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RESUMEN

En un mundo Globalizado, las empresas se enfrentan a un reto cada vez mayor para
poder sobrevivir. Con la apertura de los mercados internacionales y los mdultiples
tratados de libre comercio se ha generado una situacion de competencia mundial en
donde para mantenerse activos y crecer es necesario lograr que los clientes con los
gue cuentan les sean fieles y captar a un mayor numero cada dia. Este reto es el mas
importante que tienen y no es nada facil ya que en la actualidad se pueden hacer
negocios con cualquier empresa alrededor del mundo de manera inmediata y a un
costo cada vez mas bajo. Por ello las empresas tienen que encaminar todos sus
esfuerzos en la satisfaccion total del cliente asi como en la fabricacion y prestacion de
productos y servicios de calidad.

Una de las herramientas mas valiosas que tienen las empresas para retroalimentarse
de sus clientes y conocer sus necesidades es el correcto tratamiento de sus quejas,
esto implica todas las actividades para recibir, dar seguimiento, tomar acciones
encaminadas en la prevencion de incidencias y cierre de las mismas, en una estrecha

comunicaciéon y medicion de la satisfaccion del cliente inconforme.

En el presente trabajo de tesis se expone la importancia del tratamiento de las quejas,
asi como la situacion actual de la calidad en México y especificamente en la industria
farmacéutica; se muestran algunas herramientas para la investigacion de las causas
raiz de un problema presentado; se ilustra la manera en que se implement6 un sistema
para el tratamiento de quejas de una empresa dedicada a la distribucion de materias
primas para la industria farmacéutica y se comprueba que el tratamiento adecuado de
las quejas presentadas por los clientes permite tomar acciones encaminadas en la

mejora de los procesos de la empresa.



Para el establecimiento del sistema de tratamiento de quejas, se tom6 como referencia
la norma NMX-CC-10002-IMNC-2005 “GESTION DE CALIDAD — SATISFACCION DEL
CLIENTE — DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LAS
ORGANIZACIONES” publicada en el afio 2005 por el Instituto Mexicano de

Normalizacion.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

En el marco de la globalizacion, las empresas cada vez se enfrentan a un mercado en
donde la tecnologia le ha permitido al hombre estar presente en cada parte del mundo
y hacer negocios con cualquier empresa de una manera inmediata a un costo cada vez
mas bajo. Esto ha generado una situacion de competencia mundial en la que, para
poder sobrevivir y crecer, es necesario encontrar una manera de distinguirse de entre
las demas de su clase con el fin de retener a los clientes que tiene y cada dia atraer a
mas. Ello, en combinacion con el descubrimiento por parte del cliente, del poder que
tiene sobre sus proveedores de hacer que se ajusten a sus requerimientos y las
multiples opciones que hay para cubrir cualquier tipo de necesidad, ha dado como
resultado el hecho de que ya no basta con proporcionar un buen precio en los
productos o servicios que se ofrecen, hay que ir mas alla y hacer que el cliente se
sienta tan satisfecho de haber hecho su compra que regrese nuevamente a ese lugar y
para que ello suceda cada empresa debe retroalimentarse de sus clientes para

anticiparse a sus deseos y superar sus expectativas.

Esta retroalimentacion debe ser tomada en cuenta para encaminar los objetivos de la
empresa hacia la satisfaccién total del cliente y puede obtenerse de muchas maneras,
una de ellas, es a través del seguimiento de sus quejas, ya que al contar con un
meétodo confiable para recibir, documentar, dar seguimiento y cierre a todas las quejas
de los clientes, asi como evaluar la efectividad de las acciones establecidas para evitar
gue ese evento se repita nuevamente, genera en el cliente la confianza de que sus no

conformidades son escuchadas y atendidas.

Como parte de esta tendencia al tratamiento de quejas el Instituto Mexicano de
Normalizacién y Certificacion, (IMNC) publico en el 2005 la norma NMX-CC-10002-
IMNC-2005 “GESTION DE CALIDAD - SATISFACCION DEL CLIENTE -
DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN LAS

ORGANIZACIONES”, cuyo proceso de implantacion en una empresa mexicana



dedicada a la distribucion de materias primas para la industria farmacéutica es

presentado en el presente documento.

Sinbiotik Internacional S.A. de C.V. es una empresa dedicada a la distribucion de
materias primas para la industria farmacéutica, desde su fundacién en 1990, se ha
preocupado por cumplir con los requerimientos tanto de calidad como de servicio de
sus clientes, ya que ellos se rigen por los estandares mas altos de calidad a nivel
mundial. En consecuencia ha detectado la necesidad de contar con un sistema de
gestion de calidad que garantice que los procesos involucrados en la distribucion de
sus productos se realicen de conformidad con los requerimientos de sus clientes con
un maximo aprovechamiento de recursos, por lo que desde julio del afio 2004 inicié con

la implantacion del sistema de gestion de calidad ISO 9001:2000.

Como parte de los requerimientos de dicha norma se establece la necesidad de contar
con un sistema que permita la comunicacion efectiva con sus clientes, incluyendo sus
guejas. Para cumplir con ello, Sinbiotik Internacional decidiéo implementar la norma
NMX-CC-10002-IMNC-2005 “Gestion de la Calidad - Satisfaccion del cliente -
Directrices para el tratamiento de quejas en las organizaciones” publicada por el
Instituto Mexicano de Normalizacién en el 2005.

El objetivo del presente documento, es mostrar la manera en que fue implantada la

norma en Sinbiotik Internacional.

En el presente trabajo de tesis se dan propuestas de como dar cumplimiento a cada
uno de los puntos que la norma requiere, ademas de demostrar que, el tener un
sistema adecuado para el tratamiento de quejas es una valiosa herramienta para todas
las organizaciones al dar evidencia objetiva de la mejora que esto genera y se distingue

de los demas por tomar como guia una norma recién publicada.

En el Capitulo 2 se presentan conceptos de cémo la calidad ha atravesado por
diferentes fases para llegar a las tendencias actuales y como los Paises Occidentales y

Estados Unidos principalmente, han sido una influencia para la calidad en México.



En el Capitulo 3 se muestra un panorama de la importancia de la atencién de las
guejas como una herramienta de mejora para las organizaciones, su importancia y cual
es la tendencia de los ultimos tiempos para atenderlas, ademas se presentan algunos

métodos de investigacion de causas raiz para la investigacion de quejas.

En el Capitulo 4 se describe la empresa en la que se establecid la norma, su estructura
organizacional y documental, también se dan algunos ejemplos de como se manejaban
las quejas antes de implantar el sistema; se muestra la forma en que se llevé a cabo la
implantacion de la norma en la empresa, todas las actividades realizadas y la

documentacion que se generd para cumplir con todos los requerimientos.

El Capitulo 5 se reportan los resultados una vez que se implantd el sistema de
tratamiento de quejas y el analisis de como mediante la implantacion del sistema se

han establecido acciones efectivas de mejora.

Finalmente en el Capitulo 6 se presentan las conclusiones del estudio.



CAPITULO 2

ANTECEDENTES DE LA CALIDAD

2.1. Revision histoérica

De acuerdo con Claver Cortes et A

I*2, la historia del desarrollo de la calidad se puede

dividir en 5 fases:

La fase I, comprende desde la Edad Media hasta la Revoluciéon Industrial, en
este periodo las personas realizan sus trabajos de manera rudimentaria,
utilizando herramientas sencillas muchas veces elaboradas por ellos mismos
y trabajando en pequefios talleres, los “Artesanos” como se les llama, son los
encargados tanto de la produccién como de la administracion del negocio y el
mercado en el que se enfocan son las personas que viven en la zona. En
esta etapa, la calidad estaba basada principalmente en la habilidad o talento

del artesano mismo que le daba la reputacion de bueno o malo.

La fase Il, abarco desde la Revolucion Industrial hasta finales del siglo XIX,
los descubrimientos tecnolégicos de aquel tiempo (la maquina de vapor, el
telégrafo entre otros) jugaron un papel clave en el desarrollo de las
comunidades, los talleres fueron sustituidos por fabricas y los artesanos,
algunos convertidos en empresarios y la gran mayoria en obreros u
operarios, transformaron sus métodos de fabricaciébn para cumplir con los
requisitos que les encomendaban los clientes, ello permitia una estrecha
comunicacion entre el operario y el consumidor para que el producto final
satisficiera a sus requisitos, de esta manera, la calidad dependia y era
cuidada por el operador de la maquina quien inspeccionaba y tenia control

del producto durante todo el proceso de fabricacion.



La fase Ill abarca desde finales del Siglo XIX hasta la Il Guerra Mundial, aqui
desaparece toda comunicacion que se tenia entre el fabricante y el cliente
debido a que se comienzan a estandarizar las condiciones y métodos de
trabajo. En este periodo aparece Frederick Winslow Taylor quien separa lo
que es la planificacion, de la realizacion del trabajo, con el objetivo de
aumentar la productividad. En un inicio, el cambio en el modo de trabajar,
afectd la calidad del producto final, debido a que era muy facil que se
produjera un error humano ya que el trabajo se volvia sistematico y errores
como el olvido de colocar una pieza 0 que se entregaran articulos
defectuosos al cliente fueron muy frecuentes en esta época.

Asi, surgieron los primeros problemas de calidad en la industria. Como
solucién, se adoptd la creacion de la funcion de inspeccion en la fébrica,
encargando ésta tarea a una persona responsable de determinar qué
productos eran buenos y cuales malos. Con ello se iba eliminando la
preocupacion o responsabilidad de los operarios por la calidad y
traspasandola al inspector y la direccion de la empresa se desvincula de la
responsabilidad por la calidad.

La confianza que se habia depositado en el artesano u operario, para que
elaborase un producto de alta calidad, habia ido desapareciendo en las
industrias manufactureras, mostrando al mismo tiempo las organizaciones un
distanciamiento con respecto a sus clientes. No obstante, en ese momento,
la calidad no era realmente un problema a considerar, pues los mercados
estaban poco abastecidos, por lo que absorbian cualquier producto que les

ofrecieran.

La fase IV comprende desde la Il Guerra Mundial hasta la década de los
Setenta. A finales de la guerra, la calidad siguié dos caminos; por un lado,
Occidente continuaba con el enfoque basado en la inspeccién. Por otro,
Japon comenz6 una batalla particular por la calidad con un enfoque

totalmente diferente al occidental:



Después de la guerra, Japon quedo devastada por las bombas atdmicas, y
ante su situacion limitada de recursos y tecnologia, en 1950 la “Japanese
union of scientist and engineers” (entidad privada constituida en 1946 por
ingenieros y estudiosos que con sus actividades promueve el desarrollo y la
difusion del control de calidad en Japdn) realizé un seminario sobre control
de calidad para gerentes e ingenieros, invitando al evento al Dr. W. E.
Deming quien explicé el empleo de técnicas estadisticas como una
herramienta para medir y mejorar la calidad de los productos fabricados. Asi
los japoneses comenzaron a aplicar el control de calidad con una amplia
difusién de los métodos estadisticos, sin embargo al iniciar la aplicacion de
éstas técnicas se generaron problemas, ya que se hizo mucho hincapié en
los métodos estadisticos, lo que cre6 la impresion de que el control de
calidad era de dificil aplicacion. Ademéas de que la alta direccion y los
mandos intermedios no estaban muy entusiasmados con el control de
calidad, existia desconfianza y resistencia de los empleados y faltaba
preparacion.

Posteriormente, se invito al Dr. J. M. Juran en 1954 quien marcO una
transicion en las actividades de Control de Calidad hacia el Control de
Calidad Total.

De esta manera, en 1950, Japdén ya habia comprendido que el éxito en la
venta de sus productos, dependia principalmente del ofrecimiento de
articulos libres de defectos y que el hecho de fabricarlos bien a la primera
implicaria una disminucion de costos por rechazos, reprocesos y/o retrabajos
gue se dieran por una mala fabricacién y por consiguiente, aumentaria tanto
la utilidad del negocio, como la satisfaccion de los clientes.

