=g) LsysT
d =+« . (6)
0, y>U
— INT
(7=p) tsv =T

Figura 9. La meta es una respuesta objetivo. Fuente: Montgomery, (2004).

La deseabilidad compuesta se utiliza para calcular la SRP, que se logra
utilizando la siguiente formula 1:

D = [(di(ty) * dy(¥y) * v dye(¥0)] 7 (1)

Donde:

k: Numero de indicadores de gestion.
D: Deseabilidad compuesta.
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2.2.3.4.3. SRP: Site Risk Potential (Potencial de la Ubicacién del Riesgo)

Segun Ben-Jacob y otros (2011), “calcula el impacto de diversos
componentes en el perfil de riesgo de las instalaciones” (p.24). Estos
indicadores de gestion incluyen en la exposicion del riesgo tres componentes
de riesgo adicionales que son: historial de cumplimientos regulatorios,

desviaciones, costos de calidad y organizacional (cultura organizacional).

Posteriormente para la obtencion del indicador potencial de la ubicacion

del riesgo (SRP), se emplea la ecuacion 2:

%SRP =100 = [1 — (1 — SRS) = D] (2)

El SRP, se emplea en el célculo del impacto de diversos componentes
en el perfil de riesgo del area de atencion de quejas y/o reclamos de la
empresa cervecera. En este orden de ideas en la figura 10, se ilustra los
indicadores de gestion del riesgo y las herramientas empleadas en la
metodologia de Ben-Jacob y otros (2011).

* Deseabilidad compuesta
SRP . cre

«QFD
SRS «CRS

» Total Categorias de Riesgo
QFD * Ponderacion

« Consecuencia

‘ C RS = Probabilidad de Ocurrencia

Figura 10. Procedimiento para el calculo del indicador SRP (Potencial de la
Ubicacion del Riesgo).Fuente: Bayen, (2015).

47



Finalmente todos los aspectos tratados anteriormente, son claves en la
resolucién de los objetivos propuestos en la presente investigacion ya que
contribuyen al entendimiento y ejemplifican la metodologia a seguir para

llevarlos a cabo.

2.3 Bases legales

Sin duda alguna, la presente investigacion, posee fundamentos legales
que son el motor que impulsa el desarrollo de esta, el incumplimiento de
determinados articulos contemplados en las leyes venezolanas pueden tener
consecuencias graves como paradas de planta, multa u otros que atenten
contra la continuidad operativa de la empresa cervecera, por esta razén deben
ser tomadas en cuenta. Siguiendo la estructura de la piramide de Kelsen, se

mencionan los articulos relevantes para el estudio.

La constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (CRBV)
(1999), establece en su articulo 236 Numeral 8 que los decretos leyes, son
actos administrativos dictados por el poder ejecutivo (Presidente o presidenta)
fundamentado y en el otorgamiento previo de una Ley Habilitante por medio
de la cual, la rama legislativa delega temporalmente la potestad de legislar
sobre aquellas materias establecidas en el marco normativo de la Ley
(habilitante) en virtud de alguna excepcion circunstancial o permanente,

determinada.

En este nivel se ubica lo que se conoce como leyes formales, entre las
cuales se encuentra el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la
Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios (2004), éste
busca responder de manera agil y expedita a los derechos de las

consumidoras, los consumidores, las usuarias y los usuarios, en la misma se
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encuentran dos articulos que son indispensables y deben tomarse en cuenta

en el proceso de atencion de quejas y reclamos de cualquier organizacion.

Inicialmente, el Decreto con Rango, Valor y Fuerza de Ley para la
Defensa de las Personas en el Acceso a los Bienes y Servicios (2004), en su
Titulo 1l Capitulo IV “De los Servicios”, contempla en su articulo 25, que toda
organizacion dedicada a los bienes y servicios, debe tener un proceso de
atencidon de quejas y reclamos para sus usuarios, en el cual se especifica que
una vez se haya efectuado una queja o reclamo, la empresa tiene como
maximo quince (15) dias continuos para la solucién del mismo o por otra parte
el consumidor podr4d efectuar una demanda ante el ente publico

correspondiente segun lo establecido en el decreto.

En este orden de ideas, en el Titulo VI “De las Sanciones” Capitulo |
“De los Tipos de Sanciones” articulo 128, se estipula que las organizaciones
que incumplan el articulo 25 del Titulo Il Capitulo IV, deben cancelar una multa
de cien (100) a cinco mil (5000) Unidades Tributarias o seran sancionadas
con clausura temporal por noventa (90) dias. En esta seccién, se observa
claramente porque es de vital importancia detectar, evaluar y analizar los
riesgos asociados al proceso de atencion de quejas y reclamos con la finalidad
de mitigarlos, debido a que el incumplimiento de las mismas podria acarrear
pérdidas monetarias considerables bien sea por concepto de multa o de cierre

temporal de las instalaciones.
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CAPITULO III

3. MARCO METODOLOGICO

Segun Lucero (2013), “La metodologia constituye la médula del plan; se
refiere a la descripcion de las unidades de analisis o de investigacion, las
técnicas de observacién y recoleccibn de datos, los instrumentos, los
procedimientos y las técnicas de analisis” (p. 139). El presente capitulo se
enfoca en describir el tipo y disefio de la investigacion asi como los

procedimientos que se emplearan en el desarrollo del trabajo.

3.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion se enmarca en los lineamientos que rigen una
investigacion descriptiva, Lucero (2013), plantea, “Su preocupacion primordial
radica en describir algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos
homogéneos de fendmenos, utilizando criterios sistematicos que permitan
poner de manifiesto su estructura o comportamiento de esta forma se pueden

obtener las notas que caracterizan la realidad estudiada” (p. 96).

En este orden de ideas, se estudio los riesgos que se pueden generar
en el proceso de atencion de quejas y reclamos en una empresa cervecera,
analizando desde la recepcién de la queja y/o reclamo por parte del cliente
hasta el cierre del mismo, tomando en consideracion las posibles causas que
generan los mismos de cualquier indole y las consecuencias que acarrearian

gue éstos sucedieran.
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3.2. Disefio de la investigacion

El trabajo que se efectud es de tipo investigacion de campo, segun
Lucero (2013) plantea, “es de campo, cuya caracteristica fundamental es que
los problemas que estudia surgen de la realidad y de la informacion requerida
debe obtenerse directamente de ella” (p. 154). Dentro de este marco, la
investigacion que se realizard tendra como fuente de informacion datos
obtenidos directamente del proceso de atencidon de quejas y reclamos por

medio de diversas herramientas de calidad.

Ademas, la investigacion se plantea con un disefio del trabajo de
investigacion no experimental, segun Lucero (2013), lo define como:

Es el aplicado en las investigaciones de campo en las que no hay
manipulacion de variables, la accion de las variables ya se dio en la
realidad, el investigador no intervino en ello; se trata de observar
variables y relaciones entre estds en su contexto natural, el
investigador toma los datos de la realidad (p. 156).

En relacion con lo expuesto anteriormente, el disefio de la investigacion
es de campo no experimental del tipo transeccional, para lo cual Lucero
(2013), establece que, “se realizan observaciones en un Unico momento en el
tiempo (realizacion de encuestas), y dependiendo del nivel de profundidad

pueden ser descriptivos, correlacionales o correlacionales-causales” (p. 157).

El trabajo desarrollado se encuadré dentro del concepto de disefio no
experimental del tipo transeccional, debido a que el investigador no manipul6
variables dentro del proceso de atencion de quejas y/o reclamos solo observo

y analizo las posibles causas o situaciones que generen riesgos operacionales
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dentro de las actividades cotidianas del mismo, tomando datos reales

generados en él.

3.3. Unidad de analisis

La unidad de andlisis, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (1997),
la define como, “el ‘quienes van a ser medidos’, que depende de precisar
claramente el problema a investigar y los objetivos de la investigacién” (p.
261). De dicho concepto, se infiere que se debe definir quiénes son las
personas que tendran una participacion activa en la ejecucion de la presente

investigacion.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, el trabajo se llevé a cabo en
el centro de atencion de quejas y reclamos de la empresa cervecera ubicado
en el area de Calidad Comercial, donde labora el personal descrito en el

cuadro 3, que se muestra a continuacion:

Cuadro 3. Personal del area de Calidad Comercial de la cervecera.

NG
Personas
Calidad Comercial | Gerente Territorial de Calidad 1
Calidad Comercial | Superintendente de Calidad Envasado 1
Calidad Comercial | Coordinador de Calidad 1
Calidad Comercial | Analista de Calidad Comercial 1
Calidad Comercial | Operador centro de contacto 1
Total de Personal empleado en el area de Calidad Comercial 5

Fuente: Bayen (2015), datos tomados de la empresa cervecera.
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Como complemento del cuadro 3, en el anexo A se muestra el
organigrama de la Gerencia Territorial de Calidad y en el Anexo B las
descripciones de cargos de la misma. Dentro de este marco, cabe acotar que
la unidad de analisis de la presente investigacion seran las etapas del proceso
de atencidn de quejas y reclamos de la empresa cervecera, el cual consta de

las siguientes actividades:

- Recepcion de caso

- Evaluacion del caso

- Consulta del caso

- Investigacion y respuesta
- Cierre del caso

3.4. Fuentes y técnicas de recoleccion de informacion

Se empled inicialmente la observacion estructurada, que segun Arias
(2012), plantea que, “Es aquella que ademas de realizarse en correspondencia
con unos objetivos, utiliza una guia disefiada previamente, en la que se
especifican los elementos que seran observados” (p. 70); por medio de ésta 'y
utilizando como instrumento una lista de cotejo, definida por Arias (2012),
como; “un instrumento en el que se indica la presencia o ausencia de un
aspecto o conducta a ser observada” (p. 70), se diagnostico todas las
actividades que estén representadas en el diagrama de flujo del proceso de

atenciéon de quejas y reclamos.

Luego de haber efectuado el diagnoéstico con las técnicas e
instrumentos descritos anteriormente, se procedié a realizar reuniones con
grupos de expertos en el area, donde se llevé a cabo una tormenta de ideas y

lograr la deteccion de los posibles riesgos operativos asociados a cada fase
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del proceso de atencion de quejas y reclamos, la tormenta de ideas segun la
UNE-EN 31010 (2011), la establece como;

Implica el estimulo y el fomento de conversaciones fluidas entre un
grupo de personas competentes, con objeto de identificar los
posibles modos de fallo y los peligros asociados, los riesgos, los
criterios para la toma de decisiones, y/o las opciones de tratamiento

(p.31).

De la herramienta anterior, se derivaron causas y consecuencias de los
riesgos asociados a cada actividad del proceso de atencion de quejas y/o
reclamos, que se analizaron por medio de la matriz de riesgos o también
llamada probabilidad / consecuencia, que segun la UNE-EN 31010 (2011), la
define como, “Es un medio de combinar clasificaciones cualitativas o
semicuantitativas de consecuencia y probabilidad para producir un nivel de

riesgo o una clasificacién del riesgo” (p. 91).

Seguidamente, se elaboré su respectiva gréfica llamada mapas de
riesgo, segun el Instituto del Fondo Nacional de la Vivienda para los
Trabajadores (Infonavit) (2006), los define como, “El disefio del mapa de
riesgos permite la visualizacion de los principales (pero no los Unicos) riesgos
de negocio que pueden afectar el cumplimiento de los objetivos institucionales
y permite establecer medidas estratégicas para cuantificar, mitigar y

monitorear los riesgos” (p. 23).

Como fuentes de informacion secundarias, se conté con la revision
bibliografica, que segun Arias (2012), lo define como, “Es el soporte material
(papel, madera, tela, cinta magnética) o formato digital en el que se registra 'y
conserva una informacion” (p. 28); entre las fuentes se dispondran de normas

y revistas que contengas topicos de apreciacidn de riesgos, asi como también
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trabajos de grado que se han realizado previamente a esta investigacion y los

procedimientos internos de la organizacion relacionados al tema.

3.5. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Inicialmente se analizo la lista de cotejo efectuado sobre el proceso de
atencion de quejas y/o reclamos, para visualizar como se esta llevando a cabo
el proceso y detectar posibles desviaciones de lo estipulado en los
procedimientos internos de la organizacion, en esta se coloco todos los pasos
gue deberian efectuarse segun el instructivo para dicho proceso y se evaluo si
se realiza o no cada actividad descrita. Asimismo, se contabilizé la cantidad
de actividades llevadas a cabo correctamente o no y se representd con la
ayuda de herramientas estadisticas como lo es el histograma que segun De la
Vara & Pulido (2013), lo define como, “Representacion grafica de la
distribucion de un conjunto de datos de una variable, donde los datos se

clasifican por su magnitud en cierto numero de clases” (p. 23).

Luego se procedi6é con la identificacion de los riesgos, esto por medio
de los distintos puntos de vistas obtenidos en la tormenta de ideas con los
expertos del area, la informacion de salida de esta herramienta fue una lista
de todos los riesgos que pudieran suceder por actividad, seguidamente se
determind su probabilidad de ocurrencia y a su vez, se fij6 el nivel de
consecuencia de cada uno de ellos con la experiencia del grupo de personas,
para luego proceder a construir la matriz probabilidad / consecuencia, donde
se colocé cada fase del proceso con sus posibles riesgos asociados,
posteriormente de acuerdo a su nivel de probabilidad de ocurrencia y su
consecuencia, se clasificaron segun su criticidad en (Bajo, Alto, Moderado,
Critico) con la finalidad de compararlos con los criterios definidos en la

bibliografia para asignar el nivel del riesgo de cada uno.
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Posteriormente se realizd el mapa de riesgos 0 matriz consecuencia /
probabilidad, este es un grafico que se divide en 4 segmentos, segun su
frecuencia y severidad, se debe atacar rapidamente con acciones
contundentes los riesgos que estén ubicados en la zona de alta frecuencia y
severidad, esto se visualiza graficamente identificando cuales son los riesgos
de mayor criticidad que deben ser mitigados con mayor rapidez por medio de

medidas correctivas.

Seguidamente se llevd a cabo la etapa de evaluacion por medio del
calculo del indice de riesgo como indica la UNE-EN 31010 (2011) y la
adaptacion de los indicadores de riesgo, siguiendo la metodologia expuesta
por Ben-Jacob y otros (2011), en la cual se calcularon los indicadores de riesgo
denominados calificacion de la modalidad de riesgo (CRS); calificacion de la
ubicacion de riesgo (SRS) y potencial de la ubicacién riesgo (SRP), para ello
se empled la matriz de la funcién despliegue de calidad para el calculo del
indicador CRS, en la cual, se determiné la importancia de cada categoria de
riesgo evaluada en el proceso de atencion de quejas y/o reclamos comparando
las clases de riesgo determinadas por el grupo de experto con las categorias
de riesgo valoradas, posteriormente, con el indicador CRS y el andlisis de los
riesgos , se determina por medio de operaciones algebraicas el indicador SRS.

En este orden de ideas, se procedié a deducir la deseabilidad
compuesta de los indicadores del proceso de atencion de quejas y/o reclamos
entre los cuales se tuvo: capacitacion del personal, tiempo de respuesta al
cliente, producto no conforme, tendencia de quejas, indice de calidad de
productos, cumplimiento de normativas (procedimientos internos),
cumplimiento de acciones correctivas y/o preventivas, resultado de encuesta
de satisfaccion al cliente, para finalmente obtener el indicador SRP que no es

mas que el producto del indicador SRS por la deseabilidad compuesta de los
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indicadores del proceso, esto indico el estado de peligrosidad que se tiene
actualmente en el proceso de atencidén de quejas y/o reclamos de la empresa

cervecera.