Asi con todos estos objetivos claros, se fue un paso mas all4 en el control de
la calidad y de la inspeccion hecha al final del proceso, se pas6 a la
prevencion como forma de controlar los factores que ocasionaban productos

defectuosos.



Como consecuencia, en Japon se requerian menos horas y era mas barata
la fabricacion de productos exactamente iguales que en los paises
occidentales.

Mientras que en occidente, su aplicacién era mas limitada, ello debido a que
la calidad no era considerada como un problema puesto que tenian un

mercado de demanda donde sus productos se vendian con facilidad.

V. La fase V se da en la década de los 80’'s y 90’s, Occidente se da cuenta del
enorme avance que Japén logra en tan solo 30 afios quien ademas ya
compite por un mercado que comienza a globalizarse, la industria
principalmente de Estados Unidos comienza a perder liderazgo en sectores
gue durante muchos afios domind, por otro lado los consumidores se
comienzan a dar cuenta que ya no s6lo dependen de una opcion para
satisfacer una necesidad; todo esto ha dado como resultado que la calidad
se convierta en un factor critico y requisito necesario para la competitividad

de la empresa.

2.2. Teoria de la Calidad

A lo largo de la historia, se han tenido muchos promotores de la calidad y cada uno ha
aportado desde su particular punto de vista diferentes métodos para lograrla, sin
embargo hay ciertos principios en los que todos convergen, estos son:

e “La calidad no se controla, se produce proactivamente.

« La calidad esta basada en prevencién y no en la deteccion de defectos.

e La calidad se basa en el mejoramiento constante de los procesos. La mejoria
depende de la medicion y retroalimentacion permanente.

e« La calidad se asegura desde su origen, en la compra de los insumos, en la
ejecucion exacta del trabajo desde su principio.

o La calidad esta orientada al consumidor o usuario, sus opiniones, necesidades y

expectativas deben investigarse e integrarse al disefio de productos o servicios.



o La calidad es responsabilidad de todos, pero la mayor parte de las causas de
no-calidad se originan en el disefio de los sistemas que competen a puestos
gerenciales.

o La calidad esta orientada a prioridades.

e« La calidad depende de la capacidad de innovacién y participacion de los
empleados en los procesos laborales. El disefio, aplicacion y control del
mejoramiento se genera desde la base, los operarios.

o La calidad depende de hacer bien las cosas debidas desde la primera vez. Esto
exige que el estandar sea cero defectos y la medida de la calidad sea el costo
del incumplimiento.

« La calidad empieza, evoluciona y se consolida con la educacién."?®

Estos principios que en la actualidad no s6lo se enfocan en procesos de fabricacion,
sino que ahora también hablan de lo que es la prestacion de un servicio, buscan el
mejoramiento de todas las actividades de una organizacion mediante el aumento de la
productividad en los procesos y la generacion de una cultura enfocada en la calidad.
Cada uno de los maestros de la calidad que el mundo ha tenido (W. Edwards Deming,
Joseph M. Juran, Kaouro Ishikawa, Philip B. Crosby, Armand V. Feigenbaum por
mencionar algunos) desde su particular punto de vista han promovido la generacién de
una cultura de calidad dentro de una organizacion, la cual debe comenzar desde la
mas alta autoridad de la misma y no se puede lograr sin la participacion y el
compromiso de todo el personal que la integra.

“Mejorar la Calidad significa reduccion de costos por la menor necesidad de
reelaboraciones, menor numero de errores y retrasos asi como una mejor utilizacién de

los tiempos maquina y de los materiales™.

Esto se traduce en mejora de la
productividad lo que permite ofrecer precios mas bajos y en consecuencia tener una
mayor captacion de mercado dando como resultado crecimiento de la organizacion y

por tanto creacion de empleos.
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2.3. Calidad Total en México

2.3.1. El Enfoque de la Calidad Total

Cuando hablamos de calidad, por lo general nos referimos a ciertas caracteristicas o
propiedades que tiene algun objeto las cuales nos permite tener un juicio de su valor,
podemos decir que tiene nula, poca, buena o excelente calidad.

El concepto de calidad ha sido utilizado, a lo largo de la historia, en la masica, la
pintura, la literatura, etc., y Ultimamente, cada vez mas, en los productos que son
resultado de la actividad manufacturera y de los servicios; ello debido a los cambios
gue se han tenido en todo el mundo en cuestiones de tecnologia han obligado a las
empresas a modificar sus procesos de produccion y la organizacion de las mismas.

“De manera muy general se puede decir que calidad es la ausencia de deficiencias o
algo excepcionalmente bueno en su tipo, pero si partimos del tronco conceptual de la
administracion, la calidad, en su sentido mas amplio, nos habla de una filosofia, un
sistema y un proceso administrativo con caracteristicas propias.

No se puede hablar de un s6lo modelo de calidad, son varios, y todos utilizan los
mismos principios de la administracion clasica, pero modificAndolos en el momento de
aplicarlos: tal es el caso de las funciones de la supervision, la evaluacion de méritos y
los aumentos salariales personalizados; también reforman algunos aspectos
organizacionales como la piramide del poder y llaman la atencién sobre temas poco
atendidos por otros modelos administrativos como la satisfaccion de los clientes y el
desarrollo de los proveedores. "*°

El modelo de calidad total surge en Estados Unidos, durante la Segunda Guerra
mundial mediante la implementacion del control estadistico de la calidad para la
industria militar, sin embargo no se desarrolla hacia otras industrias debido a que “la
inversién para conseguir una calidad superior se consideraba un despilfarro inGtil.
Posteriormente, durante la década de los 50’s, en los primeros afios de la posguerra,
Japon era un pais devastado y al estar geograficamente desfavorecido de recursos
tuvo que buscar modelos que permitieran aumentar su productividad con los escasos

recursos que poseian, mediante la adopcion de la cultura de calidad no solo en el
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trabajo, sino en todas las actividades que hacian, en solo 40 afios se posicionaron
como una potencia mundial en la fabricacion de articulos con un alto valor agregado.

“Fue debido al éxito japonés que los norteamericanos recuperaron el modelo para
implantarlo en sus empresas, buscando salir del bache en el que se encontraba su
economia, y también tratando de hacer frente al agresivo comercio exterior japonés y
europeo que tenia invadido su mercado. De Estados Unidos es de donde llega

principalmente la influencia a México"®.

2.3.2. Introduccion a México del Enfoque de la Calidad Total

México, al ser colindante con uno de los paises mas industrializados ha sido poco a
poco influenciado por la filosofia de la Calidad Total, la cual busca la productividad por
la estrategia de la calidad. Se introduce en México en la década de los 80's y son ya
varias empresas las que llevan a cabo programas de calidad.

De acuerdo con Espinosa Infante y Pérez Calderon*’, antes de que se diera ésta

influencia, el estado mexicano tenia los siguientes mecanismos de fomento industrial,

e Vendié a muy bajos precios las mercancias y los servicios generados.

e Mantuvo bajos los niveles impositivos.

e Ejercié un control politico sindical.

e Obstaculizo las alzas salariales.

e Canalizé los créditos internos a través del control de la asignacién de recursos
de la banca privada y los créditos a través de Nacional Financiera.

e Otorgo extensiones fiscales sobre la renta, las importaciones, los ingresos y las
exportaciones.

e El sistema de impuestos aduanales se orientd a la proteccién industrial y se

crearon las licencias para la importacion, entre otras cosas.

Con esta politica de industrializacién, el estado jugaba un papel protector, generando

una industria acostumbrada a mercados seguros, sin competencias agresivas.
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Sin embargo, los recientes cambios estructurales en la economia internacional los
cuales repercuten en la economia mexicana han obligado a las organizaciones a
cambiar sus estrategias organizacionales.

El nuevo concepto de calidad que se encuentra presente en nuestro pais, tiene que ver
con los requisitos de los consumidores, dado que un producto o servicio sélo tiene
calidad en la medida que satisface las expectativas del cliente. Ademas, es una
filosofia que debe convertirse en la forma de vida de todos los integrantes de la
organizacion.

La globalizacion de la economia, la abrupta apertura del mercado mexicano, el Tratado
de Libre Comercio (TLC), etc., dan cuenta de un proceso que ha puesto en crisis a las
empresas mexicanas, muchas de ellas han cerrado sus puertas al no poder competir,
otras mas se han visto obligadas a buscar modelos que las ayuden a ser mas
competitivas y productivas, para no perder sus mercados nacionales y poder ganar
otros en el extranjero, dentro de este grupo que busca nuevos modelos administrativos

hay algunas que han optado por el control total de calidad.

2.3.3. La competitividad en México

A partir del primero de enero de 1994, México forma parte del bloque econémico de
Norteamérica, a través de la entrada en vigencia del Tratado de Libre Comercio (TLC)
entre nuestro pais, Estados Unidos y Canada. Para las empresas mexicanas este
tratado es una oportunidad pero es también un reto.

Anteriormente a dicho tratado, las empresas mexicanas no tenian una competencia
internacional, lo que permitia contar con mercados seguros, clientes poco exigentes y
una buena aceptacion de sus productos.

En un informe publicado en el 2006 por el Instituto Mexicano para la Competitividad
(IMCO)*, México se encuentra en la posicion 33 de 45 paises evaluados, por debajo
de Chile (posicion 18), Costa Rica (posicion 29), Brasil (posicion 30) y Colombia
(posicién 32), en dicho informe se pronosticO el panorama competitivo mexicano
respecto a las potencias mundiales y otros paises en vias de desarrollo, cayendo 3

posiciones respecto al mismo informe publicado en el 2004.
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Esto es un reflejo del reto que tienen todas las empresas mexicanas de adoptar una
filosofia de calidad de manera inmediata y a todos los niveles.

“Hoy en dia, la calidad es buscada solo por unas cuantas empresas mexicanas; la gran
mayoria aun no se han decidido a involucrarse en un compromiso de esta naturaleza.
La cultura de calidad en México apenas comenz0, la adopcion de la nueva filosofia de
calidad total requiere una transformacion cultural, una nueva forma de administrar el
negocio, donde el énfasis cambia de las utilidades, a la satisfaccion del cliente; en
donde en lugar de administrar resultados se administran y mejoran continuamente los

sistemas y procesos que los producen.”®

2.4. Servicio de calidad: El papel de las quejas en la Gestién de la Calidad Total

El criterio fundamental de la Gestién de la Calidad Total (GCT) es la mejora continua.
La mejora continua asume que la calidad total no se consigue nunca, lo que se
consigue es acercarse a ella. Es un proceso de adaptacion de la empresa, de sus
servicios y productos al mercado siempre cambiante.

El ultimo gura de la calidad, W. Edwards Deming, describe al hecho de corregir errores
como “apagar fuegos”. En este sentido, la correccion de los errores no es lo mismo que
la mejora de la calidad. “Para averiguar un punto fuera de control, descubrir la causa y
solucionar el problema hay que devolver el proceso a su lugar inicial. No es una mejora
del proceso. Para descubrir qué procesos y productos han de cambiar para satisfacer a
los clientes, las empresas precisan informacion. Una pieza fundamental de esta
informacion puede llegar en forma de reclamaciones.

La informacién continua indica a la empresa como mejorar los servicios, expandir las
lineas de productos de forma que nunca hubieran llegado a imaginar por si mismos.
Tratar las quejas como feedback procedente del activo mas valioso, los clientes, ayuda

a crear una cultura centrada en el cliente.”.
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2.5. El futuro de la calidad en México

En la actualidad existe un "boom" de la calidad, pero a pesar de esta euforia mundial,
en México soOlo se vive el inicio de ésta filosofia. Muchas de las empresas que
actualmente existen ven a la calidad como un costo mas que como una inversion que
proporciona beneficios a corto, mediano y largo plazo, algunas otras tienen
implementados sistemas de calidad los cuales se pueden denominar como “Ficticios”
ya que lo unico que buscan es la aprobacién de sus clientes sin que esto implique
realmente estar comprometidos con la calidad.