3.6. Fases de la investigacion

3.6.1 Diagndstico de la situaciéon actual del proceso de quejas y/o
reclamos

Esta fase inicial const6 principalmente de actividades como la
observacion estructurada con la aplicacion de una lista de cotejo para evaluar
el desenvolvimiento del proceso de quejas y reclamos desde la recepcion de
la solicitud hasta el cierre de la misma siguiendo el diagrama de flujo del
proceso, asimismo se evalué la informacién obtenida de la lista, con el apoyo
de herramientas estadisticas como lo son los histogramas, con la finalidad de
tener una visién actual de como se esta llevando el proceso de quejas y
reclamos por el personal encargado del area y si estdn cumpliendo con los
procedimientos internos de la organizacién, asimismo se realiz6 una revision

del organigrama y de la descripcion de cargos de la Gerencia de Calidad.

3.6.2. Identificacion de los riesgos asociados al proceso de quejas y
reclamos

En este orden, se realizd la efectiva identificacion de los riesgos
operacionales asociados al proceso de atencién de quejas y/o reclamos,
siguiendo la metodologia descrita en la norma UNE-EN 31010 (2011), para la
aplicacion de herramientas de calidad en la apreciaciéon de riesgos, como la
tormenta de ideas y reuniones con grupo de expertos en el area, para ello se
consideré factores tanto internos como externos. Los factores internos

comprendieron riesgos que se originan dentro de la organizacién y dependen
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totalmente del control que se dispongan. Por otro lado, se incluyo los factores
externos que son aqguellos totalmente ajenos a la organizacion, y por lo tanto,
no se pueden controlar pero afectan directamente el normal desenvolvimiento

del proceso.

3.6.3 Andlisis de los riesgos asociados al proceso de quejas y reclamos

El analisis consisti6 en determinar las consecuencias y sus
probabilidades para sucesos de riesgos identificados en la fase anterior en el
proceso de atencién de gquejas y/o reclamos, para ello se analizé la ocurrencia
del riesgo y su criticidad para obtener su probabilidad de ocurrencia, esto de
acuerdo a la metodologia expuesta en la UNE-EN 31010 (2011), en la cual se
emplea el uso de tablas con escalas ordinales para el nivel de criticidad del
riesgo en cuanto a consecuencia y probabilidad, luego segun el experiencia
del grupo reunido se pondera de acuerdo el criterio definido (Bajo, Alto,
Moderado, Critico) y se le asigné un valor del 1 al 5.

Seguidamente se graficé con ayuda del Microsoft Excel 2013, la matriz
de consecuencia / probabilidad asociado al proceso de atencion de quejas y/o
reclamos que permitié considerar la amplitud con que los eventos potenciales
impactan en la consecucién de objetivos y en la propia operacion. EI mismo

ayuda a evaluar y jerarquizar los riesgos ya identificados y analizados.

3.6.4 Evaluacion de los riesgos asociados al proceso de quejas y
reclamos

Posterior a la ponderacion de cada riesgo, se calculo el indice de riesgo
de cada uno segun la UNE-EN 31010 (2011), el mismo es el resultado del
producto del valor de consecuencia y probabilidad asignado a cada riesgo.
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Luego se utilizé la metodologia expuesta por Ben Jacob y otros (2011),
de evaluacion de riesgo en el sitio determinando el indicador de riesgo SRP,
se analizé los valores actuales de los indicadores intrinsecos del proceso de
atencién de quejas y/o reclamos, con el uso de la funcion despliegue de calidad
y las funciones de deseabilidad, para obtener el estatus de riesgo que se tiene

actualmente en el mismo.

3.6.5 Propuesta de acciones de mitigacion para los riesgos evaluados en
el proceso de atencidon de quejas y/o reclamos

Finalmente basado en los resultados de la evaluacion, se propuso
acciones de mitigacidén que buscan disminuir o atenuar el efecto de los riesgos
ya identificados, analizados y evaluados en el proceso de atencion de quejas
y/o reclamos que atenten contra el buen desenvolvimiento del proceso, en
consecuencia mejorando el sistema, ofreciendo una mejor atencién al usuario
y acatando las normativas vigentes venezolanas para asi asegurar la
continuidad operativa de la organizacion en el marco de la mejora continua de

los procesos.
Para ello se seleccionaron los riesgos evaluados como criticidad alta,

se definieron planes y estrategias para atenuar las consecuencias de los

mismos, indicando el rea responsable de la ejecucion de los mismos.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo se profundizara en la evaluacion de las fases del
proceso de atencion de quejas y/o reclamos de la empresa cervecera, asi
como se describira la aplicacion de las herramientas para la identificacion,
andlisis, evaluacion y tratamiento de los riesgos en el mismo, hasta definir un

plan de accion para la mitigacion de los mismos.

4.1 Diagnostico de lasituacion actual del proceso de quejas y/o reclamos

Inicialmente se aplico la observacion estructurada al procedimiento de
atencion de quejas y/o reclamos directamente en el centro de contacto de la
empresa cervecera, donde se visualizaron las actividades llevadas a cabo por
el personal que labora en éste, conformado por el operador del centro de
contacto, el Gerente de Calidad, el Coordinador de Calidad y el Analista de

Calidad Comercial.

Como complemento a la actividad anterior, se abarcé desde la
recepcion de la queja y/o reclamo via llamada telefonica notificada por el
usuario, la comunicacion de la situacion al personal responsable en las areas
involucradas, la planificacién y ejecucion de las actividades para el tratamiento
de las causas probables que originaron el defecto, hasta la respuesta y
atencion que se le brinda al cliente afectado, para ello se elaboré y empleo la
lista de cotejo que se muestra en el apéndice A, la cual evalia de manera

dicotomica si se estd cumpliendo el procedimiento contemplado para el mismo.
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Del mismo se obtuvo que de 37 items, 6 de ellos no se estaban llevando
a cabo en los lapsos estipulados o0 no se estan realizando por distintas causas
en todas las situaciones donde se ha recepcionado una queja y/o reclamo
atribuidos al Coordinador de Calidad y al Gerente de Calidad, en el apéndice
B se muestra el gréafico de los resultados de la lista de cotejo. En el cuadro 4,
se visualizan las actividades y las principales causas, que originan que las
mismas no se realicen segun los lineamientos internos establecidos para el

proceso de atencidn de quejas y/o reclamos de la empresa cervecera.

Cuadro 4. Actividades no realizadas segun procedimiento de atencion de
guejas y/o reclamos de la empresa cervecera.
N° ltem Causa

El Gerente de Calidad notifica | No se lleva a cabo, debido a que el
via correo electronico  al | Gerente de Calidad no lee a tiempo
Coordinador de Calidad, en un | el correo emitido por el operador del
lapso menor a 6 horas, una vez | centro de contacto en el lapso
recibida la notificacibn de la | establecido de 6 horas.

gueja y/o reclamo.

11

El Gerente de Calidad no responde
. - la llamada en algunas ocasiones del
El Gerente de Calidad notifica g
., . Operador del Centro de Contacto,
via llamada telefénica al . .
. . por motivo de reuniones laborales,
Coordinador de Calidad, en un . .
12 entre otros, incumpliendo con el
lapso menor a 6 horas, una vez . :
o e . lapso establecido de 6 horas, debido
recibida la notificacion de la . .
. a que no se tiene la aprobacion para
gueja y/o reclamo. . o
continuar con el procedimiento
establecido.

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 4 Actividades no realizadas segun procedimiento de atencion de
guejas y/o reclamos de la empresa cervecera (cont.).

NO

13

item

El Coordinador de Calidad
notifica via correo electrénico al
Analista de Calidad Comercial,
en un lapso menor a 6 horas,
una vez recibida la notificacion
de la queja y/o reclamo.

Causa

El Coordinador de Calidad no lee a
tiempo el correo emitido por el
operador del centro de contacto en el
lapso establecido de 6 horas.

El Coordinador de Calidad
notifica via llamada telefonica al
Analista de Calidad Comercial,

El Coordinador de Calidad no realiza
la llamada al Analista de Calidad
Comercial, en algunas ocasiones por
motivo de reuniones laborales, entre

multidisciplinario para definir un
diagrama causa efecto.

14 | en un lapso menor a 6 horas, | otras actividades, incumpliendo con
una vez recibida la notificacion | el lapso establecido de 6 horas,
de la queja y/o reclamo para | debido a que no se tiene la
planificar la atencién del mismo. | aprobacion para continuar con el

procedimiento establecido.

En repetidas oportunidades, no se

puede notificar al momento al area
El Coordinador de Calidad | operativa responsable que generé el

22 | informa al area responsable, la | reclamo, de la aparicion del defecto

aparicion del defecto. debido a ausencia del personal
encargado o dificultad en establecer
reuniones no planificadas.

El Coordinador de Calidad,

realiza una reunién con el area | No se realiza en todos los reclamos

responsable 0 equipo | recepcionados, debido a dificultad en

24 reunir al personal de las areas

involucradas para la elaboracion del
diagrama causa efecto

Fuente: Bayen, (2015).

64




Una vez conocido como se esta llevando a cabo el proceso con la
aplicacion del instrumento, se procedié a la planificacion y ejecucion de la

siguiente fase.

4.2 Identificacion de los riesgos asociados al proceso de atencion de
guejas y/o reclamos

Para dar inicio a esta fase se siguio la metodologia descrita en la norma
UNE-EN 31010 (2011), para la identificacion de riesgos por medio de la
aplicacion de la herramienta de calidad conocida como tormenta de ideas o
brainstorming, inicialmente se planificaron dos sesiones con el personal que
labora en el area de atencion de quejas y/o reclamos como lo son; el Gerente
de Calidad, el Coordinador de Calidad, el Analista de Calidad Comercial y
Operador del Centro de Contacto, con el objeto de identificar los posibles
riesgos inherentes al proceso de atencién de quejas y/o reclamos. El esfuerzo
principal de la actividad fue generar un debate fluido, en el cual, se expusieran
todas las ideas sobre los factores externos e internos que atentan contra el
efectivo desenvolvimiento del proceso y que puedan impactar de forma

negativa la continuidad operativa de la organizacion.

Con el objeto de que las sesiones fueran lo mas productivas posibles,
el personal invitado a dichas sesiones, fue previamente notificado de la
actividad con la intenciéon de que en la misma dispusieran de informacién
relacionada al proceso tales como histéricos de quejas y/o reclamos, correos,
grabaciones de usuarios realizando la queja y/o reclamo, entre otros, que
fuesen utiles al momento de exponer los ideas y que contribuyeran a la

clasificacion de los mismos.

De las dos sesiones con el personal del area se identificaron 34 riesgos

en las etapas del proceso de atencidén de quejas y/o reclamos, para facilitar la
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fluidez de la ideas, se emples una estructura detallada de categorias del riesgo
operacional que tomara en cuenta tanto factores internos como externos que
pudieran influir en el mismo, esta clasificacion se adapté a las etapas,
actividades, funciones y responsabilidades del personal que labora en el
Centro de Contacto y en la Gerencia de Calidad. En la figura 11, se ilustra la
clasificacion de los riesgos que se tomaron en cuenta durante la ejecucion de

la tormenta de ideas con el apoyo de los asistentes a las reuniones.

1.1 Errores en la
operacion
Proceso —— | 1.2 Controles deficientes

1.3 Incumplimiento de
las normativas

2.1 Fraude externo

2.2 Seguridad
informatica

2.3 Redes sociales

Fraude externo

3.1 Falsificacion de
documentos

SEUCAGICI G M——— 3.2 Divulgacion de
informacion confidencial

Categorias del / de la empresa
riesgo

4.1 Seguridad
informatica

4.2 Deficiencias en
techologia

Tecnologia

. . . 5.1 Gestion de
Administracion administracion de

de personas personas
5.2 Capacitacion

Practicas de 6.1 Producto no
manufactura conforme

Figura 11. Categorias del riesgo para el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos. Fuente: Bayen, (2015).
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Con relacion a la figura 11 mostrada anteriormente, de las 6 categorias
del riesgo analizadas, tal como son: proceso, fraude externo, fraude interno,
tecnologia, administracion de personas y practicas de manufactura; surgieron
los 34 riesgos que se identificaron y se tomaron en cuenta como influyentes
en el proceso de atencion de quejas y/o reclamos, durante la realizacion de la
tormenta de ideas con el grupo del personal del area, los mismos se muestran

en la figura 12 a continuacion.
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la empresa cervecera.

reclamos en

Figura 12. Riesgos identificados a través de la tormenta de ideas en el proceso
de quejas Yylo

de atencion

Fuente: Bayen, (2015).
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Seguidamente en el cuadro 5, se describen los riesgos identificados
para el proceso de atencion de quejas y/o reclamos de la empresa cervecera

mediante el uso de la técnica denominada tormenta de ideas o brainstorming.
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Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera.

Datos del riesgo

Clase de Factor de
riesgo riesgo

Caddigo de
referencia

Categoria

Definicién

0L

1.1 Errores
en la
operacion

Proceso

Errores en la
ejecucion del
proceso de
atencion de
guejas y/o
reclamos

Se puede brindar una mala atencion al

cliente debido a que no se le dio un trato
cordial y éste no pudo expresar su

Personal del |insatisfaccion, o por otro lado, generar
R1 centro de retrasos en el proceso d_e atencion de
contacto no guejas y/o reclamos debido a que no
entrenado cuenta con los conocimientos o
actualizaciones necesarias para ejecutar

las actividades asignadas.
Generar una mala experiencia en el
Personal del |cliente por el largo tiempo de espera,
centro de para comunicar su inconformidad, lo que
contacto deja en |lleva a cabo que no suministre toda la
R2 espera la informacién requerida para colocar en
llamada del tratamiento el caso o cuelgue la llamada
cliente por largos | antes de ser atendido por el operador del
periodos de |centro del contacto, ocasionando
tiempo retrabajo al realizar la trazabilidad debido

a falta de detalles en el caso.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

Clase de Factor de
riesgo riesgo

Caddigo de

; Definicion
referencia

Categoria

T

Proceso

1.1 Errores
enla
operacion

Errores en la
ejecucion del
proceso de
atencion de
guejas y/o
reclamos

El operador del centro de contacto no

Personal del |atiende la llamada del cliente, debido a
centro de falta de experiencia en el area o0 ausencia
R3 contacto no [del mismo en el puesto de trabajo, lo que
atiende la conlleva que la persona afectada no
llamada del |notifigue su queja y/o reclamo a la
cliente organizacion, incumpliendo la misma con
la normativa venezolana.
El cliente se siente insatisfecho con el
Personal del - . -~
servicio brindado por no recibir una
centro de
respuesta oportuna de acuerdo a su
contacto no da o .
R4 requerimiento, lo que puede ocasionar la

una respuesta
adecuada al
cliente

pérdida del consumidor y comentarios
negativos sobre los procesos y productos
ofrecidos por la empresa cervecera.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

Caodigo de
referencia

Factor de
riesgo

Clase de

: Definicion
riesgo

Categoria

Riesgo

A2

Proceso

1.1 Errores
enla
operacion

Errores en la
entrada de
datos al
sistema

Personal del |Que no se pueda realizar la debida
centro de trazabilidad del reclamo por parte del area
contacto no [de Calidad Comercial, y por ende efectuar
RS toma la las acciones de mitigacion para evitar la
informacion  |recurrencia del defecto, y finalmente no
requerida del |se pueda dar respuesta al cliente en el
caso por parte |lapso legal de 15 dias estipulados en la
del cliente normativa venezolana.
Incumplimiento del procedimiento interno
. del proceso de atencion de quejas y/o
El Analista de P ) quejas 'y
Calidad _reclamo; no se dlsppndra de la
. informacion a nivel de sistema, lo que
Comercial no : . L
: , ocasionaria retrasos en la atencion
R6 realiza el aviso

de calidad de la
gueja y/o
reclamo

directa del reclamo con el cliente que la
reportd, como consecuencia no se
coordinarian las acciones correctivas a
tiempo y por ende no se daria la
respuesta oportuna al cliente.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

€L

. Clase de Factorde | Cddigo de .
Categoria . : : Definicion
riesgo riesgo referencia
Personal del
centro de L,
Se rompe la cadena de comunicacion, y

contacto no : :
: se tiene el riesgo latente de no tratar el
informa

Proceso

1.1 Errores
en la
operacion

Errores en la
comunicacion

inmediatamente

reclamo en el lapso estipulado por la ley
venezolana de 15 dias, debido a que si

R7 al Gerente de :
. se complica no se puede llevar el caso a
Calidad sobre la |; : i
. instancias superiores, las cuales son
gueja y/o
responsables de dar respuesta oportuna
reclamo .
al mismo.
reportado por el
cliente
El Gerente de
Calidad no Se rompe la cadena de comunicacion, y
informa se tiene el riesgo latente de no tratar el
inmediatamente |reclamo en el lapso estipulado por la ley
RS al Coordinador |[venezolana de 15 dias, debido a que si

de Calidad sobre
la queja y/o
reclamo
reportado por el
cliente

se complica no se puede llevar el caso a
instancias superiores, las cuales son
responsables de dar respuesta oportuna
al mismo.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

Clase de Factorde  Cddigo de Riesgo w

Categoria

riesgo riesgo referencia

v,

1.1 Errores

Errores en la
en la

Proceso

R9

El Coordinador

de Calidad no
informa
inmediatamente
al Analista de
Calidad
Comercial
sobre la queja
y/o reclamo
reportado por el
cliente

Se rompe la cadena de comunicacion, y
se tiene el riesgo latente de no tratar el
reclamo en el lapso estipulado por la ley
venezolana de 15 dias, debido a que si se
complica no se puede llevar el caso a
instancias superiores, las cuales son
responsables de dar respuesta oportuna a
la situacion.