En las empresas de nuestro pais predominan los conceptos y practicas tradicionales de
la administracién; aunque, hay que ser objetivos y no dejar de indicar que muchas de
estas empresas con sus administraciones tradicionales mantienen altos niveles de
calidad; asi como también hay empresas que han intentado implantar un programa de
calidad y no lo han logrado.

Son pocas las empresas que estan realmente convencidas de que la calidad debe ser
una filosofia y una forma de vida, la gran mayoria de estas empresas son de origen
extranjero y estan establecidas en el pais por situaciones de conveniencia comercial.
En un mundo cada vez mas interdependiente y en cambio constante, los mexicanos
deben aprender a producir y negociar en un ambiente hostil y a enfrentar los retos de la
apertura econémica, con una mentalidad ganadora, de excelencia y de servicio, es
claro que los productos cada vez se diferencian menos unos de otros por lo que un
factor clave ademas de la calidad en los productos es el servicio que la empresa pueda
ofrecer, ya que, “cuando para un cliente dos productos tienen similares ventajas
comparativas, la decision de comprar dependera en gran medida de la calidad del
servicio.”**

Quiza la calidad total, que ha demostrado su poder para ayudar en forma notoria a
guienes hacen uso inteligente de ella, a través de una planeacion cautelosa, proyectos
experimentales, procesos inductivos y asesoria profesional, pueda convertirse en la
ayuda que necesitan las organizaciones mexicanas. Pero, ésta debe generalizarse y
mexicanizarse, cada empresa debe generar su propio modelo de calidad, considerando

sus propias necesidades y caracteristicas particulares, su gente y sus objetivos.
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2.6. La situaciéon actual de la calidad en la industria farmacéutica en México

En la actualidad, la industria farmacéutica es una de las mas reguladas a nivel mundial,
debido a los posibles riesgos que puede representar un error dentro de sus procesos,
lo que ha llevado a que esté atravesando por una etapa de competencia en donde se
han generado alianzas estratégicas entre grandes laboratorios nacionales vy
transnacionales (por ejemplo la fusiones entre Grupos Teva - Lemery, Sanofi - Aventis,
Pfizer - Warner-Lambert, Upjohn Co. — Pharmacia Aktiebolag, por mencionar algunos)
ocasionando el cierre de pequefios laboratorios que no han tenido la capacidad de
responder a las nuevas necesidades del mercado, de productos de calidad,
innovadores y a precios competitivos. Este ambiente de competencia ha obligado a que
todo laboratorio farmacéutico que quiera sobrevivir en el mercado busque la manera de
bajar sus costos, optimizar sus procesos y aumentar el prestigio de sus productos para
generar confianza en sus clientes y asi aumentar sus ventas.

Aunado a esto, las nuevas Regulaciones Sanitarias de México, enfocadas cada vez
mas en asegurar la calidad de los productos fabricados, han dado como resultado que
las empresas se preocupen cada dia mas por mejorar la calidad no solo de sus
productos, sino de cada una de las actividades que realizan para obtenerlos.

De esta manera, en la actualidad la calidad es uno de los pilares de toda Industria

Farmacéutica.

2.6.1. Calidad desde el inicio

Actualmente, la calidad ya no solo se evalla desde el punto de vista de los productos
finales, ahora se va mas alla de las fronteras de la propia empresa, visitando a sus

proveedores y evaluando su sistema de calidad, verificando que cumpla los

requerimientos establecidos en su normatividad aplicable.
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Estas visitas se conocen como “auditoria de evaluacion de proveedores; es un proceso
sistematico, independiente, documentado y que tiene la finalidad de verificar que el
proveedor tenga un sistema de calidad implantado para garantizar el cumplimiento de
los requerimientos tanto nacionales como internacionales.”*°

Las auditorias de este tipo, generalmente tienen un enfoque de sistemas, los sistemas

gue principalmente se revisan son:

e Sistema de Calidad: Manual de Calidad, Control de Documentacion, Control de
Registros, Sistema de Evaluacion de Proveedores, Acciones Correctivas y
Preventivas, Procedimiento para el Tratamiento de Quejas, Manejo de No
conformidades y Desviaciones en proceso, Auditorias Internas, Control de
equipos de Medicién, Programa de Capacitacion, Revision Anual de Producto.

e Sistema de Produccion: Cumplimiento de procedimientos, Llenado de registros,
Controles en proceso, Almacenamiento y Surtido de materias primas, Despejes

de Linea, Limpieza de Equipos, Programa de Mantenimiento.

e Sistema de Empaque: Instalaciones para realizar la operacion, procedimientos,

control de material impreso, verificacion de envases y empaques.

e Sistema de Laboratorio de Control de Calidad: Validacibn de procesos y
meétodos analiticos, calificacion de equipos, control de estandares de referencia,
control de reactivos, estudios de estabilidad, evaluacion y aprobacion de

materias primas y materiales de empaque, criterios para reandlisis.

e Sistema de Distribucién: Procedimiento para recepcion y toma de pedidos,

facturacion, controles antes de la distribucion de los productos al cliente.

e Sistemas criticos: Agua, aire, vapor.
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Durante ésta visita de inspeccion, el cliente solicita evidencias objetivas del
cumplimiento del sistema implementado, esto para garantizar que las materias primas
gue usa son fabricadas y distribuidas en cumplimiento con las buenas practicas de
fabricacion.

Otra manera en la que la calidad se controla desde el inicio, es mediante la evaluacion
de las materias primas en cumplimiento con las especificaciones requeridas para su
aprobacion, por lo que antes de que cualquier insumo entre en el proceso de
fabricacion, se verifica y en caso de que cumpla con los requerimientos de calidad
previamente establecidos, se aprueba.

2.6.2. Calidad durante todo el proceso

Desde el punto de vista del proceso, la calidad esté involucrada en cada actividad que
se realiza en la organizacion, ya que el nuevo enfoque en procesos ha permitido que
desde la planeacion de la produccion, entrada de los materiales, la transformacion
hasta que el producto esta listo para ser entregado al cliente, se tengan puntos de
control que aseguren que cada etapa es realizada cumpliendo con las Buenas

Practicas de Fabricacion asi como de la normatividad vigente.

La calidad esta presente en cada detalle que involucra la fabricacién:

e Las instalaciones que se requieren para la fabricacion, deben cumplir con ciertos
requisitos que eviten la contaminacion de los productos: Clasificacién de areas
(acabados sanitarios, exclusas, presiones diferenciales, sistemas de filtracion de

aire, recoleccion de polvos, sistemas de agua grado farmaceutico o inyectable).
e Se controla la calidad del personal que ingresa a las diferentes areas mediante

la formacion, adiestramiento, capacitacion y evaluacion de todas las actividades

gue realizan antes de que tomen la responsabilidad total de su puesto.
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Se cuenta con procedimientos normalizados de operacion en donde se
describen todos lo pasos a seguir para realizar cualquier actividad asi como los

registros que se deberan llenar para evidenciar que dicha actividad se realizo.

Se tienen validaciones de procesos y métodos analiticos que garantizan la
repetibilidad en cada lote fabricado, la eficiente limpieza de areas y equipos asi
como los resultados obtenidos en el andlisis de las materias primas y productos

terminados.

Planes de muestreo que garanticen la representatividad de las muestras

tomadas para los controles en proceso y de productos terminados.

Auditorias internas que verifiquen el cumplimiento del sistema de -calidad

implementado.

Controles de acciones correctivas y preventivas encaminadas a mejorar

continuamente el sistema de calidad.
Controles de cambio en donde se involucren a todas las partes interesadas
antes de realizar una modificacién en procesos, documentos, especificaciones y

en general cualquier situacién que pudiera afectar el producto final.

Programas de sanitizacion y control microbiol6gico de areas que aseguren la

inocuidad del ambiente en el que se esta manipulando el producto.

Examenes médicos periodicos al personal para monitorear su estado de salud y

evitar contaminacion del producto por infecciones contagiosas.
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Todos estos controles se encuentran ilustrados en el manual de calidad de la empresa,
en el cual se describen todas las actividades que en ella se realizan para garantizar
gue los productos fabricados cumplen con las propiedades de pureza, potencia,

inocuidad, concentracién y seguridad para lo cual fueron creados.

2.6.3. Seguimiento de la calidad en el mercado

La calidad no termina una vez que el producto final se ha vendido, en la actualidad las
empresas van mas alla analizando las tendencias del mercado, cuédles son las
necesidades de los consumidores en cuanto a los productos que se elaboran y qué
nuevos requisitos tienen, éstos requerimientos, se transforman a su vez en
especificaciones de calidad para las materias primas que se van a adquirir y de esta

manera se cierra el ciclo.

Otro aspecto importante al que se le debe dar seguimiento una vez que el producto se
ha vendido, es la atencion a las quejas que se generen en los clientes finales, ya que
son indicativos de que un medicamento se fabricé inadecuadamente, lo que puede
llevar en un caso muy extremo a un retiro de producto del mercado, por lo que para dar
atencion y seguimiento adecuado a las quejas de los clientes, dentro de la industria

farmacéutica se han establecido diferentes clasificaciones de las quejas:

a) Quejas Médicas™?

Dentro de la clasificacion, hay dos tipos:

» Quejas criticas o de clase 1: Son aquellas en las que el cliente que consumié el
producto, sufre alguna reaccion que le provoque efectos secundarios graves o
de consecuencias como ausencia laboral o escolar, hospitalizacion y en el peor
de los casos la muerte.

» Quejas mayores o de clase 2: Son aquellas en las que los efectos secundarios

no son graves tal como mareos, vomito, temperatura, etc.
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b) Quejas por defectos de calidad*?

Defectos criticos o de clase 1: son aquellas en las que hay probabilidad de poner
en riesgo la salud o la vida de un paciente, por ejemplo: contaminacién cruzada,
empaque de un producto terminado en un envase diferente para el cual fue
disefiado, contaminacion del producto final con impurezas, microorganismos
patdgenos u otros, omision o dosis incorrecta del principio activo al formular el
medicamento, etc.

Defectos mayores o de clase 2: Son aquellos que se ocasionan por defectos que
afectan o reducen la actividad terapéutica o que no permiten la utilizacion del
medicamento por ejemplo, omitir la impresién de la fecha de caducidad, envases
gue no permiten la apertura del producto.

Defectos de calidad menores o de clase 3: estas quejas son ocasionadas por
defectos que no ponen en riego la actividad terapéutica; por lo general son por
defectos en la apariencia del producto: cambios del producto en color o tono,

olor, sabor, aspecto, etc.

c) Quejas administrativas®?

Estas son ocasionadas por problemas administrativos, estas se dividen en 2 tipos:

» Quejas con impacto en leyes o normas sanitarias y/o de comercio: Entrega del

producto con la documentacién incompleta, entrega de productos con fecha de

caducidad vencida, etc.