., |comunicacion
operacion

R10

El Coordinador
de Calidad no
informa al area
responsable de
la aparicion del
defecto

Se tiene la posibilidad de reincidencia del
defecto en el producto, debido a que no se
efectian las acciones correctivas y/o
preventivas al momento, lo que podria
conllevar a un mayor nimero de quejas
y/o reclamos por parte de los clientes por
el mismo concepto, lo que afecta
negativamente la imagen corporativa de la
organizacion, debido a la posibilidad de
retirar productos del mercado nacional.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

Factor de
riesgo

Clase de
riesgo

Caddigo de

. Definicion
referencia

Categoria

Riesgo

74

Proceso

1.2
Controles
deficientes

Deficiencia
en el control
de las
actividades
internas para
el proceso
de atencion
de quejas y
reclamos

El Coordinador

de Calidad no |Reincidencia del defecto en el producto, lo
verifica que se |que podria causar un mayor namero de
ejecuten las |quejas y/o reclamos por el mismo
R11 accioqes concepto, asimismo se incumpl,e el
correctivas | procedimiento interno de atencion al
para evitar el |cliente, esto puede ser causante de
defecto que |retrabajos por inspeccién al 100% en un

causo la queja |lote del producto en cuestion.

y/o reclamo

Cliente insatisfecho por no tener una
El Coordinador [respuesta oportuna y certera sobre la
de Calidad no |queja y/o reclamo que reporto, lo que
planifica una |ocasionaria la pérdida de un potencial
R12 visita parala |usuario, asi como se infundiria

atencion directa

de la queja y/o

reclamo con el
cliente

comentarios negativos sobre las politicas
de atencion al consumidor por parte de la
empresa cervecera afectando la imagen
corporativa de la organizacion.
Incumplimiento del procedimiento interno.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo
Cddigo

9,

Categoria

Proceso

Clase de
riesgo

1.2
Controles
deficientes

Factor de
riesgo

Deficiencia
en el control
de las
actividades
internas
para el
proceso de
atencioéon de
quejas 'y
reclamos

de

referencia

Riesgo

El Analista de
Calidad
Comercial
realiza la visita
al cliente para

Definicion

El cliente puede tomar una actitud negativa
debido al mal servicio que ofrece el
Analista de Calidad Comercial hacia la

R13 atender la atencion de la queja y/o reclamo, lo que
gueja yl/o puede conllevar que el cliente exponga la
reclamo, pero |situacion ante un ente legal como el
no ofrece una |INDEPABIS.
buena atencion
al cliente
El Analista de
Cahdgd Cliente insatisfecho por no recibir una
Comercial no : Y
: respuesta adecuada (indemnizacion y/o
explica i del i d
detalladamente compesauon) por parte de Ana!sta e
R14 Calidad Comercial, lo que impactaria en la

el porqué de la
aparicion del
defecto y las
acciones
correctivas.

pérdida del cliente al no consumir mas el
producto y afecta de manera negativa la
imagen corporativa de la organizacion.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo
Cddigo

L)

Clase de
riesgo

Categoria

1.2
Controles
deficientes

Proceso

Factor de
riesgo

Deficiencia
en el control
de las
actividades
internas
para el
proceso de
atencion de
guejas 'y
reclamos

de

referencia

Riesgo

Definicion

Cliente no expresa su nivel de satisfaccion

El Analista de .
Calidad con la respuesta proporcionada por la
. organizacion a su situacion, no se puede
Comercial no gal . , PUe
i medir el nivel de calidad de servicio.
R15 aplica la I - .
Incumplimiento del procedimiento interno,
encuesta de L .
: . a su vez, implica un retrabajo, al tener que
satisfaccion al . - .
cliente reallzar una segunda visita al cliente para
la aplicacion del cuestionario.
El cliente puede solicitar al centro de
Cliente contacto la visita de una segunda persona
insatisfecho | perteneciente a la organizacion,
con lavisita |ocasionando retrabajo, o en el peor
R16 realizada por el |escenario exponerlo al ente publico
Analista de |venezolano INDEPABIS debido que la
Calidad atencion ofrecida en la visita por parte de la
Comercial organizacion no cumplié las expectativas,

lo que llevaria el caso a un tema legal.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

Clase de Factor de Codigo

8.

Categoria , : de Riesgo Definicion
riesgo riesgo :
referencia
El Analista de
Calidad No se tiene un registro histérico confiable
Comercial no [de la calidad del servicio al cliente prestado
R17 registra la por el area de Calidad Comercial, y se
informacion de |puede incurrir en situaciones que ya han
Deficiencia la encuesta de |sido notificadas por anteriores clientes que
en el control satisfaccion al |han sido atendidos.
de las cliente
12 actividades
: internas '
Proceso | Controles para el El %”‘T_'&St‘; de
i alida : . L, L
deficientes | | J-oco de ) No se tiene la informacion histérica al
Y Comercial no P
atencién de . momento, lo que conlleva pérdida de
registra las . : .
eias : tiempo o retrabajo al analizar las causas
quejas 'y acciones .
reclamos R18 . que originaron el defecto, cuando se
correctivas . .
: pueden tomar acciones correctivas
realizadas para |: . : .
evitar la |nmed|z_itas teniendo lo suce(jldo en casos
. . de quejas y/o reclamos anteriores.
reincidencia del
defecto

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

Clase de

Categoria

6.

1.3
Incumpli-
miento de

la
normativa

Proceso

riesgo

Cadigo
Factor de 9 : .
: de Riesgo Definicion
riesgo :
referencia
Incumpli- L
. P Penalizacién
miento de la or no cumolir
Ley para la P P sanciones impuestas por los articulos 25y
con el lapso de
defensa de temoo 128 de la Ley para la Defensa de las
las p Personas en el Acceso a los Bienes y
R19 establecido por . : -
Personas la Ley para la Servicios y a su vez incumplimiento del
en el yp articulo 236 de la Constitucion de la
atencion de . L
Acceso a ) Republica Bolivariana de Venezuela.
: guejas y/o
los Bienes y
- reclamos
Servicios
Incumpli-
miento del .
. ) No se cumple con los lapsos de tiempo
instructivo :
. Retrasos en el |establecidos en la Ley para la Defensa de
de atencion i
; proceso de |[las Personas en el Acceso a los Bienes y
de quejas " g ;
/o R20 atencion de | Servicios, lo que podria generar costos
rec?/amos quejas y/o adicionales en la agilizacion de las
. reclamos actividades del proceso ya existentes, para
interno de la . . . )
evitar costos de caracter fiscal (sanciones).
empresa
cervecera

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

Clase de  Factorde Cdbdigo de
riesgo riesgo referencia

Riesgo Definicién

Categoria

Pérdidas econdmicas por la accion de un

Uso Pérdidas ) )
L cliente de usar una queja y/o reclamo con
fraudulento economicas e : . g
: la intencién de causar prejuicios en contra
de una impacto o
. ; de la empresa cervecera, con la finalidad
queja y/o negativo sobre . RS
R21 . de fines de lucro personales. Falsificacion
reclamo la imagen
h de pruebas sobre un reclamo para obtener
por parte corporativa de o ! .
los beneficios de la atencion al cliente,
de un la empresa . o
. como lo son la indemnizacion ylo
Fraude |2.1 Fraudes| cliente cervecera compensacién
externo externos
Espionaje - Uso de la base de datos o informacion
Prejuicios en la . ) .
de la imagen confidencial del proceso de atencion de
competen- g quejas y/o reclamos de la empresa
. R22 corporativa de
ciade la la empresa cervecera por parte del personal de la
empresa competencia, con la intencion de generar
cervecera P :
cervecera publicidad negativa.

Fuente: Bayen, (2015).



Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

18

Clase de

Factor de

Categoria : : Riesgo Definicion
riesgo riesgo :
referencia
Uso de Uso de . . . . .
. . Emplear informacion de tipo confidencial
claves y/o informacion
2.2 . ) ; por terceros a la empresa, para causar
: permisos confidencial en ~ o
Seguridad R23 dafos y prejuicios o lucro personal,
: e por contra de la L .
informatica generando pérdidas econdmicas a la
personal no empresa
: empresa cervecera.
autorizado cervecera
Fraude
externo
Divulgacion Divulgacion de
de quejas imagenes y/o [Difundir imagenes de quejas y/o reclamos
ylo comentarios |de manera negativa empleando redes
2.3 Redes \ . .
. reclamos a R24 negativos a [sociales como  Twitter, Instagram,
sociales . > ) o
través de través del uso |Facebook, entre otras; con la finalidad de
redes de las redes |lucro personal.
sociales sociales

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

8

. Clase de Factor de , o
Categoria ) : Riesgo Definicion
riesgo riesgo :
referencia
31 Copias no Problemas de
Falsifica— legitimas tipo legal por |Generacion de quejas y/o reclamos no
cion de de quejas R25 documentacion |existentes por parte del personal interno de
documen- y/o falsa sobre |la organizacion con la intencion de lucro
tos reclamos guejas y/o personal, o difamacion de la empresa.
inexistentes reclamos
Fraude 3.2 Uso de
interno | Divulgacion | informacion
de confidencial Estafay Generar lucro personal con base en la
informacion | del proceso R26 extorsibn ala |estafa y extorsion, por divulgacion de
confidencial | de atencién empresa informacion confidencial por parte del
de la de queja cervecera personal de la empresa cervecera.
empresa ylo
cervecera | reclamos
Pérdida de la |Pérdida de informacion relacionada con las
41 Pérdida de base de datos |quejas y/o reclamos suministrados por los
Tecnolo- » . ! del proceso de |cliente, lo que puede ocasionar que el
. Seguridad | informacién R27 9 . .
gia . o atencion de |mismo no se atienda dentro de los lapsos
informatica | del proceso ) . :
guejas y/o establecidos por la normativa venezolana,
reclamos ocasionando posibles sanciones.

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo
Clase de Factor de Codigo . ...,
) . de Definicion
riesgo riesgo :
referencia

Categoria

Pérdida de informacion del proceso de
atencion de quejas y/o reclamos debido a
sistemas y/o aplicaciones no actualizadas,

Pérdida de
. g gue no soportan la carga, volumen o
informacion , . .
. . funcionalidades del trabajo, o la
Sistema no debido a

. R28 complejidad de los productos vy
actualizado programas y ; :
. operaciones empleados en la actualidad,
sistemas no )
. por otro lado, se puede requerir de
actualizados . .
herramientas externas con versiones

4.2
Tecnolo- | Deficiencia a_cttuahzadd_as qL_JEI son incompatibles con el
gia en sistema disponible.
tecnologia
Pérdida de o . .
. . Pérdida de informacibn a causa de
informacion del i
hardware no actualizado dentro de la
proceso a
Fallos de empresa cervecera, lo que puede
R29 causa de . .
hardware ~ ocasionar demoras importantes en el
dafos en el -
normal desenvolvimiento del proceso de
hardware - .
. : atencion de quejas y/o reclamos.
disponible

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Categoria

Tecnolo-
gia

Clase de
riesgo

4.2
Deficiencia
en
tecnologia

Factor de
riesgo

Datos del riesgo

Caddigo de

referencia

Definicion

Pérdida de L . .,
. ! Pérdida de informacibn a causa de
informacion del )
software no actualizado dentro de Ila
proceso a
Fallos de empresa cervecera, lo que puede
R30 causa de . )
software ~ ocasionar demoras importante en el normal
danos en el e .
desenvolvimiento del proceso de atencion
software .
i : de quejas y/o reclamos
disponible
Demoras en el [Demoras en la comunicacion de la queja
proceso de |y/o reclamo notificada al personal
S comunicaciéon |involucrado para su pronta atencion y
Deficiencia . o )
an las de la queja y/o |cumplimiento del lapso establecido en la
) R31 reclamo normativa venezolana. Se podria ocasionar
comunica- . . : )
ciones debido a fallas |pérdida de tiempo importante en la

en las redes y

comunicacion-

es

correccion de la desviacion en el proceso
productivo o inclusive retrabajos en
inspecciones al 100%.

Fuente: Bayen, (2015).




Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

G8

. Clase de Factor de Cadigo de o
Categoria . : ; Definicion
riesgo riesgo referencia
. Servicio de
Cantidad . : o - . .
de baja calidad |Pérdidas econdmicas e impacto negativo a
de atencién al [la organizacion, debido a que no se
. personas : : : .
5.1 Gestion insuficiente cliente en el [atienden las quejas y/o reclamos siguiendo
de adminis- ara el R32 proceso de |el instructivo interno, lo que puede
tracion de rcr))ceso de atencion de [ocasionar que los clientes lleven su
personas gtencién de guejas y/o |situacién ante instancias superiores en la
ueias v/o reclamos de la[empresa o inclusive notificando a entes
quejas y, empresa legales venezolanos.
- reclamos
Adminis- cervecera
tracion de Necesidad o -
: Demoras y realizacion de procedimientos
personas de adiestra- : o
miento del Fal_ta_de incorrectos en el proceso de_ atencion o!e
ersonal conocimientos [ quejas y/o reclamos debido a inexperiencia
59 P e del personal |0 desconocimiento del personal en el area
. que sobre el de atencion al cliente, lo que puede
Capacita- participa R33 o
., . proceso de |acarrear a fallas y por consiguiente no
cion directamen- - : . ;
te en el atencion de [tratar la situacion en el lapso estipulado por
roceso de guejasy/o |la normativa venezolana y causando
P s reclamos insatisfaccion en el cliente que usé el
atencion de o
servicio.
reclamos

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 5. Riesgos identificados por medio de la tormenta de ideas en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos de la empresa cervecera (cont.).

Datos del riesgo

Clase de Factor de  Cddigo de
riesgo riesgo referencia

Categoria

Riesgo Definicién

Denuncias |Pérdidas econdmicas por sanciones o
f o 6.1 provenientes |indemnizaciones establecidas en Ley para
Préacticas

Producto Producto de la Defensa de las Personas en el Acceso

de manu- R34 . . o .
factura no defectuoso consum!dores de Iq; Bienes y Servicios al cliente que
conforme u organismos |adquirié el producto defectuoso (muestra

legales. de producto no conforme).

Fuente: Bayen, (2015).



Posteriormente, a la identificacion de los riesgos expuestos en el cuadro
5, se procedio al andlisis de los mismos, como paso siguiente en el estudio de
los riesgos asociados al proceso de atencion de quejas y/o reclamos de la

empresa cervecera.