» Quejas sin impacto en leyes o0 normas sanitarias y/o comerciales: Errores en

facturacion, incumplimiento en la fecha de entrega, etc.
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CAPITULO 3

TRATAMIENTO DE QUEJAS

3.1. Nueva filosofia del significado de las quejas

“Una queja bien manejada es una oportunidad para fortalecer las relaciones con el

cliente®

En la actualidad, cuando se recibe una queja, ya no se ve como una molestia para la
empresa, ahora se le esta dando el valor y peso que tiene, como una oportunidad para
descubrir puntos de mejora en todas las actividades que se desarrollan dentro de la
organizacion con el fin de optimizar el desempefio en los negocios del futuro.
El mundo se encuentra en constante cambio: Politicas de gobierno, modas y
tendencias, nuevas tecnologias, condiciones econdmicas; todo esto ha dado como
resultado que las necesidades de los clientes cambien. Asi, es vital entender a los
clientes, escucharlos y estar alerta de lo que puede afectarlos.
Las empresas de éxito permanecen en el mercado creciendo y desarrollandose, ello se
debe a que consideran la industria como un proceso de satisfaccion del cliente y no de
produccion de bienes.
“Por lo anterior es prioritario poner las exigencias de los clientes en primer lugar para
asegurar la supervivencia. Los estandares esperados por el cliente nos daran la base
para:

e Evaluar la satisfaccién obtenida por la atencion de la empresa.

e Disefiar una organizaciéon focalizada en la atencion al cliente.

e Sensibilizar al personal para la atencion al cliente.

e Ofrecer a los clientes una atencion de calidad persigue como objetivo basico

reducir inconvenientes y aumentar su satisfaccion.”
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Por tanto la forma en que la una organizacion le da tratamiento y soluciona las
reclamaciones, es una manera de demostrar el compromiso que ésta tiene con la

atencion al cliente y con la mejora continua.

3.2. Definicion de queja

El significado que la NMX-CC-10002-IMNC-2005 da sobre queja es el siguiente:

“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”.*®

En otras palabras, una queja es una manifestaciéon hecha por el cliente de que sus
expectativas no han sido satisfechas, pero ademas es una oportunidad para que una
organizacion pueda satisfacer a un cliente insatisfecho ya sea mejorando el producto o

servicio que ofrece o bien corrigiendo la falla.

3.3. Cliente satisfecho Vs Cliente insatisfecho

Con la competencia global que se esta dando en los mercados mexicanos, las
empresas deben esforzarse cada dia por satisfacer las expectativas de sus clientes, lo

que va a traer una serie de beneficios a la organizacion como son:

- “Los clientes satisfechos repiten compras, les son fieles al producto y a la
empresa.

- Los clientes fieles compran, no hay que venderles por lo que los costos de
ventas se reducen.

- Un cliente fiel compra mas que un cliente nuevo.

- Es mas facil mantener o aumentar su satisfaccion.”®
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Por otro lado, deben estar conscientes de los riesgos que existen al tener clientes

insatisfechos:

“Hacen mas comentarios negativos de los que los clientes satisfechos los hacen
positivos.

- Pueden abrir la puerta a la competencia.”

3.4. Administracion de quejas

“Cuesta entre tres a siete veces, por lo menos, ganarse un cliente nuevo que seguir

manteniendo uno que ya se tiene™

El problema mas comun al que se enfrentan las organizaciones con respecto a la
atencion de sus clientes, es probablemente el tratamiento de las quejas.

Las quejas sirven para dar direccion a las actividades para la satisfaccion total de los
clientes. Sin ellas no se sabria qué areas se necesitan mejorar, se deben concebir

como oportunidades para:

e I|dentificar los puntos débiles en el sistema y arreglarlos.
e Mejorar las actividades en donde se detecten, se originaron los problemas.
e Dar satisfaccion a los clientes.

e Propiciar la lealtad de los clientes.

Una queja bien manejada puede hacer que el cliente siga satisfecho con la
organizacion, mas que si no hubiera tenido nunca una causa para quejarse en primer
lugar, sin embargo existe el riesgo de que el cliente no quede satisfecho con la manera
como se maneja, por ello es importante asegurarse que la resolucion de la queja

cumpla con las expectativas que el cliente tenia cuando la levanto6 para asi conservarlo.

De acuerdo a Band A. William*y Jay Ros® se tienen los siguientes datos estadisticos a

saber sobre las quejas en las organizaciones:
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e “Para una empresa promedio, 96% de los clientes insatisfechos no se quejan.
Eso quiere decir que por cada queja que usted recibe, debe haber 24 clientes
mas quienes no dan la oportunidad para solucionar las cosas.”

e “En promedio, un cliente insatisfecho le cuenta a entre 10 y 16 personas mas
(dependiendo de la seriedad de la queja) acerca de la mala experiencia con la
organizacion; lo que representa el doble del nUmero promedio de personas a las
que un cliente satisfecho le habla bien.”

e “Hasta 90% de clientes insatisfechos que no se quejan, nunca compraran mas a
la misma empresa.™

e “Cuando un cliente se queja Yy aungue Su queja sea manejada
satisfactoriamente, entre 35 y 45% no compraran mas."”

e “Entre el 54 y el 78% de los clientes que se quejan, volveran a comprar con la
organizacion si el problema se resuelve, el numero sube a 95% si la queja fue

atendida con rapidez”™.

De esto se puede ademas enfatizar el hecho de que “perder un cliente significa perder

ganancias™.

Al ver esto, se puede ver la seriedad y repercusion que puede implicar el hecho de no
enterarse de una queja o insatisfaccion de un cliente, también es preciso mencionar
gue muchas veces el cliente no se queja por alguna de las siguientes razones:
1. “No saben cémo quejarse™: Muchos clientes no conocen el mecanismo que
tienen que seguir para levantar una queja.
2. “Creen que la organizaciéon sera indiferente con ellos™: Si se tiene un
mecanismo de atencién a quejas se debe tener la capacidad de respuesta para
las mismas, y se debe asegurar que la respuesta debe ser efectiva en cualquier

momento.
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3. “La organizacién no les agrada™: Ser una organizacién agradable atrae

oportunidades. Existen dos cosas que hacen a una organizacion agradable para
el cliente: su personal y su servicio al cliente. Resultado inicial de establecer un

proceso de guejas.

Cuando se comienza activamente a alentar las quejas, al generar un proceso
estandarizado por medio del cual cualquier queja sea registrada para su atencion y
seguimiento, debe esperarse que el nivel de quejas que se recibe crezca. Este
aumento no es porque la organizacion aumente la insatisfaccion de los clientes,
simplemente “se esta persuadiendo a los que no suelen quejarse para que se

776

conviertan en clientes que se quejan™. Lo que se crea son oportunidades para

convertir quejas en clientes satisfechos.

Utilidad de las quejas:

Las organizaciones esperan que el implementar un sistema adecuado para el
tratamiento de las quejas conlleve a la reduccién de las mismas, ello como resultado
del aumento en la satisfaccion de todos sus clientes. Asi se puede comprobar la
importancia y utilidad de tener un tratamiento adecuado para la atencion de las no

conformidades de los clientes.

3.5. Factores criticos en el tratamiento de las quejas

Para contar con un adecuado sistema de tratamiento de quejas, existen ciertos factores
gue son criticos para el éxito del mismo, ya que de no considerarlos se corre el riesgo
de perder la credibilidad del cliente, los factores son:

l. Velocidad

El factor mas importante en el manejo de las quejas es la velocidad. El cliente no quiere

gue se tome nada mas que lo necesario de su tiempo. No importa que tan rapido se

crea que es un tiempo razonable para resolver una gueja.
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Lo que cuenta es, si el cliente piensa que se ha resuelto pronto. Cuando se evalla la
velocidad de respuesta a las quejas, se debe siempre juzgar desde el punto de vista

del cliente, no de la empresa.

[l. Informe de avances

Una vez que el cliente contacté a la organizacion para manifestar la queja, es ésta
Ultima quién debe realizar los contactos siguientes para mantenerlo informado del
avance y estado de la misma. “Segun datos estadisticos:
e Si una queja es resuelta en un solo contacto, mas del 50% de los clientes (en
promedio) permaneceran siendo leales.
e Si el cliente tiene que contactar dos veces, el porcentaje de clientes leales se
cae un poco mas de 30%.
e Si el cliente tiene que hacer tres o0 mas contactos para que se le resuelva el
problema, el porcentaje se precipita a 16%."
Se debe comunicar en todo momento a los clientes, qué esta sucediendo con su queja,
el mantenerlo informado mientras se esta resolviendo lo mantiene satisfecho al saber

gue no ha sido olvidada su inconformidad.

lll. Investigacion justa

No deben existir favoritismos ni perjuicios, se debe tratar a todos los clientes con

igualdad y objetividad.
IV. Procedimiento limpio
No atrincherarse en normas o0 procedimientos, por supuesto son necesarios y cada

empresa tiene normas a las que debemos ajustarnos, pero la organizacién siempre

debe estar abierta a satisfacer las necesidades del cliente.
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V. Actitud amistosa y servicial

Los clientes juzgan a una organizacion por la gente con la que cuenta, pues son con
guienes tiene que tratar. Por otro lado, es vital que los sistemas sean tan serviciales y

efectivos como el personal, y dirigidos a lo que el cliente desea.

VI. Tratar a la persona llamandola por su nombre

Una de las claves para mostrarles a los clientes que son importantes esta en
reconocerles que son individuos. Ellos no quieren saber que son uno entre cientos.
Cada uno quiere que se les reconozca su individualidad, una de las maneras mas

simple es llamandolas por su nombre.

3.6. Sistema de quejas

Un sistema de quejas, tiene variantes dependiendo de la organizacion de que se trate,
cada uno de ellos debe tener la capacidad de comparar las quejas recibidas,
analizarlas y evitar que se repitan. Sin embargo todos los sistemas deben tener ciertas
caracteristicas comunes para lograr un sistema efectivo de administracion de quejas, a

continuacion se mencionan algunas de ellas:

e Definir una “queja’. Si la organizacion va a ser entrenada para manejar
guejas e involucrarse en el sistema mismo, se requiere un consenso acerca
de lo que constituye una queja. De lo contrario, se omitiran quejas
importantes y quiza se registren situaciones que no corresponden a una
qgueja.

e Registrar cada queja. Todas las quejas deben ser registradas tanto en el
momento de su recepcidon como durante todo su manejo hasta el cierre final.
Es aconsejable que éste registro sea llenado por personal de la empresa y

no por el cliente.

28



Los datos que se pueden registrar, por ejemplo son: nombre, direccion,
numero telefonico del cliente, nombre de la persona que recibe la queja,
fecha y naturaleza de la queja, accion que debe tomarse, respuesta del
cliente a la solucibn acordada, fecha para llevar a cabo la accion,
responsable de la accion, cualquier sugerencia que pueda evitar que el
problema vuelva a ocurrir.

e Registrar y analizar las quejas centralmente. Todos los registros de quejas
generados deben enviarse a un solo departamento para su clasificacion y
analisis.

e Retroalimentar el andlisis. La informacion del andlisis de las quejas debe ser
retroalimentada a los departamentos, para que éstos mismos puedan
desarrollar estrategias y soluciones y asi resolver las causas y minimizar
quejas futuras. El informe de las soluciones se deben informar al
departamento central encargado del andlisis de las quejas para que pueda
evaluar posteriormente la efectividad de las acciones tomadas.

e Informar a la alta gerencia. Los reportes regulares sobre el andlisis de
guejas y las estrategias desarrolladas para contrarrestarlas, deben pasarse a
la alta gerencia para su revision pues forman parte de los analisis de la
satisfaccion del cliente.

e Hay que comparar los reportes con detalle y compararlos con los objetivos de
la empresa. Estos objetivos se prevé pueden modificarse una vez que se
conozcan los resultados obtenidos. Una vez que se hayan definido los

objetivos, habra que examinar que formacion se requiere para alcanzarlos.
3.7. Implementar un proceso de manejo de quejas
Todo proceso de manejo de quejas debe ser adecuado tanto para la organizaciéon

como para el tipo de clientes, pero de manera general se puede plantear de manera

general el siguiente proceso (véase figura 1).
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Registro

Cuestionamiento

i

Resolucion

'

Resolucion

'

Implementacién

'

Seguimiento

'

Cierre

Escuchar y/o analizar las quejas escritas para dar una referencia
al planear la accion.

Descubrir los detalles de la situacion haciendo preguntas
adecuadas para obtener el panorama completo.