4.3. Analisis de los riesgos asociados al proceso de atencion de quejas
y/o reclamos

En esta parte de la sesién con el grupo de personas que labora en el
area de Calidad Comercial, se procedio inicialmente a analizar cada uno de
los riesgos que surgieron como resultado de la tormenta de ideas, para ello
fue necesario determinar el nivel de consecuencia y probabilidad, luego
clasificarlos como alto, medio y bajo riesgo, seguidamente con base en estos
resultados se grafico en la matriz consecuencia / probabilidad, de esta manera
se conocié a cuales se les debe plantear acciones de mitigacion con la

finalidad de reducir o eliminar la posibilidad de que sucedan.

De lo anteriormente expuesto, para estimar el nivel de consecuencia de
cada uno de los riesgos identificados, el estudio se bas6é netamente en la
experiencia del grupo de personas, quienes asignaron un valor en una escala
del 1 al 5, tomando en cuenta experiencias anteriores y el registro historico de
quejas y/o reclamos atendidos en afios posteriores. Como complemento, se
analizé situaciones donde alguno de los riesgos se ha presentado, y de esta
forma, se visualizé cdmo seria el efecto si alguno de los mismos llegase a

ocurrir.
Para facilitar la decision se empled, ademas el cuadro 6, donde se

tabul6 en 5 renglones (Critico, Alto, Moderado, Bajo, Muy Bajo) el nivel de

consecuencia que podria tener cada uno.
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Es importante destacar que las consecuencias de las causas que
producen los riesgos, es decir el efecto, tiene la caracteristica particular de
ser el detonador para poder medir y cuantificar los mismos, es por ello que en
el cuadro 6 que se ilustra a continuacion, se toma en cuenta para realizar la
jerarquia de la consecuencia, si el riesgo sucede y a su vez tiene un impacto
desastroso, o por otro lado, el evento no genera una situacién que ocasione

pérdidas al patrimonio institucional.

Cuadro 6. Escala de consecuencia para analisis de riesgo operacionales.

Impacto

Critico:
Falla en el
cumplimiento
con
requerimientos
de seguridad
alimentaria y/o
regulatorios

Criterios de la severidad

Riesgos extremadamente severos o catastroficos
que conllevan a una pérdida monetaria
desastrosa, que puede llevar a la pérdida de
ingresos o afectar totalmente el patrimonio de la
empresa cervecera por eventos que se
presentaron o se pueden presentar en algun
momento dado. Afecta la seguridad del cliente.
Se altera la no conformidad del producto con
respecto a regulaciones gubernamentales. Se
interrumpe la continuidad del proceso. Una o mas
observaciones criticas y/o mas de una
observacion mayor.

Alto:
Pérdida de
alguna funcion
primaria

Alto grado de insatisfaccion del cliente. El
producto no presta la funcién. Producto
inutilizable. Alta ineficiencia del proceso, se
interrumpe su continuidad. Alta cantidad de
desperdicio. Fuerte efecto monetario por eventos
derivados de un riesgo severo que puede llegar a
provocar interrupcion de una parte de las
operaciones de la empresa cervecera.

Fuente: Infonavit, (2006). / Chrysler, AMEF (2008) / Alexander, (2003)

modificado por Bayen (2015).
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Cuadro 6. Escala de consecuencia para analisis de riesgo operacionales
(cont.).

Impacto Criterios de la severidad

Falla perceptible al cliente. Insatisfaccion notable
en el cliente. Se necesita hacer correccion del
Moderado: |producto. La totalidad del producto puede ser
Pérdida de |devuelta a retrabajo. No hay observaciones
alguna funcion | criticas; no mas de una observacion Mayor; mas
secundaria |de una observacibn menor. Efecto monetario
menor derivado de una posible contingencia
produciendo inconvenientes significativos.

Funciones operables. El cliente notara cierta
molestia. Disminuye la eficiencia del proceso, la
interrupcion del mismo es menor. Se reduce la
Bajo: calidad del producto y una porcion puede ser
Incomodidad |devuelta a retrabajar. Efecto monetario minimo
derivado de riesgos que no afectan la
productividad de la empresa cervecera o pueden
producir o generaron inconvenientes menores.

Ningun efecto en las funciones. El cliente no lo
detecta. Practicamente no influye en el producto.
Sin efecto en operaciones subsecuentes. No mas
de una observacion menor. No genera efecto 1
monetario ni impacta la productividad de la
empresa cervecera, pero ocasiona
inconvenientes menores.

Muy Bajo:
Sin efecto

Fuente: Infonavit, (2006). / Chrysler, AMEF (2008) / Alexander, (2003)
modificado por Bayen (2015).

Como resultado, del analisis de los riesgos operacionales para el
proceso de atencién de quejas y/o reclamos, efectuado por el grupo de
personas, para el nivel de consecuencia de cada de uno de ellos, se elabor6
el cuadro 7, donde se evidencia la ponderacion que se le asigné a cada uno

de ellos.
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Cuadro 7. Ponderacion de nivel de consecuencia para analisis de riesgo
operacionales.

Datos del riesgo Ponderacién

Cddigo de Riesgo Nivel de

referencia consecuencia
Personal del centro de contacto no
R1 1
entrenado
Personal del centro de contacto deja en
R2 espera la llamada del cliente por largos 3

periodos de tiempo

Personal del centro de contacto no atiende
R3 ) 3
la llamada del cliente

Personal del centro de contacto no da una
R4 . 3
respuesta adecuada al cliente

Personal del centro de contacto no toma la

R5 informacion requerida del caso por parte del 2
cliente
R6 El Analista de Calidad Comercial no realiza 1

el aviso de calidad de la queja y/o reclamo

Personal del centro de contacto no informa
R7 inmediatamente al Gerente de Calidad 3
sobre la queja y/o reclamo reportado por el

cliente

El Gerente de Calidad no informa
inmediatamente al Coordinador de Calidad
sobre la queja y/o reclamo reportado por el
cliente

R8

El Coordinador de Calidad no informa
inmediatamente al Analista de Calidad
R9 . ) 3

Comercial sobre la queja y/o reclamo

reportado por el cliente

El Coordinador de Calidad no informa al
R10 area responsable de la aparicion del 3
defecto

El Coordinador de Calidad no verifica que
se ejecuten las acciones correctivas para
evitar el defecto que causo la queja y/o
reclamo

Fuente: Bayen, (2015).

R11
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Cuadro 7. Ponderacion de nivel de consecuencia para analisis de riesgo
operacionales (cont.).

Datos del riesgo ‘ Ponderacion

Cddigo de , Nivel de
. Riesgo .
referencia consecuencia

El Coordinador de Calidad Comercial no
R12 planifica una visita para la atencion directa 4
de la queja y/o reclamo con el cliente

El Analista de Calidad Comercial realiza la
visita al cliente para atender la queja y/o
reclamo, pero no ofrece una buena atenciéon
al cliente

El Analista de Calidad Comercial no explica
detalladamente el porqué de la aparicion
del defecto y las acciones correctivas
tomadas para evitarlo

El Analista de Calidad Comercial no aplica
la encuesta de satisfaccion al cliente

R16 Cliente insatisfecho con la visita realizada 3
por el Analista de Calidad Comercial

El Analista de Calidad Comercial no registra
R17 la informacibn de la encuesta de 1
satisfaccion al cliente

El Analista de Calidad Comercial no registra
R18 las acciones correctivas realizadas para 1
evitar la reincidencia del defecto

Penalizacién por no cumplir con el lapso de
R19 tiempo establecido por la Ley para la 5
atencion de quejas y/o reclamos

R13

R14

R15

Retrasos en el proceso de atencion de

R20 . 5
gueja y/o reclamos
Pérdidas econOmicas e impacto negativo

R21 sobre la imagen corporativa de la empresa 5
cervecera

R22 Prejuicios en la imagen corporativa de la 5

empresa cervecera

R23 Uso de informacion confidencial en contra 4
de la empresa cervecera

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 7. Ponderacion de nivel de consecuencia para analisis de riesgo
operacionales (cont.).

Datos del riesgo Ponderacion

Nivel de
consecuencia

Cddigo de
referencia

Riesgo

Divulgacion de imagenes y/o comentarios

R24 negativos a través del uso de las redes 5
sociales
Problemas de tipo legal por

R25 documentacion falsa sobre quejas y/o 3
reclamos

R26 Estafa y extorsion a la empresa cervecera 3

Pérdida de la base de datos del proceso de

R27 P ; 3
atencion de quejas y/o reclamos
Pérdida de informacion debido a

R28 . : 2
programas y sistemas no actualizados
Pérdida de informacion del proceso a

R29 ~ ) : 2
causa de dafos en el hardware disponible

R30 Pérdida de informacion del proceso a 5

causa de dafos en el software disponible

Demoras en el proceso de comunicacion

R31 de la queja y/o reclamo debido a fallas en 3

las redes y comunicaciones

Servicio de baja calidad de atencién al

R32 cliente en el proceso de atencion de quejas 3

y/ reclamos de la empresa cervecera

Falta de conocimientos del personal sobre

R33 el proceso de atencion de quejas y/o 3

reclamos

R34 Denunc_ias provenientes de consumidores
u organismos legales.

Fuente: Bayen, (2015).

Seguidamente, se utilizé una estrategia de calificacion cualitativa como
lo indica la UNE- EN 31010 (2011), para la ponderacion de la probabilidad de
ocurrencia de cada uno de los riesgos basada en la experiencia del personal

que labora en el Centro de Contacto y el apoyo de registros histéricos del
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proceso de atencion de quejas y/o reclamos, para ello se procedié a asignar
valores de probabilidad en una escala ordinal del 1 al 5 de acuerdo a los
incidentes que se han tenido por alguno de estos. Para facilitar el proceso se

empled el cuadro 8 como referencia, el mismo se muestra a continuacion.

Cuadro 8. Clasificacion de la probabilidad de ocurrencia de un riesgo.

- Criterios de la ocurrencia
Probabilidad _
Incidentes Rango

por producto

de falla Descripcion

Indica que los eventos derivados de un
riesgo operacional se han presentado
0 se pueden presentar con un
comportamiento muy a menudo
durante un tiempo determinado, es
Muy alta | decir, que la incidencia de los riesgos| =1en 10 5
es muy comuan, constante y casi
inevitable. Casi a diario. No hay
sistema o0 procedimiento, 0 es
significativamente deficiente o0 no
seguido.

Indica que los riesgos identificados se
han presentado o se puede presentar
de manera repetitiva dentro de un
proceso operativo. Cada Semana.

Alta =21en 100 4

Indica que la incidencia del riesgo se
ha presentado o se puede presentar
con una repeticion frecuente durante
Moderado |un tiempo determinado. Dos veces al| =1 en 1.000 3
mes. Sistema o0 proceso, aunque
puede ser deficiente, esta instaurado y
en general es seguido

Indica que los riesgos identificados se
han presentado o se pueden presentar =1en

de forma ocasional durante un tiempo| 1.000.000
determinado. Una vez al mes.

Menor

Fuente: Infonavit, (2006). / Chrysler, AMEF (2008) / Alexander, (2003)
modificado por Bayen (2015).
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Cuadro 8. Clasificacion de la probabilidad de ocurrencia de un riesgo (cont.).

" Criterios de la ocurrencia
Probabilidad _
Incidentes Rango

por producto

de falla Descripcion

La incidencia de los riesgos es inusual
gue se presente o incluso nunca se
habia presentado una situaciéon
Muy baja |similar, es poco probable. El riesgo se - 1
elimina a través de controles
preventivos. Sistema formal y / o
proceso en su lugar y es seguido

Fuente: Infonavit, (2006). / Chrysler, AMEF (2008) / Alexander, (2003)
modificado por Bayen (2015).

Posteriormente, a la ponderacién del nivel de consecuencia a cargo de
los profesionales, se construyo el cuadro 9 donde se resumen los niveles de
probabilidad de cada uno de los riesgos identificados para el proceso de
atencidén de quejas y/o reclamos de la empresa cervecera, esta clasificacion
se basoé en el registro histérico de quejas y/o reclamos y en el conocimiento de
los expertos del area de Calidad Comercial. Los resultados tabulados en el

cuadro 9, se basaron en el cuadro 8.

Cuadro 9. Ponderacion de nivel de probabilidad para andlisis de riesgo
operacionales.

Datos del riesgo Ponderacién

Caodigo de Nivel de

Riesgo

referencia probabilidad

Personal del centro de contacto no

R1 2
entrenado
Personal del centro de contacto deja en

R2 espera la llamada del cliente por largos 3
periodos de tiempo
Personal del centro de contacto no

R3 ) . 3
atiende la llamada del cliente

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 9. Ponderacion de nivel de probabilidad para anélisis de riesgo
operacionales (cont.).

Datos del riesgo ‘ Ponderacién

Nivel de

Cdodigo de
referencia

Riesgo probabilidad

Personal del centro de contacto no da una
R4 i 2
respuesta adecuada al cliente

Personal del centro de contacto no toma la
R5 informacion requerida del caso por parte del 3
cliente

El Analista de Calidad Comercial no realiza
R6 . . . 3
el aviso de calidad de la queja y/o reclamo

Personal del centro de contacto no informa
R7 inmediatamente al Gerente de Calidad sobre 3
la queja y/o reclamo reportado por el cliente
El Gerente de Calidad no informa
RS inmediatamente al Coordinador de Calidad 3
sobre la queja y/o reclamo reportado por el
cliente

El Coordinador de Calidad no informa
inmediatamente al Analista de Calidad
R9 : X 3
Comercial sobre la queja y/o reclamo
reportado por el cliente

El Coordinador de Calidad no informa al area

R10 responsable de la aparicion del defecto 4

El Coordinador de Calidad no verifica que se
R11 ejecuten las acciones correctivas para evitar 2
el defecto que causo la queja y/o reclamo

El Coordinador de Calidad Comercial no
R12 planifica una visita para la atencion directa 1
de la queja y/o reclamo con el cliente

El Analista de Calidad Comercial realiza la
visita al cliente para atender la queja y/o
reclamo, pero no ofrece una buena atencion
al cliente

Fuente: Bayen, (2015).

R13
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Cuadro 9. Ponderacion de nivel de probabilidad para andlisis de riesgo
operacionales (cont.).

Datos del riesgo Ponderacién

Cdédigo de Nivel de

Riesgo

referencia probabilidad

El Analista de Calidad Comercial no explica
detalladamente el porqué de la aparicion del

R14 defecto y las acciones correctivas tomadas 2
para evitarlo
R15 El Analista de Calidad Comercial no aplica la 1

encuesta de satisfaccion al cliente
R16 Cliente insatisfecho con la visita realizada 1
por el Analista de Calidad Comercial

El Analista de Calidad Comercial no registra

R17 la informacion de la encuesta de satisfaccion 3
al cliente
El Analista de Calidad Comercial no registra

R18 las acciones correctivas realizadas para 3

evitar la reincidencia del defecto
Penalizacion por no cumplir con el lapso de
R19 tiempo establecido por la Ley para la 1
atencion de quejas y/o reclamos
Retrasos en el proceso de atencién de queja

R20 2
y/o reclamos
Pérdidas econOmicas e impacto negativo

R21 sobre la imagen corporativa de la empresa 3
cervecera

R2?2 Prejuicios en la imagen corporativa de la 1

empresa cervecera

R23 Uso de informacién confidencial en contra de 2
la empresa cervecera

Divulgacion de imagenes y/o comentarios
R24 negativos a traves del uso de las redes 2

sociales

Problemas de tipo legal por documentacion

R25 .
falsa sobre quejas y/o reclamos

R26 Estafa y extorsion a la empresa cervecera 2

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 9. Ponderacion de nivel de probabilidad para anélisis de riesgo
operacionales (cont.).

Datos del riesgo Ponderacion

Cdédigo de Nivel de

Riesgo

referencia probabilidad

Pérdida de la base de datos del proceso de

R27 ., . 4
atencion de quejas y/o reclamos
Pérdida de informacién debido a programas

R28 . : 4
y sistemas no actualizados
Pérdida de informacién del proceso a causa

R29 ~ . : 3
de dafos en el hardware disponible

R30 Pérdida de informacién del proceso a causa 4

de dafios en el software disponible

Demoras en el proceso de comunicacion de

R31 la queja y/o reclamo debido a fallas en las 3

redes y comunicaciones

Servicio de baja calidad de atencion al

R32 cliente en el proceso de atencion de quejas 3

y/ reclamos de la empresa cervecera

Falta de conocimientos del personal sobre

R33 el proceso de atencibn de quejas y/o 3

reclamos

R34 Denuncias provenientes de consumidores u
organismos legales.