Proponer y acordar una solucidbn que sea aceptable para el
cliente.

Establecer un plan de accién para rectificar la situacion, de
acuerdo a estandares y tiempos.

Ejecutar un plan de accion para rectificar la situacion, de acuerdo
a estandares y tiempos.

Verificar que la queja ha sido resuelta a satisfaccion del cliente.

Verificar la efectividad de las acciones correctivas y/o preventivas.

Figura 1: Proceso general para el manejo de quejas

Fuente: Elaboracion propia
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3.8. Herramientas de ayuda para lainvestigacion y resolucion de quejas

Para poder generar acciones encaminadas en la mejora de la organizacion, es
necesario que las quejas sean investigadas y se encuentre la causa raiz de lo que
originé en un inicio la no conformidad reportada por el cliente.

Para ello, se debe realizar una investigacion para encontrar dicha causa; existen

herramientas que ayudan en este proceso:

3.8.1. Diagrama de Causa — Efecto o diagrama de Ishikawa

Este método, conocido como Diagrama de Ishikawa o diagrama de pescado es uno de
los métodos mas utilizados aun en la actualidad; desarrollado por Kaouro Ishikawa en
1943, se trata de la representacion grafica de los elementos que pueden ser causantes
de un problema.

“Consiste en poner en la linea central el problema al que se esta haciendo frente y en
cada espina las posibles causas que lo originaron. Por su naturaleza grafica, el
diagrama permite organizar grandes cantidades de informacién que se analizara para
determinar la causa mas probable y asi establecer prioridad en su tratamiento.”?® (Ver

Figura 2: Diagrama de Ishikawa).

3.8.2. Diagrama de pareto

Al igual que el de ishikawa, es una valiosa herramienta que nos permite encontrar,
dentro de una serie de causas aquella que es mas probable, sea la causante de un
problema.

“El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Joseph Juran en honor del economista
italiano Vilfredo Pareto quién realiz6 un estudio sobre la distribucion de la riqueza, en el
cual descubrié que la minoria de la poblacion poseia la mayor parte de la rigueza. Con
esto establecié la llamada “Ley de Pareto” segun la cual la desigualdad econémica es
inevitable en cualquier sociedad.
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El Dr. Juran aplic6 esté concepto a la calidad, Obteniéndose lo que hoy se conoce
como la regla 80 / 20. Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas
causas, se puede decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema y el
80% de las causas solo resuelven el 20% del problema”®

El diagrama consiste en elaborar una gréfica en la cual se acomodaran las cantidades
medidas en orden descendente, evidenciando con esto las causas en funcion de la
importancia en la que afectan el problema por resolver (ver figura 3: Diagrama de

pareto).

CAUSA 2

CAUSA 3

CAUSA 1

PROBLEMA

CAUSA 6

CAUSA 5

Figura 2: Diagrama de Ishikawa

Fuente: Elaboracién propia tomando como referencia el ilustrado por Gutiérrez Pulido®
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Frecuencia con que
se presento

Causas probables

Figura 3: Diagrama de Pareto

Fuente: Elaboracién propia tomando como referencia el ilustrado por Gutiérrez Pulido®

3.8.3. Histogramas

Conocido también como diagrama de distribucién de frecuencia, es un grafico donde se
muestra la distribucion de una variable a partir de los datos recogidos en la tabla de
frecuencias. Adopta la forma de diagrama de barras en cuyo eje vertical se presenta la
frecuencia con la que aparece cada uno de los valores de una variable y en cuyo eje
horizontal aparece el rango de valores que ha tomado la variable analizada o los
diferentes atributos que definen el sistema analizado.

El histograma puede tener distintos comportamientos y su analisis permite determinar
la tendencia central y la dispersion de los datos.

En la practica, no existe una regla basica para interpretar un histograma; la experiencia
y el tipo de variable analizada son los mejores consejeros para determinar la

normalidad de un proceso y obtener conclusiones. (Ver figura 4).
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Frecuencia con que
se presento

Variable

Figura 4: Histograma

Fuente: Elaboracién propia tomando como referencia el ilustrado por Gutiérrez Pulido®
3.8.4. Tormenta de Ideas

Este método es utilizado para generar rapidamente y en grupo un conjunto de ideas
con el fin de identificar la causa raiz de un problema, éste método es muy Util ya que se
involucran personas de todas las areas relacionadas y se fomenta la creatividad de
cada una de ellas.

Una vez que estan todas las personas que van a participar, se define el tema y se
comienza con un tiempo de pensamiento en silencio, posteriormente, ya sea de
manera ordenada o no, cada persona genera ideas relacionadas, las cuales se van
apuntando, exactamente igual a como se proponen hasta que se empiezan a repetir o
se terminan.

Para que esta dinamica tenga un buen resultado, es importante el no discutir, criticar o
juzgar las ideas de los deméas participantes.

Una vez generadas todas las ideas, se evalUan y clasifican por tema o potencial.
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3.8.5. Los 5 ¢Por qué?

Esta técnica es util para confirmar si efectivamente, la causa mas probable a que se le
esta atribuyendo un problema, es la causa raiz que lo origina, es una técnica sencilla y
gue puede dar resultados muy valiosos.

De inicio se define el punto de partida o problema y se comienza a preguntar ¢Por

qué? (ver figura 5).

¢ Por qué paso X? PorY WE
¢Por qué paso Y? Por ?
¢ Por qué paso W? Por U ?
¢ Por qué paso U? Por V @

¢ Por qué paso V? Por

Figura 5: La estructura de los 5 ¢ Por qué?

Fuente: Bolafios®

3.8.6. Hoja de comprobacién

Es un documento en el que se recoge y sintetiza de manera ordenada los datos que los
empleados consideran importantes para posteriormente procesarlos. No tiene un
disefio estandar, sino que hay que ajustarla a los objetivos y necesidades propias de
cada momento, debiendo tener un formato que facilite la recoleccion y posterior analisis
y procesamiento de los datos existentes en ella. Estos documentos deben cumplir los
objetivos de facilitar las tareas de reunion de informacion, evitar posibles errores y
permitir el analisis rapido de los datos. Es muy importante que queden bien definidos
los aspectos que se pretenden reunir, que datos son necesarios para ello y cual es la
mejor manera de almacenarlos para posteriormente utilizarlos. Es imprescindible
capacitar a las personas en el proceso de recoleccion de datos (por qué y para qué se

desean).
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CAPITULO 4

IMPLANTACION DE LA NORMA EN UNA EMPRESA MEXICANA DEDICADA A LA
DISTRIBUCION DE MATERIAS PRIMAS PARA LA INDUSTRIA FARMACEUTICA

4.1. Descripcion de Sinbiotik Internacional S.A. de C.V.

Sinbiotik Internacional es una empresa fundada en 1990, desde sus inicios se ha
dedicado a distribuir materias primas a las industrias farmacéutica y veterinaria de
México y a algunos paises del extranjero.

Cuenta con dos almacenes, uno para los productos de uso humano y otros para
aguellos que son veterinarios y esta ubicada en el municipio de Tlalnepantla, Estado de
México.

En la empresa laboran 35 personas las cuales interactian en los departamentos de:
Direccién, Compras, Ventas, Almacén, Crédito y cobranza, Aseguramiento de Calidad,
Coordinacion  administrativa, Contabilidad, Recursos humanos y Asuntos

gubernamentales.

Dentro del marco regulativo que debe cumplir, se encuentran las normas:

e NOM-176-SSA1-1998 “Requisitos sanitarios que deben cumplir los fabricantes,
distribuidores y proveedores de farmacos utilizados en la elaboracion de
medicamentos de uso humano”.

e NOM-022-ZO0-1995 “Caracteristicas y especificaciones zoosanitarias para las
instalaciones, equipo y operacién de establecimientos que comercializan
productos quimicos, farmacéuticos, bioldégicos y alimenticios para uso en
animales o consumo por éstos”.

¢ NOM-040-ZO0-1995 “Especificaciones para la comercializacion de sales puras

antimicrobianas para uso en animales o consumo por éstos”.
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e Esta obligada a cumplir con las clausulas de la NOM-059-SSA1-1993 “Buenas
practicas de fabricacibn para establecimientos de la industria quimico
farmacéutica dedicados a la fabricacion de medicamentos” que le apliquen,
debido a que los clientes a los que les distribuye asi se lo requieren.

Ademas, por decision de la alta direccién, se estd implementando la norma ISO
9001:2000.

La norma I1SO 9001:2000, parte de la familia de estandares ISO 9000, los cuales
proveen a una organizacion, un modelo a seguir para la implantacion y operacion del
sistema de calidad, pueden ser aplicadas a organizaciones dedicadas a la produccion,
al servicio e inclusive a organizaciones gubernamentales. “Esta serie de normas, junto
con las ISO 14000 (gestion ambiental) son las normas mas conocidas a nivel mundial y
han sido implementadas por alrededor de 887 770 organizaciones en 161 paises”.?’
“La misién de ISO, es promover a nivel mundial el desarrollo de la estandarizacion y de
actividades relacionadas encaminadas a facilitar el intercambio comercial de bienes y
servicios, por sus siglas en ingles (Internacional Organization for Standarization), 1ISO
es una organizacion mundial no gubernamental, compuesta de organismos

multinacionales de alrededor de 160 paises.”*

“Dentro de los principales beneficios que se tienen al implementar este tipo de normas

se encuentran:

e Reduccién de rechazos e incidencias en la produccion o prestacion del servicio.
e Aumento de la productividad.
e Mayor compromiso con los requisitos del cliente.

e Mejorar continuamente todas actividades dentro de la organizacién”.?®

Especificamente, la serie de normas ISO 9000 fueron publicadas en 1987.

Posteriormente en 1994, se reviso por primera vez y finalmente en diciembre del afio

2000 se publico la segunda revisién de la norma, es decir la ISO 9001:2000.
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4.2. Descripcién documental de Sinbiotik Internacional

Sinbiotik Internacional cuenta con un sistema documental basado en los requerimientos
establecidos en la norma ISO 9001:2000.

Dentro de la estructura documental que se maneja, se encuentra como pilar
fundamental el Manual de Calidad, en el cuél se establece la politica de calidad, los
objetivos de calidad, los procesos del Sistema de Gestién de Calidad y su interaccion,
ademas, se hace referencia a la documentacion que soporta cada actividad
establecida.

El segundo nivel se encuentran los “Procedimientos Normalizados de Operacién” de
cada proceso establecido en el sistema. En éstos se establece de manera general
todas las actividades y responsabilidades a llevarse a cabo dentro de cada uno de los

procesos.

Como tercer nivel se cuenta con las “Instrucciones de Trabajo” los cuales establecen
de manera puntual como se debe realizar cada operacion establecida dentro de los
Procedimientos, las responsabilidades de cada puesto en base a las actividades que se

deben llevar a cabo y la manera de documentar cada actividad realizada.

Por ultimo y como soporte a todo el sistema, se cuenta con los “Registros” los cuales
son la evidencia documental de la realizacién de todas las actividades establecidas en
el sistema, pero ademas se encuentran otros documentos de soporte para llevarlas a
cabo, como son las Farmacopeas, Hojas de Seguridad y en general documentos que

sirven de apoyo.

Esta estructura documental, se ilustra en la Figura 6:
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GC:  Manual de Gestidn de la Calidad
ORG: Manual de la Organizacian
PFNO's: Procedimientos Normalizados de Operacion

Figura 6: Estructura Documental de Sinbiotik Internacional S.A. de C.V.