Fuente: Bayen, (2015).

Una vez ponderados los riesgos tanto para el nivel de consecuencia
como de probabilidad detectados en el proceso de atencidon de quejas y/o
reclamos, fue necesario la construccion de la matriz de consecuencia /
probabilidad con la intencion de jerarquizarlos y estratificarlos segin su
criticidad, y de esta manera tener una vision objetiva de cudles son los que

requieren atencion inmediata.

En el cuadro 10, a continuacién, se muestra como se clasificaron los

riesgos segun una escala de colores de acuerdo a la criticidad de cada uno.
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Cuadro 10. Escala de colores segun la probabilidad de ocurrencia y
consecuencia de cada riesgo.

Escala de colores

Consecuencia = 1; Probabilidad € 4

Consecuencia = 2; Probabilidad = 1
Consecuencia = 1; Probabilidad =5
Consecuencia = 2; Probabilidad 2 2
Consecuencia = 3; Probabilidad £ 4

Consecuencia = 4; Probabilidad £ 2

Fuente: Bayen, (2015).

Los elementos de entrada para la construccion de la matriz son los
niveles de probabilidad y consecuencia para cada riesgo tabulados en la
escala del 1 al 5, para ello en el cuadro 11 anexo se muestran los datos

obtenidos previamente al analisis de los riesgos.

Cuadro 11. Datos de escalas de consecuencia / probabilidad para riesgo
analizado del proceso de atencidén de quejas y/o reclamos.

Cédigo del riesgo Escala de_ Escalg_de
consecuencia probabilidad
R1
R2 3 3
R3 3 3
R4 3 2
R5 2 3

R6
R7 3 3

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 11. Datos de escalas de consecuencia / probabilidad para riesgo
analizado del proceso de atenciéon de quejas y/o reclamos (cont.).

Cddigo del riesgo EoEEl de_ ESC&"?‘.de
consecuencia probabilidad
R8 3 3
R9
R10
R11
R12
R13
R14
R15
R16
R17
R18
R19
R20
R21
R22
R23
R24
R25 3 2
R26 3 2
R27 3 4
R28 2 4
R29 2 3
R30 2 4
R31 3 3
R32 3 8
R33 3 3

Fuente: Bayen, (2015).
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Como complemento, una vez organizados los datos de consecuencia y
probabilidad, se procedio a crear la matriz consecuencia / probabilidad con el
apoyo de la herramienta Microsoft Office Excel 2013, para ello en el eje de las
Y (ordenadas) se coloca la escala de probabilidad del 1 al 5y en el eje de las
X (abscisas) se grafica el nivel de consecuencia en los mismos valores, el
esquema seguido para elaborar la misma se encuentra en Ben-Jacob y otros,
(2011). En el gréfico 1 a continuacion se ilustra el resultado del andlisis de los

riesgos detectados en el proceso de atencion de quejas y/o reclamos.

Probabilidad
5
4 R28,R30 | R10,R27
R2,R3,
R7,
3 R8,R9,
R31,
R32,R33
R4,R13,
2 R14,
R25,R26
1 R16

1 2 3 4 5

Impacto - Consecuencia
Grafico 1. Matriz de consecuencia / probabilidad para el proceso de atencion
de quejas ylo reclamos de una empresa cervecera.
Fuente: Bayen, (2015).
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Esta matriz consecuencia / probabilidad, permiti®6 un mejor
entendimiento de la relacion entre los eventos con el normal desenvolvimiento
del proceso de atencidén de quejas y/o reclamos en la empresa cervecera, al
proporcionar informacion detallada de la criticidad de cada riesgo para

posteriormente generar acciones de mitigacion sobre los mismos.

Del andlisis del riesgo se obtuvo que de los 34 eventos identificados que
afectan el normal desenvolvimiento del proceso de atencion de quejas y/o
reclamos, se logro clasificar segun la matriz de consecuencia / probabilidad en
5 riesgos de baja criticidad, 22 riesgos de mediana criticidad y 7 riesgos de

alta criticidad.

4.4. Evaluacion de los riesgos asociados al proceso de atencion de
guejas y/o reclamos

Una vez realizado el analisis de los riesgos, se procedié a evaluar los
mismos, para esto de lo anteriormente expuesto en el cuadro 11, se procede
a realizar célculo de los indicadores de riesgo, como se indica en la

metodologia de Ben-Jacob y otros (2011).

La finalidad del procedimiento, es obtener el indicador SRP, que indica
el potencial de la ubicacién riesgo en el proceso, para el caso en estudio el
riesgo en el proceso de atencion de quejas y/o reclamos de la empresa
cervecera, para llegar a este valor fue necesario efectuar una serie de calculos
preliminares, que incluyé la determinacion del indicador CRS o resultado
%QFD como se denomina en la metodologia expuesta por Ben-Jacob y otros
(2011), que es la calificacion de la modalidad del riesgo evaluada dentro del
proceso, las mismas fueron seleccionadas por el grupo experto del area de
atencién de quejas y/o reclamos, se escogieron 6 categorias de riesgo, las
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cuales son, categoria 1. proceso; categoria 2: fraude externo; categoria 3:
fraude interno; categoria: 4 tecnologia; categoria 5: administracion de

personas y categoria 6 practicas comerciales.

En este orden de ideas, la metodologia expone que se deben evaluar
los componentes del riesgo que incluye las caracteristicas de los productos, la
complejidad del proceso y la infraestructura de la planta, las cuales llevan una
ponderacion previa que se estima en consenso, luego se correlaciona cada
componente con la categoria en estudio dandole un peso en la escala 1, 3, 9;
(donde 1: relacion débil; 3: relacion media; 9: relacion fuerte), el método es
semejante a la matriz QFD (funcién despliegue de calidad), para obtener la
importancia de cada relacion entre las variables realizando los pasos para la

construccion de la matriz calidad (Pasos 1,2,3).

Para dar inicio a la evaluacién, durante la reunién de expertos se
ponderd las clases del riesgo en una escala del 1 al 5 para determinar la
importancia de cada uno. En el cuadro 12 se muestra el resultado de la

ponderacion de cada clase de riesgo por el personal experto en el area.

Cuadro 12. Ponderacion por el grupo de expertos de las clases de riesgo.

S o)

)
0 c
o (@)
= o
— ()
) O
o

Coordinador
Analista
Comercial
Supervisor
Centro
Contacto
Promedio

Q
+—
=
Q
=
o
o
£
@)
O

Producto - Nro. de Productos

Presentacion (Lata-
Vidrio-Plastico)
Fuente: Bayen, (2015).

1 3 5 3 3
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Cuadro 12. Ponderacion por el grupo de expertos de las clases de riesgo
(cont.).

(0] —
c o © T o o o
g 2 283 B8 £8c 2g5 3
o9 o3 =3 =SS g =o=tg g
£ 3 85 53 £8§5 285 ¢
8° g~ TTo 8 ° &
Producto - Nro. de Productos
Tipos de productos
(Cerveza / Malta) 3 3 3 2 3
Microbiologia del 5 5 5 5 5
producto
Estabilidad del 5 5 5 3 5
producto
Vida util del producto 1 1 1 1 1
Proceso - Complejidad
Velocidad 1 1 1 1 1
Volumen 1 1 1 1 1
Capacidad potencial 1 1 1 1 1
Contaminacion del 5 5 5 5 5
proceso
Contaminacion de
materias 5 5 5 5 5
primas/insumos
Planta - Pais
Tlpo de_las 1 1 1 > 1
instalaciones
Edad de las 5 5 5 3 5
instalaciones
Edad del equipo 5 5 5 5 5
Uso de software 5 5 5 5 5
reconocidos
Certlflca_uones 5 5 5 3 5
reconocidas

Fuente: Bayen, (2015).
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Puede observarse que a esa ponderacion que asigné cada uno de los
expertos a cada item se promedio y se le asign6 a cada componente. En este
orden de ideas, se procede a realizar la matriz de relaciones n°3 del QFD,
donde se relacionan variables en dos dimensiones, a su vez, en esta se
identifican los componentes del riesgo a los que se enfrenta el proceso de
atencion de quejas y/o reclamos determinadas por el personal del area de

Calidad Comercial.

Por otro lado, se visualizan las categorias del riesgo para el caso del
proceso en evaluacion, y posteriormente se relacionan los componentes con

las seis categorias de riesgo que impactan en el proceso.

Sobre lo expuesto anteriormente, se muestra en el cuadro 13 la
correlacion de variables, la cual consistié en multiplicar la importancia dada a
cada componente por el peso que se le asignoé a cada categoria en una escala
1, 3,9; seguidamente se sumaron todos los pesos por categoria y se procedio
a obtener el resultado %QFD, dividiendo entre el peso sumado de todas las
categorias, de esta manera se obtiene la contribucién de cada categoria al

riesgo total del proceso expresado como %QFD.
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SOT

Cuadro 13. Calculo de la importancia de la relacion entre clases y categorias del riesgo para el proceso de
atencion de quejas y/o reclamos.

Categorias de riesgo

Importancia de la calificacion QFD

© ©
28 ¢ 2 53 B 38 8 9 S48y
Componentes N O S S o 5 S =2 & 3 S o © S E =2
; Calificacion [RepE © S 5593 &0 o O © = s A S e
del riesgo =N i L c N ©a = I C c ¥ Cwm
o O Oc o o S o O O >
| - [ = = : : : [ =2 | g
< o ¥ < _g v ©a® < | O « < _g v ©®©
o © ©) 3 2 © o € o © (@) 3 2 T E
Total
categoria de
roducto Wo.| resgo 20| 4 | 2 || 2 |
Ponderacion (13| 2 2 2 14
Presentacion
(Lata—Vidrio- 3 9 1 1 9 27 | 3 3 |3 3 27
Plastico)
Tipos de 3 9 1| 1 o |27] 3 | 3 3] 3 |27
productos
Microbiologia del 5 9 1 1 9 45 | 5 5 |5 5 45
producto
Estabilidad del 5 9 1 1 9 45 | 5 5 |5 5 45
producto
Vida util del 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1 9
producto
QFD
. ., . 145| 17 17 17| 17 |153
QFD: Despliegue de la funcion de calidad Total
QFD% | 40| 5 5 |5 5 42

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 13. Calculo de la importancia de la relacion entre clases y categorias del riesgo para el proceso de
atencion de quejas y/o reclamos (cont.).

Categorias de riesgo Importancia de la calificacién QFD
o \E c [V (@) \C_U c 0 -
22 & 9 Sg 83 28 ¢ T SS9 g
Componentes N O S S0 3 S =2 & 3 S o 5 @ E =3
: Calificacion [RsBs ® c 559 &o o @ © E s=53 ¢
del riesgo =N i L c V¥ WS = T (C c NN ¥ Cac
o O Oc o o S a O Oc A S
L : — =Q . B : [ =9 . c
= N0 @= Eog ©ad8 < N° 27 Eo ©4
o © ©) 3 'S: © o € o © ©) N -<OE S O £
Total
Proceso - categoriade (20| 4 2 |5 2 1
Complejidad resgo
Ponderacion |12| 2 5 2 10 2
Velocidad 1 9 1 1 1 1 1 9 1 1 1 1 1
Volumen 1 3 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 1
Capacidad 1 9| 1 | 1 1| 1 1 9| 1| 1 1| 1 1
potencial
Contaminacion 5 o 1 | 3 [1]| o9 1 |45 5 | 15 |5| 45 | 5
del proceso
Contaminacién
de materias 5 1 1 3 1 3 1 5 5 15 | 5 15 5
primas/insumos
QFD
. - . 71| 13 | 33 |13| 63 13
QFD: Despliegue de la funcion de calidad Total
QFD % [34| 6 16 | 6 31 6

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 13. Calculo de la importancia de la relacion entre clases y categorias del riesgo para el proceso de
atencion de quejas y/o reclamos (cont.).

Categorias de riesgo Importancia de la calificacién QFD
o g o g S Lg 2 o o 8 Sun @ g
S © © Sk 28 S8 2 3 © <4 Sas 8¢
Componentes e o = = [ cS ©82 o 2 = o TS &2
: Calificacion [Nl © S 553 &c o @ © c 553 80
del riesgo =N e L c Np¥® WS = T (C c Vo ©c
a O O¢c o oS o O Oc v o S
: o o - = O = . n s - = O -
— N ™ = E o © ® — N ™ > Eov ©C
o © @) 3 -<CES o O E o © @) N '2: S O &
Total
categoria de
Planta - Pais riesgo 20| 4 2 |5 2 1
Ponderacién | 8 7 7 6 2 4
_Tipo de las 1 ol 1 | 1 1] 1 3 ol 1| 1 1| 1 3
instalaciones
[Edad de las 5 9ol 1 | 1 |3] 1 3 |45/ 5 | 5 |158| 5 |15
instalaciones
Edad del equipo 5 9 1 1 3 1 3 45| 5 5 |15 5 15
Uso de software 5 11 9| 9 |lo| 1 1 |s5| 45 | 45 |45| 5 5
reconocidos
Certificaciones 5 1] 9 9 |1 1 3 5| 45 | 45 |5 5 15
reconocidas
QFD [10
. ., . 101 | 101 |81 21 53
QFD: Despliegue de la funcion de calidad Total | 9
QFD % |23 | 22 22 |17 5 11

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 13. Calculo de la importancia de la relacion entre clases y categorias del riesgo para el proceso de
atencion de quejas y/o reclamos (cont.).

S @
= Q S *{':) e o 5 *;3)
= c © < o] = c = o]
(@) ) (&) = O 5 o Q () = e =
7 B, = S o 2 a % ' B G 2
. .. () ) £ S c L % Q (B} = o c @ %
Conceptualizacion S| o v S 58 g 8 o © 8 =58 E
del total de los r S 'c% 3 28 o & 3 't% S £8 a
pesos del SRS : = S F Eo o .| 8 & F Eo| o
= L L < [T 2| B S iR T2l B
O . - Q < \(C O . - Q < \(C
NI R R & 8 2 0 45 | &
: O ) S @) .
@) O & @) O &
O O
Total
categoria de
riesgo 20| 4 2 5 2 1 % QFD TOTAL
Ponderacion [ 11| 4 | 5 [ 3 | 5 | 7 [32]12]14] 9 [ 13 [ 20

Fuente: Bayen, (2015)



Del cuadro 13 mostrado anteriormente, se observa los pesos del riesgo
de cada categoria de la siguiente manera: C.1 proceso es de 32%, C.2 fraude
externo 11%, C.3 fraude interno 14%, C.4 tecnologia 9%, C.5 administracion
de personas 13% y C.6 practicas comerciales 20%. Seguidamente se procedio
al calculo del indicador CRS (puntuacion de la modalidad del riesgo), que se

muestra en el cuadro 14, en el apéndice C se muestra el tratamiento de datos.

Cuadro 14. Resultados de indicador CRS para el proceso de atencién de
guejas y/o reclamos.

CRS (%)

Categoria
Proceso 3 12 5 20 15 60 25
Fraude externo 3 1 0 4 75 25 0
Fraude interno 0 2 0 2 0 100 0
Tecnologia 0 5 0 5 100 0
Administracion 0 5 0 5 100 0
de personas
Practicas de 1 0 0 1 100 0 0
manufactura

Fuente: Bayen, (2015).

Del cuadro 14, se tiene que la categoria practicas comerciales tiene un
CRS del 100% asimismo fraude externo de 75% en la zona roja lo que indica
que todos los riesgos o la mayoria son de alta criticidad, por otro lado, fraude
interno, tecnologia y administracion de personas tienen un CRS de 100% y
procesos de 60% en la zona amarilla lo que sefala que todos los riesgos o la

mayoria son de mediana criticidad.

Seguidamente en este orden de ideas, se procedio a evaluar los datos
obtenidos en el cuadro 13, estos constituyen el elemento de entrada para el
calculo de los indicadores de riesgo en el proceso de atencion de quejas y/o
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reclamos, debido a que los mismos se emplean en el procesamiento de datos
para obtener la calificacion de la ubicacién del riesgo (SRS), este indicador es
una combinacion de la ponderacion de las clases del riesgo con las categorias
del mismo tomando en cuenta la criticidad de los eventos obtenida mediante
la matriz consecuencia / probabilidad.

En este orden de ideas, para el céalculo del SRS es necesario
ponderarlo los riesgos segun su criticidad para ello se agrupan en criticidad
Alta: 5; Media: 3; Baja: 1 y se requiere el %QFD previamente calculado para
cada categoria, el resumen de estos datos para el célculo del SRS se ilustra

en el cuadro 15.

Cuadro 15. Parametros para el célculo del SRS.

Pardmetro del riesgo global %QFD Calificacion

C.1 Proceso 32
C.2 Fraude externo 11
C.3 Fraude Interno 14
C.4 Tecnologia 9
C.5 Administracién de personas 13
C.6 Précticas de manufactura 20

Fuente: Bayen, (2015).

De los resultados anteriores del cuadro 15, se procedio a tabular los
datos obtenidos del analisis de riesgos mediante las metodologia de la matriz
consecuencia / probabilidad, para ello se cuantificaron los riesgos altos,
medios y bajos por cada categoria (corriente), finalmente se calcula el SRS del
proceso de atencion de quejas y/o reclamos, los resultados obtenidos se
muestran a continuacién en el cuadro 16 y el tratamiento de los datos se ilustra

en el apéndice C.
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Cuadro 16. Célculo conceptualizado del riesgo del proceso de atencion de quejas y/o reclamos.

SRS conceptualizada al proceso de quejas y reclamos

. CRS (%) Puntuacion Potencial Puntuacion actual Calificacion SRS
Categoria ; ‘ : . : :
Medio [Bajo | Total \ Medio | Bajo | Total Riesgo
C.1 Proceso 3 12 5 20 32 6 5 12 2 18 45%
C.2 Fraude externo | 3 1 0 4 2 0 2 0 0 2 88%
C.3 Fraude Interno | o 2 0 2 1 0 0 1 0 1 50%
C.4 Tecnologia 0| 5 0| 5 2 0 0 1 0 | 1 50%
dC.5 Administraciéon 0 > 0 2 1 0 0 1 0 1 50%
e personas
C.6 Précticas de 1 0 0 1 1 0 il 0 0 1 100%
manufactura
Total 7 22 5 34 40 8 24 49%

Fuente: Bayen, (2015).




Como se observa el indicador SRS del proceso de atencion de quejas
y/o reclamos, luego de la evaluacion de las seis categorias del riesgo
involucradas es de 49%, siendo las mas influyentes en este puntaje las
categorias de fraude externo y la de practicas de manufactura con 88 y 100%

respectivamente cada una.

A continuacion en los cuadros del 17 al 23, se muestra la informacion
técnica de cada indicador de proceso asociado a la atencion de quejas y/o
reclamos, (formula, ponderacion, frecuencia de medicién y sus niveles de

tolerancia o limites) con su respectivo riesgo de alta criticidad asociado.

Cuadro 17. Informacién técnica de los indicadores asociados al riesgo R11.

R11: El Coordinador de Calidad no verifica que se ejecuten

Riesgo . . . ,
asociado las acciones correctivas para evitar el defecto que causo la
gueja y/o reclamo.
Nombre del , ., .
. Formula Ponderacion Frecuencia
indicador

Horas de capacitacion al
personal de la Gerencia 70% Anual
de Calidad Comercial.

1. Capacitacion
del personal.

2. Cumplimiento Cumplimiento de planes

de acciones de mantenimiento 30% Mensual
correctivas y/o :
. preventivo en planta.
preventivas.
Por debajo del nivel Al nivel =l ?\ricgla slsh
Nivel de
tolerancia 1. x<30h Xx=40h X > 40 h.
2. X < 85% X = 85% X > 85%

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 18. Informacion técnica de los indicadores asociados al riesgo R19.

. R19: Penalizacion por no cumplir con el lapso de tiempo
Riesgo . . :
i establecido por la Ley para la atencion de quejas y/o
asociado
reclamos.
I\!ombre gl Formula Ponderacién | Frecuencia
indicador
Cantidad de dias en dar
Tiempo de solucion a una queja y/o
respuesta al reclamo desde su 100% Mensual
cliente. recepcion hasta el cierre
del aviso de calidad.
Nivel de Por debajo del nivel Al nivel Por ?]ri:/'gla del
tolerancia
X<3 x=5 x>15

Fuente: Bayen, (2015).

Cuadro 19. Informacién técnica de los indicadores asociados al riesgo R20.

Riesgo R20: Retrasos en el proceso de atencion de queja y/o
asociado reclamos.
l\!ombre ol Férmula Ponderaciéon | Frecuencia
indicador
Cumplimiento N° de avisos de calidad
de normativas | comercial E1 actualizados 100% Semanal
(procedimientos |/ N° de avisos de calidad
internos) E1 generados.
_ Por debajo del nivel Al nivel Por ar_nbla 2
Nivel de nive
tolerancia
X < 86,1% X = 86,1% X > 86,1%

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 20. Informacion técnica de los indicadores asociados al riesgo R21.

Riesgo R21: Perdidas econémicas e impacto negativo sobre la
asociado imagen corporativa de la empresa cervecera.
I\!ombre 2l Férmula Ponderacion | Frecuencia
indicador
1 Producto no Cantidad de producto no
) apto (Destruido)/ Cantidad 25% Mensual
conforme. . 4
de cajas producidas
Indicador de producto no
) conforme + indicador de
2. Indice de calidad de evaluaciones de
calidad del proceso + indicador de 50% Mensual
producto. producto bajo observacion
+ indicador de inspeccién
de producto terminado.
3. Resultado de Monitoreo del resultado de
encuesta de . 2
: ., la encuesta de satisfaccion 25% Mensual
satisfaccion al .
i al cliente.
cliente.
Por debajo del nivel Al nivel A iri:/lgla 2l
t(')\‘lie"gni?a 1. x>0,06% x=0,06% | x<0,01%
2. X < 98,5% X = 98,5% X > 98,5%
3. X < 93% X = 93% X > 98%

Fuente: Bayen, (2015).

Cuadro 21. Informacién técnica de los indicadores asociados al riesgo R22.

Riesgo R22: Prejuicios en la imagen corporativa de la empresa
asociado cervecera.
I\!om_bre 2l Férmula Ponderacion | Frecuencia
indicador
Ten_denC|a de N° de quejas y/o reclamos 100% Mensual
guejas recepcionados.
Nivel de Por debajo del nivel Al nivel = ?i:,lga 4l
tolerancia x=0 x=5 x> 10

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 22. Informacion técnica de los indicadores asociados al riesgo R24.

Riesgo R24: Divulgacion de imagenes y/o comentarios negativos
asociado a través del uso de las redes sociales.
l\!ombre 4l Férmula Ponderaciéon | Frecuencia
indicador
Tenplenma de N° de quejas y/o reclamos 100% Mensual
quejas recepcionados.
Nivel de Por debajo del nivel Al nivel | FOf ";ri(/'gla 2l
tolerancia x=0 = x> 10

Fuente: Bayen, (2015).

Cuadro 23. Informacién técnica de los indicadores asociados al riesgo R34.

Riesgo R34: Muestras testigos de productos defectuosos en el
asociado mercado.
l\!ombre 2l Férmula Ponderacion | Frecuencia
indicador
Cantidad de producto no
1. Producto no |apto .(Destrwdo.)/ 20% Mensual
conforme. Cantidad de cajas
producidas
Indicador de producto no
conforme + indicador de
_ calidad de evaluaciones
2. Indice de de proceso + indicador
calidad del d P d bai 50% Mensual
roducto N pro! ucto bajo
P ' observacion + indicador
de inspeccién de
producto terminado.
g' Cumpllmlento Cumplimiento de planes
e acciones -
. de mantenimiento 15% Mensual
correctivas y/o .
. preventivo en planta.
preventivas.
Por debajo del nivel Al nivel =l ar_rlba
el d del nivel
Nivelde 1y 5 0,06% x = 0,06% x < 0,01%
tolerancia
2. X < 98,5% X = 98,5% X > 98,5%
3. X < 85% X = 85% X > 85%

Fuente: Bayen, (2015).
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En continuidad con las fases de la implementacién de indicadores del
riesgo, se debe determinar la puntuaciéon del SRP en el proceso y como se
puede mejorar el indicador SRS, para ello dentro del riesgo operacional se
deben definir niveles de tolerancia, para el caso en estudio indicadores del
proceso de atencidén de quejas y/o reclamos que permitan hacer seguimiento
al mismo y si se presenta algun anomalia en el sistema generar una alerta
oportuna, que proporcione el punto de partida para generar acciones de

mitigacion al momento y poder regresar a los limites establecidos inicialmente.

Sobre las bases de las ideas expuestas anteriormente, la metodologia
emplea la funcion de deseabilidad de los componentes asociados al riesgo
usando el enfoque de tres componentes de riesgo adicionales como lo son el
historial de cumplimiento, la métrica de calidad y la organizacion en sus
medidas de niveles de competencia, en otras palabras, se analizan los
indicadores del proceso asociados directamente al riesgo identificado, en esta
etapa se evallan aquellos de alta criticidad que reveld la matriz consecuencia

/ probabilidad generada previamente (ver grafico 1).

De lo anteriormente explicado, para obtener la deseabilidad compuesta
del proceso, se seleccionaron ocho (8) indicadores que son los mas
representativos y que son objetivo en el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos dentro de la empresa cervecera mostrados anteriormente en los
cuadros del 17 al 23, se consideraron: capacitacion del personal, tiempo de
respuesta al cliente, producto no conforme, tendencia de quejas, indice de
calidad de productos, cumplimiento de normativas (procedimientos internos),
cumplimiento de acciones correctivas y/o preventivas, resultados de encuestas

de satisfaccion al cliente.
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Con la intencion de obtener la deseabilidad compuesta del riesgo del
proceso de atencion de quejas y/o reclamos, se efectud la optimizaciéon de los
8 (ocho) indicadores que estan directamente vinculados a los riesgos de alta
criticidad, mediante el calculo del factor de riesgo de la funcién deseabilidad

compuesta.

Para ello se procedid a maximizar, minimizar, o mantener en el
promedio los ocho indicadores, de acuerdo a lo deseado para cada uno de los
mismos, es importante destacar el significado de la funcion deseabilidad, en la
cual un valor de 0 (cero) indica que no hay conformidad con la meta deseada,
mientras que un valor cercano o igual a 1 (uno) indica conformidad o
conformidad total del mismo, los resultados se muestran en el cuadro 24 y el

tratamiento de los datos en el apéndice C.
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Cuadro 24. Calculo del factor de riesgo de la deseabilidad compuesta para el proceso de atencién de quejas.

Componente del riego

Capacitacion del

Inferior

Superior

@
o
c
@©
e
o
aQ
E

Valor
Predicho

Deseabilidad

Deseabilidad
A Importancia

Maximo 30 40 1 32 0,20 0,20
personal
Tiempo de respuesta | ;i 5 15 1 5 1,00 1,00
gl cliente
Indice de calidad del | o o4io | 97 | 985 | 100 1 | 983 0,87 0,87
producto
Producto no Minimo 0,055 | 0,075 1 |0,074 0,05 0,05
conforme
Tendencia de quejas | Minimo 5 10 1 6 0,80 0,80
Cumplimiento de
normativas Maximo |86.1| 92 1 |86,84 0,13 0,13
(procedimientos
internos)
Cumplimiento de
acciones correctivas | Maximo 85 100 1 87,8 0,19 0,19
y/o preventivas
Resultado de
encuesta de Maximo | 93 | 98 1 96 0,60 0,60
satisfaccion del
cliente

Puntuacién de deseabilidad compuesta 0,58

Deseabilidad

0,58

Fuente: Bayen, (2015).



El calculo de la funcién deseabilidad compuesta es 0,58 en el proceso
de atencion de quejas y/o reclamos, lo que indica que esta inconforme, esto
se debe a que actualmente los indicadores de producto no apto, capacitacion
del personal y cumplimiento de normativas tienen valores muy diferentes a la
meta que se requiere dentro de los lineamientos de la organizacion.
Finalmente para obtener el indicador potencial de la ubicacion riesgo en sitio
(SRP), se aplica la formula 2, en la cual se realiza el producto del factor de
deseabilidad por el indicador SRS del proceso, los resultados se muestran en

el cuadro 25 a continuacion.

%SRP = 100 * [1 — (1 — SRS) = D] (2)

Cuadro 25. Resultado de la evaluacion del riesgo en el proceso de atencion

de quejas y/o reclamos.

SRS Deseabilidad SRP
49% 0,58 70,56%
Fuente: Bayen (2015).

Como resultado final de la evaluacion del riesgo, se obtiene que el SRP
del proceso de atencién de quejas y/o reclamos se ubica en un 70,56%, un
valor medio en una escala del 0 al 100%, es por ello que se deben establecer

estrategias o planes de mitigacion que permitan atenuar este valor del riesgo.

4.5. Propuesta de acciones de mitigacion para los riesgos evaluados en
el proceso de atencion de quejas y/o reclamos

Finalmente una vez analizado y evaluado los distintos riesgos que
afectan el normal desenvolvimiento del proceso de atencidon de quejas y/o

reclamos, se elaboré con el apoyo del grupo de expertos una lista de planes o
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acciones de mitigacion para disminuir las consecuencias de los riesgos

detectados de alta criticidad en las distintas categorias, estos planes de accion

se ilustran en el cuadro 26.

Cuadro 26. Planes de accion para la mitigacion de los riesgos detectados en
el proceso de atencion de quejas y/o reclamos.

CEEE Descripcion
del  Criticidad P Acciones de mitigacion  Responsable
: del riesgo
riesgo
Facilitar el acceso al
departamento de ventas
y de atencidn al cliente de
ot Gerenci
Coordinador : Calidad
- del status de las acciones
de Calidad correctivas tomadas
no verifica o
que se luego de recibir una
ejecuten las gueja. (Ver Apéndice D).
R11 acciones | geguimiento al aviso C1
correctivas | ayiso  de  seguimiento
para evitar el lintero en SAP) anual
defecto que | jonge se lleven
causola | monjtoreadas las| Gerencia de
quejay/o | acciones correctivas y/o Calidad
reclamo | preventivas para  la
atencion de quejas y/o
reclamos durante el afio
fiscal de la empresa.
... |Reducir el valor meta del
Penalizacion |. . )
or No indicador de tiempo de
por. respuesta al cliente que
cumplir con X
actualmente se ubica en .
el lapso de . S Gerencia de
R19 : 5 dias minimizarlo a 3 .
tiempo . Calidad
: dias, de esta manera se
establecido .
or la Ley asegura cqmpllr con los
P 15 dias estipulados en la
Venezolana.

ley venezolana.

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 26. Planes de accion para la mitigacion de los riesgos detectados en
el proceso de atencidén de quejas y/o reclamos (cont.).

Cadigo o :
e Descripcion del Acciones de
del  Criticidad P e Responsable
: riesgo mitigacion
riesgo
Mejorar la comunica-
cion por parte de la
Gerencia de Calidad| Gerencia de
hacia la rapida Calidad
atencion de las quejas
y/o reclamos.
Revisar los procedi- .
. Gerencia de
mientos actuales del Calidad
Retrasos en el | proceso de atencion de )
proceso de : /Gerencia
> guejas y/o reclamos Técnica de
R20 atencion de | para detectar oportuni- Procesos
quejas y/o | dades de mejora.
reclamos
Aumentar las horas de
capacitacion al
personal del centro de .
Gerencia de
contacto en cursos de .
L . Calidad /
comunicacion efectiva, 9
. Gestion de
mejora de la
. - Gente
productividad, servicio
al cliente y negociacion
efectiva.
" Definir plan de accion
Pérdidas S
econdmicas e contra extorsion por
imoacto neqativo parte de usuarios mal| Gerencia de
P €9 intencionado, buscar| Calidad/
R21 sobre la imagen
corporativa de la apoyo en las leyes| Asuntos
empresa venezolanas que Legales
P protejan el patrimonio
cervecera

de la organizacion.