Fuente: Elaboracién Propia

4.3. Descripcién organizacional y su relacién con quejas por parte del cliente

La empresa esta conformada por los departamentos de Compras, Ventas,
Aseguramiento de Calidad, Almacén, Crédito y Cobranza, Recursos Humanos,
Contabilidad, Asuntos Gubernamentales y Facturacibn, ademas cuenta con 2
responsables Sanitarios uno para los productos de uso humano y otro para los

productos de uso veterinario.(Figura 7 “Organigrama de Sinbiotik Internacional).
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Figura 7: Organigrama de Sinbiotik Internacional
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Dentro de la organizacion, existen departamentos que estan en contacto directo con el
cliente y otros que impactan indirectamente su satisfaccion final, por lo que es
importante comprender la manera en que estos departamentos intervienen en el
cumplimiento de los requerimientos del cliente y especificamente como sus actividades

pueden ser susceptibles de generar quejas.

El Departamento de Ventas es el que tiene el mayor contacto con el cliente, ya que es
el encargado de: promocién del servicio de distribucion, recepcion de pedidos,
elaboracién de cotizaciones, busqueda de nuevos clientes, ademas de ser el canal
primario de comunicacion entre el cliente y la organizacion.

Este departamento puede ser susceptible de quejas debido a:

e Toma y/o elaboracion erronea de pedidos: Producto, cantidad, especificaciones,

precio, fecha y lugar de entrega.
e Mala atencion por parte del colaborador que atiende al cliente.

e No atender a la llamada del cliente en el primer intento que hace por

comunicarse.
e Mala informacion al cliente respecto a existencia o precios de los productos.

e Tiempo de respuesta prolongado a cualquier solicitud del cliente: (queja, pedido,

informacion, etc.).

Departamento de Almacén: Este departamento, al igual que ventas, tiene contacto
directo con el cliente, ya que es el encargado de surtir los pedidos y entregarlos, por lo

gue es susceptible de generar quejas debido a:

e Surtido equivocado de productos en: Producto mismo, lote y/o cantidad.
e Entrega de productos fuera del horario de recepcion establecido por el cliente.
e Incumplimiento de las entregas programadas en el dia.

e Mala atencion por parte de los encargados del reparto de los productos.
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Pero ademas de esto tiene la responsabilidad de resguardar adecuadamente los
productos y garantizar que conserven todas sus propiedades hasta su entrega, de dar
aviso cuando se reciben productos en mal estado, incompletos, mal identificados para

asi tomar acciones que eviten se surta un producto no conforme al cliente.

Departamento de Crédito y Cobranza: Este departamento se encarga de hablar a los
clientes para cobrar aquellas facturas en donde el periodo de crédito se ha vencido, asi
como de autorizar créditos a los clientes nuevos o aquellos que tengan facturas
vencidas, en este departamento se pueden generar quejas por parte de los clientes
debido a:

e Mal control de los depositos de los clientes.

e Mala atencion por parte del colaborador encargado de cobrar las facturas
vencidas.

e Demoras injustificadas en la resolucion de solicitud de crédito por parte de un

cliente.

Departamento de Aseguramiento de Calidad: Dentro de las funciones que
corresponden a este departamento estan la inspeccion final de los productos surtidos
para su distribucion, seguimiento de los materiales no conformes, atencion a las

solicitudes de informacion técnica y atencion a quejas.

Este departamento puede generar quejas por:

e Tiempo de respuesta prolongado a las solicitudes de informacién de los clientes.
e Mala atencion por parte del encargado de responder a los clientes.
e Envio de productos fuera de especificaciones o con desviaciones.

e Seguimiento inadecuado a quejas o reclamos.
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Estos son los departamentos en donde se pueden generar quejas de los clientes por
mal servicio de sus colaboradores, sin embargo, hay otros departamentos que
indirectamente pueden generar quejas debidas a desviaciones en las actividades de las

gue son responsables, estos departamentos y las posibles no conformidades son:

Departamento de compras: Es el departamento encargado de adquirir los insumos que
van a ser distribuidos, por lo que es muy importante el hecho de comprar productos que
cumplan con los requerimientos de calidad que los clientes solicitan, por esta razon es
muy importante que antes de realizar una compra se tenga la total seguridad de que el
producto no va a ser rechazado, para ello el encargado de este departamento debe dar
a conocer a todo proveedor las especificaciones de calidad que el cliente final requiere
ya que de lo contrario se pueden generar quejas del cliente por distribuirle productos
fuera de especificaciones.

Ademas de esto, le debe dar seguimiento estrecho a cada producto comprado durante
todo el proceso de trafico, para garantizar que llegue a la empresa sin demoras de
acuerdo al programa establecido, ya que de lo contrario se pueden sufrir retrasos en

las entregas.

Departamento de asuntos gubernamentales: Es el area encargada de realizar los
tramites para la importacion y venta de ciertos productos que asi lo requieren ante las
Secretarias de Salud y de Agricultura, Ganaderia, Desarrollo rural, Pesca y
Alimentacion por lo que éste departamento, indirectamente, puede originar que se den

guejas de los clientes debido a:

e Atraso en las entregas por no tener permiso para importar o para la venta de

ciertos productos.

Departamento de facturaciéon: Es el departamento encargado de seleccionar los lotes
de productos que seran distribuidos a los clientes, y de elaborar las facturas para
entregarselas al departamento de almacén y este a su vez surta los productos para su

distribucion, dentro de este departamento se pueden generar quejas debido a:
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e Facturacion de productos que aun no tienen permiso para venta.
e Facturacion de productos con desviaciones en su recepcion.
e Facturacion de productos fuera de su fecha programada.

e Facturacion errénea de producto, cantidad, lote, precio.

En cada uno de estos departamentos, se tiene el riesgo de generar quejas con los
clientes debido a las actividades que en ellos se llevan a cabo, de manera directa o
indirecta, por lo que es necesario sensibilizar a todo el personal que los conforma, tanto
en la importancia del enfoque al cliente, como en la importancia que tienen las

funciones que realizan a fin de evitar se generen quejas en estos departamentos.

4.4. Tratamiento de quejas en Sinbiotik Internacional antes de implementar la

norma

En Sinbiotik Internacional, antes de que se implementara el sistema de tratamiento de
guejas, el manejo que se le daba a las mismas, no eliminaba las causas raiz de las no
conformidades, por lo que en algunas ocasiones eran recurrentes al no haber un
sistema de calidad que permitiera documentar las acciones correctivas y preventivas
establecidas para eliminar el problema. A continuacién se ilustran algunos ejemplos de
como se le daba tratamiento a las quejas en la empresa (ver tabla 1: ejemplos del

manejo de quejas antes de implantar la norma).

Tabla 1
Ejemplo del manejo de quejas en Sinbiotik Internacional antes de la implantacion de la

norma

Ejemplo 1:

Se recibié una queja por un producto, el cual no cumplia con la valoracién.
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El registro que en ese entonces se manejaba solo contenia el siguiente comentario:

“Se acepta el rechazo, se da nota de crédito al cliente por 5%, el proveedor no acepta

el rechazo”

Este registro incompleto, no permite eliminar la causa raiz del problema, ya que en
primera la empresa pierde imagen ante sus clientes y en un caso extremo puede
perder ese cliente especificamente, y al no aceptar el proveedor el rechazo, la empresa
pierde ademas capital, ya que debe absorber los costos del producto que al no cumplir
con especificaciones, lo debe confinar, ademas de que, al no realizarse una
investigacion para corroborar si efectivamente el producto cumplia con la
especificacion, es probable que se reciban nuevamente productos bajos de valoracion

si se le vuelve a comprar al mismo proveedor.

Ejemplo 2:

Un cliente rechazo un producto por “no cumplir con las especificaciones de
farmacopea”.

El registro de las conclusiones de la investigacion realizada solo tiene el siguiente texto:
“Efectivamente. El producto presenta una ligera variacion en color”

Las acciones a tomar para el tratamiento de esta queja fueron:

“Cambiarle al cliente el producto por otro lote”.

Con este ejemplo, nos podemos dar cuenta de como no se realizé una investigacion en
conjunto con el proveedor por lo que no se elimind el problema de raiz, ya que no se
encontrd ninguna evidencia de que se le haya notificado al proveedor el problema que
se presento, lo que es un riesgo potencial de volver a recibir y distribuir este producto

fuera de especificaciones.
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Ejemplo 3:

Se recibid una queja de que un producto que se le entregd al cliente, tiene un
aproximado de 500 g de mas, lo que ocasiona problemas en su balance de
formulacién. Ademas mencionan que la entrega anterior llego con un faltante de 450 g

pero que no lo informaron.

Con respecto a esta queja, en primer lugar es un ejemplo de un problema que se repitié
2 veces con el mismo cliente, el producto no cumplié con el peso establecido, en el
primer caso, hubo un faltante y en el segundo un exceso, en ambos casos repercutio
en la insatisfaccién del cliente. Pero ademas, en este registro se puede apreciar que no
se contaba con un sélido canal de comunicacion para que los clientes levantaran sus
guejas.

Por dltimo, se puede concluir que no se tenia un procedimiento adecuado para el
tratamiento y registro de quejas ya que el registro que se tiene de esta recepcién, no
muestra ninguna conclusién ni acciones a seguir para la investigacion y cierre de la

misma.

4.5. Desarrollo de la implantacion de la Norma NMX-CC-10002-IMNC-2005

Con los ejemplos descritos en el punto anterior se demuestra el tratamiento inadecuado
e ineficiente que se le daba a las quejas externadas por los clientes, por lo cual se
decide implantar la norma NMX-CC-10002.

La norma NMX-CC-10002-IMNC-1005 es un documento publicado en diciembre del

2005 por el Instituto Mexicano de Normalizacién (IMNC) y es una traduccion al espafiol
de su homologa ISO 10002.
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Su traduccion se realiz6 por el grupo de trabajo del comité técnico ISO/TC 176, gestion

y aseguramiento de la calidad el cual cuenta con miembros de los siguientes paises:

Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Ecuador, Espafia, Estados Unidos,
México, Peru, Uruguay y Venezuela.

Esta norma, es una guia para que aquellas personas que deseen implantar un proceso
de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente para todo tipo de actividades con o sin

fines de comercio.

Las actividades realizadas para la implantacion de la norma, se muestran a
continuacion (ver Figura 8: cronograma de implantacion de la norma NMXC-CC-
10002).

4.5.1. Compromiso
Como primera actividad realizada, la alta direccion se comprometié a mejorar la
atencion a las quejas generando un proceso eficaz y eficiente de atencion de las

mismas, asi como a otorgar los recursos necesarios para la implantacion exitosa y

duradera del proceso.
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Figura 8: cronograma de implantacion de la norma NMXC-CC-10002

Fuente: Elaboracion propia
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4 .5.2. Establecimiento de la Politica

La direccion cred una politica para el tratamiento de quejas la cual seria el pilar que
guie las acciones y objetivos definidos alrededor de cualquier queja que manifiesten los
clientes.

La politica de tratamiento de quejas definida por la alta direccion es:

‘En Sinbiotik Internacional, la Alta Direccion y todos sus colaboradores, estamos comprometidos a
resolver todas y cada una de las quejas recibidas por nuestros clientes, a realizar una investigacion a
fondo para detectar sus causa raiz e implementar acciones que eviten se vuelva a repetir el evento,

porque gueremos que nuestros clientes sepan que son lo mas importante para nosotros”.

Para la divulgacion de la politica se colocaron carteles en todos los pasillos de las
oficinas (ver figura 9) asi como en el acceso del personal a la empresa de manera que
siempre este a la vista, también se ubicd en la pagina de Internet en el apartado
“Quejas y Sugerencias” (ver figural2) y se capacito a todo el personal en la
interpretacion de la politica de tratamiento de quejas acerca de como esta politica se

implementa en sus departamentos.

4.5.3. Establecimiento de Objetivos

Tener objetivos permite comprobar el desempefio del proceso de atencién a quejas,
para asegurar su vigencia se revisaran y evaluaran anualmente.
Los objetivos establecidos por la alta direccion, para el proceso de tratamiento de

guejas al inicio de la implantacién de la norma son:

Reducir el nUmero de quejas por cuestiones de servicio en 25%.