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 26. Planes de accion para la mitigacion de los riesgos detectados en
el proceso de atencidén de quejas y/o reclamos (cont.).

Cadigo L :
o Descripcion del Acciones de
del | Criticidad 1P T Responsable
: riesgo mitigacion
riesgo
Proteger todos los
registros empleados
en el proceso de
atencion de quejas .
que] Gerencia de
y/o reclamos con .
~ Sistemas
contrasefias que solo
Prejuicios en la [conozca el personal
imagen del area de Calidad
R22 corporativa de la | Comercial.
empresa Implantar un sistema
cervecera de seguridad de lared
interna de la
organizacion en la| Gerencia de
cual se evalué toda la| Sistemas
informacion que se
envié por correo
electronico.
Constante monitoreo
Divulgacion de |de las redes sociales,
imagenes y/o |[en busca de
comentarios contenido mal .
R24 . . \ Tecnologia
negativos a intencionado que
través del uso de [pueda afectar la
las redes sociales |imagen  corporativa
de la organizacion.
Monitorear el
, cumplimiento del
Denuncias
) programa de
provenientes de It , .
. evaluacion del nivel| Gerencia de
R34 consumidores u : - .
. de satisfaccion del Calidad
organismos :
usuario afectado una
legales.

vez cerrada la accion
correctiva.

Fuente: Bayen, (2015).
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Cuadro 26. Planes de accion para la mitigacion de los riesgos detectados en
el proceso de atencién de quejas y/o reclamos (cont.).
Caddigo L :
del | Criticidad Descrlpmon del Acc_:l_one_s,de
riesgo mitigacion

Responsable
riesgo

Implementar el
estudio del riesgo al
Denuncias proceso de elabo-

) o Gerencia de
provenientes de |racion y envasado de Calidad /
consumidores u |cerveza con la .

Gerencia de

organismos |finalidad de detectar :
Operaciones

legales. los riesgos en el
proceso 'y prevé-
nirlos.

Fuente: Bayen, (2015).

En este orden de ideas, se procedio inmediatamente a la ejecucion de
las acciones de mitigacion propuestas para disminuir el riesgo intrinseco en el

proceso de atencion de quejas y/o reclamos en la empresa cervecera.
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CONCLUSIONES

De los 34 riesgos identificados en el proceso de atencién de quejas y/o
reclamos por medio de la matriz consecuencia / probabilidad, quedaron
organizados de la siguiente manera: 5 riesgos de baja criticidad, 22 riesgos de

mediana criticidad y 7 riesgos de alta criticidad.

La matriz de relaciones n°3 del QFD, aplicado al proceso de atencion
de quejas y/o reclamos arrojo un peso del riesgo de cada categoria que quedo
clasificado de esta manera C.1 proceso 32%, C.2 fraude externo 11%, C.3
fraude interno 14%, C.4 tecnologia 9%, C.5 administracion de personas 13%,
C.6 préacticas de manufactura 20%, siendo la categoria proceso la de mayor
impacto por el tipo de producto elaborado (alimento) que puede afectar el

bienestar del consumidor.

La calificacién de la modalidad del riesgo (CRS) para el proceso de
atencion de quejas y/o reclamos, indico que la categoria de mayor gravedad
es la de practicas de manufactura con un 100% seguida de fraude externo con
un 75%, esto producto de que son las categorias con mayor cantidad de

riesgos de alta criticidad.

El indicador calificacion de la ubicacién del riesgo (SRS) es de 49%
para el proceso de atencidon de quejas y/o reclamos, lo que indica que el
proceso de atencion de quejas y/o reclamos tiene un valor intermedio de riesgo
en una escala de 0 al 100%, el cual, esta influenciado por el alto riesgo

asociado a las categorias de fraude externo y practicas de manufactura con
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SRS de 88 y 100% respectivamente, debido a que en las mismas predominan

la mayor cantidad de riesgos de alta criticidad.

La funcién de deseabilidad compuesta para el proceso de atencion de
quejas y/o reclamos es 0.58, lo que representa en la escala del 0 al 1, que los
indicadores asociados al proceso cumplen medianamente las metas

establecidas por la empresa cervecera.

Se determind el indicador potencial de riesgo en el sitio (SRP),
arrojando un valor de 70,56% lo que indica un potencial riesgo que cualquiera
de los riesgos identificados sucedan y comprometan el buen desenvolvimiento
de la organizacion, esto se atribuye al indicador producto no apto, capacitacion
del personal y cumplimiento de normativas internas que no cumple las metas

propuestas o estan muy cercanas a los niveles maximos permitidos.

Se proponen acciones de mitigacion para los riesgos de alta criticidad
con codigo de referencia R11, R19, R20, R21, R22, R24 y R34, con la finalidad
de atenuar el riesgo asociado y disminuir el valor de los indicadores SRS y
SRP respectivamente, para ello se generaron 12 estrategias o acciones para
mitigar el efecto de los mismos, estos abarcan desde el mejoramiento de los
controles o seguimiento de las acciones correctivas hasta realizar seguimiento
del nivel de satisfaccion del usuario afectado, involucrando a los responsables

de cada area operativa 0 administrativa.

El proceso de atencion de quejas y/o reclamos de la empresa
cervecera, tiene oportunidades de mejora en cuanto a los tiempos de
realizacion de las actividades y las estrategias que se plantean para corregir o

evitar la recurrencia de reclamos.
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El proceso de apreciacion de riesgo, debe ser reconocido e incluido
como una actividad fundamental que se aplique en todos los procesos de la
organizacion, con la finalidad de lograr la mejora acorde con la ISO 9001-2015

de los procesos y servicios.
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RECOMENDACIONES

Realizar seguimiento y monitoreo a las estrategias luego de ejecutadas,
para asegurar que disminuyan las brechas asociadas al riesgo, se hayan
logrado los resultados previstos y los tratamientos sean eficaces.

Definir el mapa conceptual de como implementar el presente modelo de
gestiébn de riesgos a otras areas de la organizacion con la intencion de
minimizar brechas y generar una cultura del riesgo operacional dentro de la

empresa cervecera segun la ISO 9001-2015.

Realizar divulgaciones constantemente de la documentacion inherente
al proceso de atencion de quejas y/o reclamos entre los empleados de la
organizacion que garantice la excelencia de las respuestas brindadas a los

consumidores.

Configurar el correo corporativo de la Gerencia de Calidad con alarmas
gue emitan sonido cada vez que se reciba un mensaje a la bandeja de entrada
y que la misma tenga recordatorios hasta que la informacién sea leida por el
usuario, la herramienta Microsoft Outlook dispone de esta configuracion y esta

incluida en el paquete de Microsoft Office.

Generar un plan de seguimiento a la satisfaccion del usuario afectado
una vez atendido el reclamo, que no solo consista en la reposicién del producto
o el reintegro del dinero, sino que alivie el malestar ocasionado por la pérdida

o discusiones generadas por la situacion cuando el mismo reclamo.
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Automatizar el proceso de apreciacion del riesgo adquiriendo softwares
especificos para el analisis de estos como lo es actualmente la herramienta
ERA, que faciliten la clasificacion de los riesgos operacionales en cualquier
departamento de la organizacion y permita generar rapidamente planes de
mitigacion en cortos periodos de tiempo, asi como generar informes de
seguimiento automatico que orienten a los responsables de la efectividad y

cumplimiento de las estrategias de mitigacion implantadas.

Integrar a los departamentos de Operaciones Envasado y Logistica, en
el seguimiento y formulacion de acciones de mitigacion en los riesgos
detectados con la intencion de mejorar continuamente la calidad de los

procesos, servicios y productos.
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Anexo A



Anexo A. Organigrama de la Gerencia Territorial de Calidad de Procesos.

Gerente
Territorial de
Calidad
I
I I
Superlnte_ndente Coordinador de
de Calidad .
Calidad
Envasado
Analistas de Operador del Anah;ta de
. Centro de Calidad
Calidad .
Contacto Comercial

Fuente: Organigrama de la Gerencia Territorial de Calidad de la empresa
cervecera (2012).
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Anexo B



Anexo B. Descripcion de cargos en la Gerencia Territorial de Calidad de la

empresa cervecera.

Gerente Territorial de Calidad, segun rol de cargo (2012), es responsable
de:

Dirigir la administracién del Laboratorio Corporativo, los insumos, reactivos,
repuestos y demas materiales necesarios para llevar a cabo los Planes de
Inspeccidén y Ensayo aprobados por la Direccion Técnica conjuntamente con

los Gerentes Nacionales.

Planificar la ejecucién de pruebas y arranque de nuevos proyectos industriales

en los Laboratorios para la mejora de procesos productivos.

Liderar la implantacion, mantenimiento y mejora de los procesos que apoyan
la gestion de calidad (ej: acciones correctivas, preventivas, auditorias internas,

control de los documentos, etc.)

Dirigir y evaluar de acuerdo con el plan establecido, las evaluaciones de

procesos y técnicas en las areas de produccion y comercial.

Identificar y evaluar con los gerentes de las areas de plantas cerveceras, vinos
y territorios comerciales en las necesidades de adiestramiento en lo relativo a
herramientas del mejoramiento de la calidad y procesos de gestion de la

calidad.

Planificar y hacer seguimiento a las evaluaciones acordadas en los Planes de

Inspeccion y Ensayos.
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Planificar y hacer seguimiento a las actividades del proceso de atencion de

guejas y/o reclamos, segun normas y procedimientos establecidos.

Implantar y velar por la reproducibilidad, repetitividad e incertidumbre de los
diferentes ensayos llevados a cabo en los Laboratorios correspondientes,

conjuntamente con la Gerencia Nacional de Metrologia.

Liderar los ensayos de prueba a nivel de Laboratorios de Planta, de nuevos

insumos, conjuntamente con los Gerentes Nacionales.

Informar a los Gerentes de Plantas/Comercial y de areas los resultados de las
evaluaciones realizadas y los planes de accién acordados para dar respuesta

a las oportunidades de mejoras detectadas.

Asegurar que los instructivos analiticos, de calibracion y/o ajuste de escalas,
aprobados por la Direccion Técnica, se lleven a cabo en los Laboratorios de

las Plantas correspondientes. (cerveza y vinos)

Velar por la coordinacion y planificacion de las calibraciones de equipos de
medicion en los Laboratorios de la Planta correspondiente, conjuntamente con

los Gerentes y con el area de Metroldgica.

Disefar los planes de entrenamiento requeridos para el personal Supervisorio
y Analistas de los Laboratorios de las Plantas conjuntamente con los Gerentes

Nacionales.

Implantar, cuando se amerite; nuevos ensayos, planes de Inspeccion, en el
area de los Laboratorios de Planta, conjuntamente con los Gerentes

Nacionales.
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Garantizar el cumplimiento de las politicas, normas y procedimientos
establecidos en el Sistema de Gestion de Seguridad Integral, segun sus nueve

(9) ejes de ambicion.

Coordinador de Calidad, segun rol de cargo (2012), es responsable de:

Garantizar la actualizacion de los inventarios del almacén de laboratorios

(fisico y virtual) y velar por su cumplimiento.

Planificar, desarrollar e implementar planes de accion derivadas de las

auditorias realizadas a los laboratorios de su planta.

Participar activamente, en conjunto con los lideres de las areas de
manufactura, en la toma de decisiones que afecten la continuidad y/o costos

operativos de los sistemas productivos.

Asegurar el cumplimiento de las normas y aspectos legales que influyen en los
métodos analiticos del Laboratorio; asi como indagar acerca de normas

vigentes.

Estar informado de toda la documentacion publicada en el portal relativo a los
lineamientos técnicos y de gestion de los procesos de operaciones de su
planta y de los laboratorios y de las alternativas propuestas por el Laboratorio
Corporativo hacia las areas operativas en la resolucion de problemas en temas

de calidad.

Alertar y Proponer oportunidades de mejoras y determinar desviaciones de los

procesos productivos y de calidad de su planta, mediante el seguimiento de la
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data de los procesos haciendo uso de herramientas estadisticas y de

auditorias, para ofrecer informacion oportuna para la toma de decisiones.

Planificar, realizar seguimiento y ejecutar oportunamente la atencién de quejas
y/o reclamos realizada por los clientes internos y externos, asi como de emitir

recomendaciones que agreguen valor.

Garantizar el cumplimiento y hacer seguimiento de los indicadores,
procedimientos e instructivos de gestion de su area y alertar al personal sobre
desviaciones de los mismos, de manera tal de garantizar la satisfaccion de los

clientes y la calidad de los productos y procesos.

Establecer los planes de inspeccion y ensayos para garantizar la calidad de

los productos y procesos.

Coordinar y controlar el cumplimiento y registro de los Planes de Inspeccion
y Ensayos de su planta que permitan hacer seguimiento a los procesos

productivos.

Hacer seguimiento del cumplimiento de los estandares de calidad exigidos en
cada etapa del proceso durante la elaboracion de nuevos productos y en caso

de nueva capacidad instalada en la Planta.

Incluir en los correspondientes P.I.LE. nuevas variables de calidad y sus

especificaciones relacionadas con nuevos productos.

Asegurar y auditar la reproducibilidad y repetibilidad de los diferentes ensayos
llevados a cabo en los Laboratorios correspondientes, conjuntamente con la

Gerencia.
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Verificar y garantizar el funcionamiento (mantenimiento y calibracion) de los
equipos del laboratorio, la infraestructura y servicios necesarios para

garantizar la continuidad operativa del area.

Garantizar datos confiables de calidad, disponibles en el lugar y momento

adecuados, para proporcionar informacion util en la toma de decisiones.

Identificar oportunidades de mejora en los procesos de los laboratorios.

Garantizar el orden y limpieza en los laboratorios.

Cumplir con las politicas, normas y procedimientos del Sistema de Gestion de
Seguridad Integral (SIGS]I).

Superintendente de Calidad Envasado, segun rol de cargo (2012), es
responsable de:

Participar activamente, en conjunto con los lideres de las areas de
manufactura, en la toma de decisiones que afecten la continuidad y/o costos

operativos de los sistemas productivos.

Asegurar el cumplimiento de las normas y aspectos legales que influyen en los

métodos; asi como indagar acerca de normas vigentes.
Asistir a los Gerentes del Laboratorio Corporativo en la evaluacion, desarrollo,

mejora y validacién de metodologias analiticas de ensayo y calibracion y en el

entrenamiento del personal de su planta.
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Emitir recomendaciones en base a los resultados emitidos por los Gerentes en

la capacitacion técnica del personal de sus laboratorios.

Estar informado de toda la documentacion publicada en el portal relativa los
lineamientos técnicos y de gestion de los procesos de operaciones de su
planta y de los laboratorios y de las alternativas propuestas por el Laboratorio
Corporativo hacia las areas operativas en la resolucion de problemas en temas

de calidad.

Investigar, adaptar e implantar nuevas metodologias aplicables a su planta
cervecera orientadas a reducir costos operativos, a la resolucién de problemas

y al cumplimiento de las normativas legales y ambientales.

Proponer, coordinar y asesorar oportunidades de mejoras y determinar
desviaciones de los procesos productivos y de calidad de su planta, mediante
el seguimiento de la data de los procesos haciendo uso de herramientas
estadisticas y de auditoria, para ofrecer informacion oportuna para la toma de

decisiones.

Planificar, realizar seguimiento y ejecutar oportunamente las solicitudes de
servicio realizadas por los clientes a su area y emitir recomendaciones que

agreguen valor.