Cerrar las quejas en un tiempo maximo de 1 mes.

Cerrar el 100% de quejas recibidas.

Dar a conocer al 100% de los clientes el proceso de tratamiento de quejas.

YV V. V V V

Mejorar continuamente el proceso de tratamiento de quejas.
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Figura 9: Politica de tratamiento de quejas colocada en oficinas
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4.5.4. Representante de la Direccion

Una vez que se fijaron los objetivos a los que se queria llegar, la Alta direccidén asigné a
un representante de la direccidn quien seria el encargado de:

a) “Establecer un proceso de seguimiento del desempefio, evaluacién vy
comunicacion,

b) Informar a la alta direccion sobre el proceso de tratamiento de quejas, con
recomendaciones para la mejora,

c) Mantener la operacion del proceso de tratamiento de las quejas de manera
eficaz y eficiente, incluyendo la contratacion y formacion apropiada del personal,
los requisitos tecnoldgicos, la documentacion, la fijacidon el cumplimiento de los
tiempos limites, los objetivos y otros requisitos y del proceso de revisién.”>

La direccion asigné como representante al Jefe de Aseguramiento de Calidad al ser la
persona encargada de la implantacion de las normas 1SO 9001:2000 y la NMX-CC-

10002.

45.5. Recursos

Los recursos asignados por la alta direccion para la implantacion del proceso de
tratamiento de quejas fueron:

- Recursos financieros destinados a modificar la pagina de Internet en donde se
implemento un nuevo apartado para que los clientes levantaran sus quejas (este tema
se explicara en el apartado 4.5.8).

- Software y Hardware para la elaboracién de cartas que se enviaron a los clientes
comunicandoles el inicio del tratamiento de quejas con base en la norma (computadora,
fax, impresora, etc.).

- Papel membretado para elaborar las cartas personalizadas a los clientes.

- Horas hombre del personal relacionado con el proceso de tratamiento de quejas para

realizar la capacitacion.
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4.5.6. Realizacion del diagrama de flujo.

Se plante6 el diagrama de flujo del proceso de tratamiento de quejas, tomando en
cuenta la manera de atender las quejas en el pasado y complementandolo con los
lineamientos de la norma (ver figura 10: Diagrama de flujo del proceso de tratamiento

de quejas).

4.5.7. Procedimiento para la atencion de las quejas.

Una vez definido el diagrama de flujo, se cred la “Instruccion de trabajo para la atencion
de quejas” IT13-P-7.4-01” (Ver Figura 11), la cual tiene como finalidad establecer todos

los pasos a seguir para atender de la misma manera todas las quejas que los clientes

realicen.
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Figura 10: Diagrama de flujo del proceso de tratamiento de quejas

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11: Instruccion de trabajo para la atencién de quejas
Fuente: Elaboracién propia

Cadigo:
@ IT13-P-7.4-01
Fecha:

0 3 MAY 2006

SINBIOTIK Instruccion de trabajo para la atencion de Quejas Revision:
INTERNACIONAL 0
S.A.DEC.V. Sustituye a:
Nuevo
OBJETIVO

Establecer las actividades necesarias para la atencidn de quejas de los clientes de SINBIOTIK INTERNACIONAL S.A.
DEC.V.

ALCANCE

Este procedimiento aplica para todas las quejas que sean recibidas por todo el personal de SINBIOTIK
INTERNACIONAL, S A.DEC.V.

RESPONSABILIDAD

De cada persona que pueda estar en contacto con un cliente:
» Conocer el presente procedimiento para poder informar las opciones que tiene el cliente para levantar una
queja.
» Asesorar a todo cliente que quiera realizar una queja explicandole el procedimiento a seguir.
¥ Canalizar cualquier queja recibida al Jefe de Aseguramiento de Calidad.
» Apoyar dentro del alcance de sus responsabilidades para la resolucion de cualquier queja de manera inmediata.

De todos los jefes de area en donde su departamento este involucrado:

» Asegurarse de que cada persena de su departamento que pueda entrar en algin momento en contacto con el
cliente, este capacitado para asesorarlo acerca de cémo levantar una queja.

» Estar en comunicacién constante con el Jefe de aseguramiento de calidad durante todo el proceso de
tratamiento de una queja.

» Implementar acciones correctivas Eficaces para eliminar la causa raiz de las no conformidades reportadas por
el cliente.

» Asegurarse de sensibilizar a todo su personal, acerca de la importancia de la atencion a las quejas de los
clientes.

» Asegurase que se registren todas las quejas recibidas por personal de su departamento vy se les de

seguimiento a hasta su resolucion final.

Del Jefe de aseguramiento de calidad

Elabord: Reviso: 7/ ] Autorizo:
| TN
V7 u@j@f 7
,"’. -
Erika E. Uribe M. Garhaliel B. Hernandez C F.B<AlFedo Gerzalez P
Inspector de Aseguramiento de calidad | Jefe de Aseguramiento de calidad Responsable Sanitario
F01-P-4.2-01 Pagina 1 de 6
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» Atender toda queja levantada por los clientes.

» Dar seguimiento a todas las quejas recibidas hasta su resolucién final.

» Hablar con el cliente al recibir la queja y comunicarle que esta siendo atendida.
» Informar a la Direccion General, la recepcién de una queja recibida.

» Documentar y dar cierre a todas las quejas.

» Controlar y archivar todos los registros de quejas.

DESARROLLO
Recepcion y registro de la queja
1. Una vez que el cliente se comunica a Sinbiotik para levantar una queja, ya sea por teléfono, correo, fax, o
cualquier otro medio, el colaborador que lo atiende registra inmediatamente la informacién en el formato FO1-
IT04-P-7.2-01 “reporte de atencidn a clientes” en el cual debe registrar la siguiente informacion:
1.1. Fecha en que se recibe la queja.
1.2. Nombre de la persona que esta recibiendo la queja.
1.3. Nombre de la companiia que esta levantando la queja.
1.4. Nombre de la persona que esta levantando la queja.
1.5. Teléfono en el que se puede contactar al cliente.
1.6. Medio de notificacién de la queja: Fax, Teléfono, Mail u otro;
1.6.1.En el caso de sefialar otro, indicar el medio por el cual comunica la queja.
1.7. Datos del producto:

1.7.1.Nombre

1.7.2.No. De Lote

1.7.3.Cantidad

1.8. Tipo de solicitud:

1.8.1. Solicita informacion técnica: El cliente requiere conocer informacion adicional del producto la cual no
esta establecida en el certificado de analisis.

1.8.2. Queja administrativa: El cliente tiene una inconformidad con el servicio recibido (Incumplimiento en la
fecha de entrega, entrega incompleta de su pedido, documentacién solicitada incompleta, error en la
documentacion entregada, error en los productos entregados, mala atencion por parte del personal,
etc.).

1.8.3. Queja por defecto de calidad: el producto no cumple con alguna especificacion solicitada, falta de
producto de acuerdo a lo declarado en las etiquetas, empaque primario dafiado, o cualquier situacion
que se atribuya al fabricante del producto.
1.8.3.1. En el caso de que el cliente quiera devolver el producto, el colaborador que lo atiende debe

solicitarle mande por escrito su solicitud de rechazo. y en cuanto la reciba se la debe
entregar al Jefe de Aseguramiento de Calidad.

F01-P-4.2-01 Pagina 2 de 6

55




1.9. En el caso de una queja en ingles, si el colaborador no tiene los conocimientos necesarios para asesorarlo, lo
comunica directamente al Departamento de Aseguramiento de Calidad.

El colaborador entrega el formato con los datos al Jefe de Aseguramiento de Calidad.

2.1. En caso de que la queja sea por calidad de un producto, anexar al reporte una copia del certificado de
analisis del{os) lote(s) en cuestion.

El Jefe de Aseguramiento de Calidad recibe el registro anotando la fecha en que lo esta recibiendo y lo codifica

como se establece a continuacion:

3.1. Le coloca las siglas R-AC-

3.2. Le coloca los dos tltimos digitos de afio en curso, seguido de un guion.

3.3. Le asigna el numero consecutivo de dos digitos del total de quejas recibidas.

3.4. Ejemplo R-AC-06-01.

Se comunica con la persona que levantd la queja el mismo dia en que se la comunican para informarle que:

4.1. Su queja ha sido recibida y se le dara seguimiento hasta que la resolucion final lo satisfaga.

4.2. Su queja es prioridad numero uno para la Empresa.

4.3. Se queja sera tratada de manera confidencial.

4.4, Se pendra en contacto con él, semanalmente para informarle que su queja continua siendo atendida y se le
comunicara los avances que lleva.

Debe determinar cual es la solucién buscada por el cliente a su problema y registrarla.

Registra la fecha y hora en que se puso en contacto, asi como el nombre de la persona que lo atendio.

Seguimiento

7. Todas las quejas recibidas deberan ser tratadas como prioridad numero uno de la empresa y cada una le se

debera dar seguimiento con la misma importancia sin importar el tipo de queja de que se trate.

8. Los periodos de tiempo establecidos para atender las quejas deberan ser:

8.1. Comunicacion de la recepcion de la queja al cliente: El mismo dia que se recibe.
8.2. Comunicacion con el proveedor acerca de la situacién: Maximo un dia después de haber recibido la queja.
8.3. Informacién al cliente acerca del estatus de su queja: Semanalmente.

8.4. Tiempo maximo para dar cierre a una queja: 1 mes

9. En caso de que alguno de estos tiempos no se cumpla, se debera documentar la causa porque no se pudo

cumplir en la parte de “Conclusiones” del formato

10. El jefe de Aseguramiento de Calidad sera el encargado de dar seguimiento hasta su solucién a la queja del

cliente, para lo cual debe hacer lo siguiente.
10.1. Quejas por mala calidad del producto.
10.1.1. Cuando sea necesario, debe verificar la no confarmidad reportada, para ello debe:

10.1.1.1. Verificar si aun hay en stock, producto del mismo lote reportado, obtener una muestra.
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10.1.1.2. En caso de que no se tenga en stock, solicitar el apoyo del cliente para que le proporcione
una muestra.
10.1.1.3. Realizar un analisis de terceria para corroborar el resultado reportado.

10.1.2. Debe comunicarse con el proveedor del material e informarle la situaciéon y cuando sea necesario,
proporcionarle una copia del certificado de anélisis y/o enviarle fotografias que ayuden a explicar
mejor la no conformidad presentada.

10.1.3. Solicitarle realice una investigacion para encontrar la causa raiz del problema y determinar las
acciones correctivas que eviten su incidencia.

10.1.4. Solicitarle envie las acciones correctivas encaminadas a evitar que el problema se repita
nuevamente.
10.1.4.1. Las acciones correctivas deberan estar en hoja membretada y con la firma del

responsable del area de calidad.
10.1.4.2. En este caso, se pueden recibir originales o copias por fax o mail.

10.2. Quejas por cuestiones administrativas

10.2.1. Debe determinar el o las area(s) en donde se origind el problema asi como la causa del mismo.

10.2.2. Poner al tanto de |a situacion al o a los jefe(s) de area(s) en donde se origind e involucrarlo(s) en la
solucién del problema.

10.2.3. Debe establecer junto con el o las area(s) en donde se generd la queja, las acciones correctivas
para evitar que se vuelva a repetir el incidente, los responsables de implementarlas asi como los
recursos necesarios para que se implementen exitosamente.

10.3. En ambos casos, todas las actividades realizadas deberan ser documentadas en la seccién
“seguimiento/actividades realizadas” del formato “reporte de atencion a clientes” anotando la fecha en que se
hicieron.

10.4. Las conclusiones de la investigacion deberan ser registradas en la seccién “Seguimiento/conclusiones” del
mismo formato.