Garantizar y hacer seguimiento de los indicadores de gestion de su area y
alertar al personal sobre desviaciones de los mismos, de manera tal de
garantizar la satisfacciéon de los clientes y la calidad de los productos y

procesos.

140



Planificar y hacer seguimiento de los entrenamientos requeridos por el
personal a su cargo con la finalidad de mantener al personal actualizado,

motivado e identificado con la empresa.

Garantizar la actualizacion de los inventarios del almacén de laboratorios

(fisico y virtual) y velar por su cumplimiento.

Planificar, desarrollar e implementar planes de accion derivadas de las

auditorias realizadas a los laboratorios de su planta.

Hacer seguimiento de los reclamos realizados por los clientes y delegados por
el Gerente de la GLCP, identificar oportunidades de mejora y establecer planes

de accion.

Emitir anualmente el plan de gastos fijos de los laboratorios de su planta y
proponer un plan de inversiones a la gerencia para garantizar la continuidad
operativa, mantenimiento de equipos e instalaciones fisicas de los laboratorios

y optimizacién del aprovechamiento de los recursos.

Coordinar, controlar y garantizar el cumplimiento de los Planes de Inspeccion
y Ensayos de su planta y otros ensayos solicitados por los clientes que

permitan hacer seguimiento a los procesos productivos.

Inspeccionar la cebada malteada en el puerto y buque de llegada, ingresar
oportunamente los datos en SAP y alertar a la Direccién Técnica y la Direccién
de Manufactura si existen desviaciones que puedan afectar la elaboracion de

la Cerveza y Malta.
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Garantizar que la informacion derivada de los resultados analiticos esté

disponible y comprobar su veracidad y precision.

Hacer seguimiento del proceso industrial en la elaboraciébn de nuevos

productos y en caso de nueva capacidad instalada en su planta.

Asegurar y auditar la reproducibilidad, repetibilidad e incertidumbre de los
diferentes ensayos llevados a cabo en los Laboratorios correspondientes,

conjuntamente con la Gerencia.

Supervisar, asistir y asesorar a los Analistas de Calidad de la Planta
correspondiente en el mantenimiento del Sistema de la Calidad en los
Laboratorios, de acuerdo a lineamientos de la Gerencia de Laboratorio

Corporativo.

El Analista de Calidad Comercial, segun rol de cargo (2012), es responsable
de:

Evaluar las condiciones de almacenamiento y manipulacién de los productos
terminados en Plantas e identificar oportunidades de mejora provenientes de
las mismas para impulsar acciones que garanticen el cumplimiento sostenible

de los requisitos internos.

Aplicar evaluaciones al transporte primario de productos terminados para
determinar oportunidades de mejora en este servicio y apoyar a las areas
responsables en la identificacion e implantacion de acciones para garantizar,
durante el traslado, el mantenimiento de las condiciones de los productos

terminados hasta su destino final.
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Apoyar y asesorar al personal de las agencias en la definicion de acciones de
mejora para cerrar las brechas de desempefio sefialadas en los resultados de
las auditorias integrales, medir el éxito en su implantacién e informar a las

areas involucradas sobre los resultados de estas labores.

Recopilar datos y generar informacién sobre las mejoras implantadas producto
de las auditorias integrales a fin de apoyar el seguimiento de la gestion a través

de indicadores.

Apoyar y asesorar al personal de las agencias en el desarrollo de estrategias
orientadas al cierre de brechas en los puntos de ventas a fin de garantizar las
condiciones apropiadas para la comercializaciéon de los productos (calidad,

imagen, oportunidad, preservacion, manipulacion, entre otras).

Apoyar la atencién de reclamos de producto y promover la toma en cuenta de
las condiciones de preservaciéon de los mismos en las agencias y puntos de

venta, cuando aplique.

Recopilar y analizar datos referentes al estado y manejo de los insumos y
productos retornables y no retornables a fin de producir informacion relevante
para la toma de decisiones que conlleven a la mejora de los procesos

involucrados.

Adiestrar al personal de Logistica y Ventas en temas relacionados con Calidad,
Buenas Practicas de Almacenamiento y Transporte y aquellos que se requiera
para garantizar el cumplimiento de los requisitos del producto hasta su entrega

al cliente y de los procesos asociados.
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Atender de manera personalizada los reclamos de productos terminados por
motivos de Calidad y ser el enlace entre Plantas y Agencias para la
comunicacién apropiada de los mismos y la generacidén de informacion para

implantar las acciones de mejora que correspondan.

El Operador del Centro de Contacto, segun rol de cargo (2012), es

responsable de:

Recepcion de quejas y/o reclamos, via electronica o telefénica, de los clientes

externos e internos a la organizacion.
Comunicar oportunamente a la Gerencia Territorial de Procesos, la
informacion reportada sobre quejas y/o reclamos por clientes externos e

internos a la empresa cervecera.

Actualizar continuamente la base de datos SAP del proceso de atencién de

quejas y/o reclamos de la empresa cervecera.
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Apéndice A. Lista de cotejo para el proceso de atencidon de quejas y/o
reclamos.

Etapa | N° items No

1 El operador atiende la llamada del usuario.

2 El operador registra el nombre del cliente.

4 El operador registra la queja y/o reclamo.

5 El operador registra el tipo de producto que origino la queja y/o reclamo.

o

El operador registra la fecha de consumo preferible del producto.

3 El operador registra la direccion o ubicacion exacta del cliente. |:| |:|

El operador notifica inmediatamente el reclamo via correo electrénico al
7 Gerente de Calidad, en un lapso menor a 6 horas luego de recibida la queja y/o
reclamo.

) El operador especifica detalladamente el reclamo en el correo electrénico
enviado al Gerente de Calidad.

Activador _

del

El operador notifica inmediatamente el reclamo por medio de una llamada
proceso 9

telefénica al Gerente de Calidad, en un lapso menor a 6 horas luego de
recibida la queja y/o reclamo.

El operador especifica detalladamente el reclamo en la llamada telefénica
10 ; ]
realizada al Gerente de Calidad.

El Gerente de Calidad notifica via correo electronico al Coordinador de
11 | calidad, en un lapso menor a 6 horas, una vez recibida la notificacién de la
gueja y/o reclamo.

El Gerente de Calidad notifica via llamada telefénica al Coordinador de
12 | Calidad, en un lapso menor a 6 horas, una vez recibida la notificacion de la
gueja y/o reclamo.

El Coordinador de Calidad notifica via correo electrénico al Analista de Calidad
13 | Comercial, en un lapso menor a 6 horas, una vez recibida la notificacién de la
gueja y/o reclamo.

El Coordinador de Calidad notifica via llamada telefonica al Analista de Calidad
14 | Comercial, en un lapso menor a 6 horas, una vez recibida la notificacion de la
gueja y/o reclamo.

Fuente: Bayen, (2015).
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Apéndice A. Lista de cotejo para el proceso de atencidon de quejas y/o
reclamos (Cont.).

Etapa |N° items si| [No

15 | El Analista de Calidad Comercial genera el aviso de calidad, registrando todos
los campos requeridos en el sistema.

El Analista de Calidad Comercial registra en el aviso de calidad, el nombre del

16 cliente.

17 El Analista de Calidad Comercial registra en el aviso de calidad, la direccién o
ubicacion exacta del cliente.

Analisis 18 | El Analista de Calidad Comercial registra en el aviso de calidad, la descripcion
del de la queja y/o reclamo.
reclamo —

El Analista de Calidad Comercial registra en el aviso de calidad, el tipo de

19 L )
producto que origino la queja y/o reclamo.

20 El Analista de Calidad Comercial registra en el aviso de calidad, la fecha de
consumo preferible del producto.

El Analista de Calidad Comercial realiza la trazabilidad correspondiente a la

21 fecha de produccion del producto en reclamo. |
29 El Coordinador de Calidad informa al area responsable, la aparicion del [ ]
defecto. |
23 El Coordinador de Calidad informa al &rea responsable, las acciones de [ ]
contencion. ||
2 El Coordinador de Calidad, realiza una reunién con el area responsable o [ ]

equipo multidisciplinario para definir un diagrama causa efecto.

o5 El Coordinador de Calidad conjuntamente con el area responsable o equipo
multidisciplinario determinan la causa raiz que genero la queja y/o reclamo

Coordinacién

de 26 El Coordinador de Calidad conjuntamente con el &rea responsable definen
actividades acciones correctivas y preventivas, para la causa raiz de la queja y/o reclamo.
internas

27 El Analista de Calidad, realiza una primera visita al cliente para evaluar la
gueja y/o reclamo en el sitio.

El Coordinador de Calidad verifica la implementacién de las acciones

28 . - .
correctivas y preventivas por el area responsable.

29 El Coordinador de Calidad, planifica una segunda visita para la atencion
personal del reclamo con el cliente.

El Analista de Calidad Comercial realiza la visita al cliente y explica el porqué

30 - : )
de la aparicion del defecto y las acciones correctivas tomadas.

Fuente: Bayen, (2015).
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Apéndice A. Lista de cotejo para el proceso de atencion de quejas y/o
reclamos (Cont.).

Etapa | N° items si| |No

31 | El Analista de Calidad Comercial realiza la visita al cliente y explica las
condiciones normales de operacion para evitar la aparicion del defecto.

Coordinacién | 32 | El Analista de Calidad Comercial realiza varias visitas al cliente para explicar

de al cliente la aparicion del defecto y las acciones correctivas tomadas.
actividades N
internas 33 El Analista de Calidad Comercial explica al cliente detalladamente las

circunstancias que originaron el defecto.

34 | El Analista de Calidad Comercial aplica la encuesta de satisfaccién al cliente,
una vez atendido el reclamo.

El Analista de Calidad Comercial, registra la informacion de la encuesta de

35 satisfaccion del cliente aplicada.
Cierre del 36 El Analista de Calidad Comercial registra las acciones correctivas tomadas
caso para eliminar las causas del defecto, en el aviso de calidad.
37 El Analista de Calidad Comercial realiza el cierre técnico del aviso de calidad

generado.

Comentarios:

Fuente: Bayen, (2015).
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Apéndice B



Apéndice B. Grafico de resultados de la aplicacién de la lista de cotejo al
personal del area de Calidad Comercial de la empresa cervecera.

Resultados de la lista de cotejo aplicada al personal del
area de Calidad Comercial.

Operador Centro de Contacto

o |o
=
o

Analista de Calidad Comercial

16

H

Coordinador de Calidad

(6]

Personal del rea de
Calidad Comercial

Superintendente Calidad Envasado

2
Gerente Territorial de Calidad 0-

0 2 4 6 8 10 12 14 16 18
ENO mS]

Fuente: Bayen, (2015).
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Apéndice C



Calculos tipicos para obtener el indicador calificacion de la modalidad
del riesgo (CRS).

Céalculo del indicador calificacién de la modalidad del riesgo (CRS), a
continuacion se muestra un ejemplo del calculo tipico con el que se efectud el
cuadro 14 (ver p. 109).

1.- De la matriz consecuencia / probabilidad, quedaron organizados los riesgos
para la categoria C.1 procesos como: 3 riesgos de alta criticidad, 12 riesgos
de mediana criticidad y 5 riesgos de baja criticidad, que suman un total de 20

riesgos en la misma.

2.- Se procede a calcular el CRS% para cada nivel de riesgo por separado,

con la ecuacién 8, que se ilustra a continuacion:

Total riesgosyiyer

CRS%piper = * 100%, (8)

Total de riesgos de la categoria

Para el caso ejemplo la categoria C.1 proceso, se tiene aplicando la

ecuacion 8:

3
CRS%ao = 5+ 100% = 15%
12
CRS%omeaio = 55 * 100% = 60%

5
CRS%pajo = 55 * 100% = 25%
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De esta manera se obtiene el CRS% para la categoria C.1 proceso,
donde para riesgos de alta criticidad es 15%, para riesgos de mediana
criticidad es 60% y para riesgos de baja criticidad es de 25%, de manera

analoga se efectud el calculo para las otras 5 categorias.

Calculos tipicos para obtener el indicador calificacién de la ubicacion del
riesgo (SRS).

Céalculo del indicador calificacion de la ubicaciéon del riesgo (SRS), a
continuacion se muestra un ejemplo del célculo tipico con el que se efectud el
cuadro 16 (ver p. 111).

1.- Primeramente, se calcula la puntuacién potencial del riesgo mediante la
ecuacion 9, en la cual se requieren como datos de entrada la totalidad de
riesgos auditados por categoria clasificados por criticidad, la corriente y la

calificacion de acuerdo a la criticidad del mismo.

Puntuacién potencial = (Total CRS%) * (QFD%) * (Calificacion) (9)

Para el caso de la categoria C.1 Proceso y criticidad Alta se tiene.

Puntuaciéon potencial = (20) * (32%) * (5) = 32.

2.- Seguidamente se calcula la puntuacion actual del riesgo, para lo que se
requiere el nimero de riesgos segun criticidad, la corriente y la calificacion de

acuerdo a la criticidad del mismo, para ello se emplea la ecuacion 10.

Puntuacion actual = (CRSyiye1%) * (QFD%) * (Calificacion) (10)

Para el caso de la C.1 Proceso, se tiene:
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Puntuacion actual = (3) * (32) = (5) = 5.

3.- Finalmente se calcula la calificacion de la ubicacién del riesgo (SRS), para

cada categoria de riesgo, mediante la ecuacion 11.

Y. Puntuacion actual — Puntuacién potencial baja
SRS = y - — , —* 100%, (11)
Puntuacuoén potencial alta — Puntuacién potencial baja

Para el caso de ejemplo C.1 Proceso se obtuvo;
(SRS) = % x100% = 45%.
Como resultado se obtuvo que la categoria C.1 Proceso, tiene una
calificacion auditada del riesgo de 45%, de manera andloga se realizé el
calculo para las otras 5 categorias.

Calculos tipicos funciones de deseabilidad.

Célculo de la funcion deseabilidad para los indicadores involucrados

directa e indirectamente con el proceso de atencion de quejas y/o reclamos.
1.- Capacitacion del personal. Meta: maximizar.

L;<9 <T,30<32 < 40;

G —L)\" _ [(B2-30)\" _
((Ti - Li)> B <(40 — 30)) = 0.20.

dy
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2.- Tiempo de respuesta al cliente. Meta: minimizar.

T, <9 <U;,5<5<15;

(Wi=\" (a5-5))\" _
o= (wm) ~(as=g) —

3.- indice de calidad de productos. Meta: promedio.

L;<9 <T,97,0<983<985;

(G —LD\" (983 -97,00\"
= (@=15) = (Gos—o70) ~0

4 .- Producto no conforme. Meta: minimizar.

T; <y, <U; 0,055<0,074 <0,075;

o (Wi=R\" _ (0,075 -0074) 1_005
*7\W;-T)) “\(0075-0,055))

5.- Tendencia de quejas. Meta: minimizar.

T, <9 <U;,5<6<10;

(Wi=\ (a0-e)\
= (a=m) ~(a=s) —o
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6.- Cumplimiento de normativas (procedimientos internos). Meta: maximizar.

l,861<8684 <92,0;

<7 <
(yl (86,84 — 86,1)\" _ 013
(92,0-86,1) )

7.- Cumplimiento de acciones correctivas y/o preventivas. Meta: maximizar.

L; <y <T;850<878 < 100;

(G -L)\"_ ((87,8-850)" _
d7 = <(Ti — LL-)> - <(100 — 85,0)) =019,

8.- Resultado de encuesta de satisfaccion al cliente. Meta: maximizar.

L;<9 <T,930<960 < 98,0;

(G —LD\" (960 -93,00\"
d7 = <(Ti — Li)> - <(98,o — 93,0)) = 0,60.
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Apéndice D. Registro de seguimientos de ejecucion acciones preventivas /
correctivas para el proceso de atencion de quejas y/o reclamos.

Cumplimiento

Fecha de cierre

Fecha de avance

Responsable

Acciones preventivas /
correctivas

Descripcion de la situaciéon

Producto

Queja y/o reclamo

Fuente: Bayen, (2015).
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