10.5. Todas las acciones a ser llevadas a cabo para corregir la queja asi como aquellas encaminadas a prevenir
su incidencia, deberan ser documentadas en las seccion “Seguimiento/Acciones correctivas y preventivas”.

Comunicacion y cierre de la queja

11. Cuando se han establecido las acciones necesarias para cerrar la queja asi como para evitar que se repita
nuevamente, el jefe de aseguramiento de calidad debe:
11.1. Informar al cliente, las conclusiones de la queja:
11.1.1. Enviar una carta en hoja membretada con las conclusiones de la queja y las acciones correctivas
que se decidieron implementar.
11.1.2. En caso de que la queja sea por cuestiones de calidad, anexar una copia de la carta proporcionada
por el fabricante.
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11.1.3. Determinar si el cliente quedo satisfecho con las acciones establecidas.

11.2. Informar a los departamentos involucrados asi como a la alta direccién, las conclusiones de la queja asi
como las acciones correctivas y preventivas que seran implementadas y los recursos necesarios para que
se implementen exitosamente.

11.3. Una vez que el cliente acepta la conclusion de la queja, el Jefe de Aseguramiento firma el “reporte de
atencién a clientes” con la fecha en que se cierra la queja y lo archiva.

11.3.1. Si el cliente no acepta la decisién, la queja permanecera abierta y se le debe informar al cliente las
posibles opciones para continuar con el tratamiento de su queja.

Evaluacion del sistema de atencién de quejas

12. La evaluacién del sistema de atencion de quejas se realizara cada 6 meses, para lo cual se deben realizar las
siguientes actividades:

12.1. Hacer el retro de todas las quejas recibidas en los ultimos 6 meses y realizar una lista de todos los clientes
que las levantaron.

12.2. Contactar a los clientes que realizaron una queja y enviarle el “Cuestionario de evaluacion de la Satisfaccion
del Cliente” FO1-P-8.2-01.

12.3. Recabar todos los cuestionarios enviados.

12.4. Analizar cada uno de ellos y determinar cuales son las oportunidades de mejora en base a las respuestas
expresadas.

12.5. Realizar una junta con el Director General y los Jefes de area para informarles el resultado del analisis
realizado.

12.5.1. Determinar en conjunto las acciones encaminadas a mejorar los procesos involucrados en las quejas
de los clientes, los responsables de lievarlas a cabo, los recursos necesarios y las fechas compromiso
para su implementacién.

12.5.2. Dar seguimiento a las acciones establecidas en la revision anterior.

12.5.3. Documentar las acciones establecidas y las fechas en que se les dara seguimiento.

12.6. Cada jefe de area debera comunicar al personal de su departamento los acuerdos a los que se llegaron y
debera dar seguimiento a las acciones establecidas para que sean implementadas eficazmente en las fechas
compromiso.

12.7. El jefe de Aseguramiento de calidad sera el respensable de dar seguimiento al cumplimiento de las fechas

compromiso asi como de evaluar la efectividad de las acciones implementadas.
Control de Registros y disposicion final

13. Todos los registros y evidencias generadas, se deberan archivar en un lugar que garantice su integridad con
acceso restringido y se deberan retener por 5 afios una vez cumplido este periodo, se destruiran.
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REGISTROS

FO1-1T04-P-7.2-01 “Reporte de atencion a clientes”
F01-P-8.2-01 “Cuestionario de evaluacion de la Satisfaccion del Cliente”

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

Norma Oficial Mexicana NMX-CC-10002-IMNC-2005 * Gestion de Calidad — Satisfaccion del cliente — Directrices para
el tratamiento de las quejas en las organizaciones

CIPAN, Guia de buenas practicas de Fabricacion, “Manejo de quejas en la industria Quimico-Farmacéutica”
12 Ed. México D.F. 1999

CONTROL DE CAMBIOS

FECHA | REVISION DECIA DICE
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™ Sinbiotik Internacional S. A. de C.

Reporte de Atencidén a Clientes

Fecha: Recibido por: No. Reporte:

| DATOS DEL CLIENTE

Nombre:

Teléfono: Nombre del solicitante:

Medio de notificacion: Fax [[] Teléfono [] Mail [[] Otro [](Especificar):

| DATOS DEL PRODUCTO

Nombre: No. de lote:

Cantidad: Proveedor:

| TIPO DE SOLICITUD

Solicita informacion técnica [
Presenta queja:

Administrativa [] Por defecto de calidad [] Otro []
Nota: En caso de defecto de calidad anexar copia del certificado original del proveedor.

Descripcion de la situacion:

Recibio A. de C. : Fecha:

| SEGUIMIENTO

Actividades realizadas:

F01-1T04-P-7.2-01
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\Sinbiotik Internacional S.

Conclusiones:

A .

de

Acciones preventivas y/o correctivas:

Autorizo:

FO1-IT04-P-7.2-01

Fecha y firma:
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4.5.8. Difusion del proceso

Una vez definido el procedimiento para el tratamiento de las quejas, se realizd la

difusion de la informacién relativa a como y dénde reclamar para que sea conocida por:

e Elcliente.
e La direccion general.
e Todo el personal de la organizacién que pueda estar en contacto directo con el

cliente.

Para cumplir con este punto se realizaron las siguientes actividades:

A. Difusién a los clientes.

Para que todos los clientes conozcan la manera en que pueden levantar una queja, la
empresa implementé 2 mecanismos diferentes que garantizan el conocimiento del

proceso a seguir por parte de los interesados:

1) En la pagina de Internet de la compafiia (www.sinbiotik.com.mx) se integré un
nuevo apartado denominado “Quejas y Sugerencias” en éste, se le da a
conocer al cliente el compromiso que tiene la empresa con el cumplimiento de
sus requerimientos y en caso de que tenga alguna queja 0 sugerencia, se le
invita a que la dé a conocer para asi mejorar cada una de las actividades
realizadas dentro de la organizacion.

En este apartado, el cliente cuenta con una linea de captura de los datos mas
importantes que se requieren para levantar la queja: La compafia que
representa, el nombre de la persona que esta levantando la queja, su teléfono y
correo electrénico y los principales datos del producto en caso de que aplique (el
producto, la cantidad y el numero de lote), ademas de contar con un espacio en
el cual el cliente puede describir brevemente la situacion (Ver figura 12: Seccién

“Quejas y Sugerencias” de la pagina de Internet).
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Una vez que es enviada la queja por el cliente, el correo llega simultdneamente

a 4 departamentos diferentes: Direcciébn General, Ventas, Coordinacion
Administrativa y Aseguramiento de Calidad con el propésito de que cada
departamento que esta directamente involucrado con la queja este enterado de
alcance de sus

la situacibn y pueda comenzar a tratarla desde el

responsabilidades.

Figura 12: Seccion de quejas y sugerencias

Fuente: www.sinbiotik.com.mx

2 Sinbiotik - Microsoft Internet Explorer
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En SIMNBIOTIK INTERMACIOMAL estamos comprometidos con
nuestros clientes a cumplir todos sus requermientos y superar
las expectativas gue tienen de nosotros, sabemos que es muy
importante contar con un medio 3 través del cual puedan
contactarnos de una manera sencilla, rédpida ¥y econdmica, con la
seguridad  de todas las solictudes serdn  atendidas
inmediatamentes,

En este espacio usted puede externar sus quejas ¥ sugerencias
con la garantiz de gue serdn atendidas el mismo dia en que las
recibimos por el Responsable de Aseguramiento de Calidad vy
que se fes darda seguimientoc hasta gue se cumplan sus
necesidadas.

Mi objetivo, s gue usted se sienta completamente satisfecho
con los productos vy con el servicio que ofrecemos, por ello,
hemos definido la”Politica de Tratamiento de Quejas” la cual se
establece a continuacidn.
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In SINBIOTIE INTERMACIOMAL we are committed to satisfy all
our customer's requirements and exceed their expectations. We
know it's very impartant to have a

charnel to get in contact with us, in an easy, fast, and
economical fashion, and to be certain that all inquires will be
answered immedistely.

Through this channel you will be able to expose all your
suggestions, concerms and complaints, with the guaranty that
will be acknowledged, and whenever possible, resolved the
same day, by our Quality Assurance Manager, or escalated and
followed up

until we reach a resolubon to your complete satisfaction.

My personal commitment is that our customers feel completely
satisfied with the products and services we offer, and to achieve
so, we have astablished the following “Complaint Handling and
Resolution Policy”

vinculos ** % -

»
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http://www.sinbiotik.com.mx/

Figura 12 (cont): Seccién de quejas y sugerencias

e
to

| Alta [i sus

5 comprometidos a resolver todas v cada

una de las quejas recibidas por nuestros clientes, a realizar una

investigacion a fondo para detectar sus causas raiz e

implementar acciones gue eviten se vuelva a repetir gl evento,

porque gqueremos que nuestros cientes sepan gue son lo mas
importante para nosotros,”

Lo invito 8 gue nos haga saber todas sus quejas y sugerencias
para mejorar cada una de las cosas que hacemos,

v
complaint received from our customers, make an in depth
analysis of the root causes, and establish preventive and
carrective  actions  to eliminate  them and  avoid
recurrence because we want to let our customers know they
are the most important asset to us.

1 invite you to let us know your comments, suggestions and
complaints, to continue improving our internal processes, goods

and services,

SINCERELY
DIRECTOR-GENERAL

ATENTAMENTE
EL DIRECTOR GENERAL

SINBIOTIK

il

Por favor proporcidgnencs la siguiente informacion para atender adecuadamente su requerimiento:

Nombre / Narme: I | E::g:mﬂ / | |
Teléfono / Phone: | E-mail: | |

DATOS DEL PRODUCTO / PRODUCT INFORMATION
T i
Quantity:

Nimero(s) de lote |
(s) f Lot number:

DESCRIPCION DE LA SITUACION / SITUATION DESCRIPTION

Por favor proporcionenos una breve descripcion de la situacion / Please tell us a brief description of the situation:

Nombre / Name:

[ enviar { send ] [ limpiar / resst ]

—

Acerca de Mosotros | Productos [ QUSRS ¥ Sugerencias | Contctenos | English A
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2) La segunda manera en que se le dio a conocer a los clientes la forma de

levantar una queja, fue mediante una carta informativa la cual se le envio a cada

uno de los clientes en donde se les comunica la implantacién del sistema de

tratamiento de quejas en base a la norma NMX-CC-10002 y cuales son los

medios con las que cuenta para poder levantar una queja:

a.

b
C.
d

Pagina de Internet
Correo electrénico
Teléfono / Fax

Del interior de la republica numero 01 800 gratuito.

(Ver Figura 13: Carta enviada a los clientes para que conozcan las opciones gue tienen

para poder levantar una queja.)

B. Difusion al personal de Sinbiotik

Es muy importante que cada empleado que pueda llegar a atender en algiin momento

a un cliente tenga los conocimientos necesarios sobre como apoyarlo en el

levantamiento de una queja, por lo que se realiz6 una capacitacion a todo el personal

en donde se les explicd cuales son las opciones con las que Sinbiotik cuenta para el

levantamiento de una queja y como asesorar al cliente cuando lo requiera.
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Figura 13: Carta enviada a los clientes para que conozcan las opciones con que
cuentan para poder levantar una queja

Fuente: Sinbiotik Internacional

N SINBIOTIK INTERNACIONAL,

N
‘ X\\\X\ S.A.DE C.V.

Tlalnepantla, Edo. de México a 10 de junio de 2006.
A todos nuestros clientes:

Como parte de nuestro compromiso por mejorar cada dia nuestro servicio, me es grato
comunicarles que SINBIOTIK INTERNACIONAL esta en el proceso de implementacién
de la norma mexicana NMX-CC-10002-IMNC-2005 “Gestion de Calidad — Satisfaccion
del cliente — Directrices para el tratamiento de las quejas en las Organizaciones” por lo que
a partir del dia de hoy todos nuestros clientes podran contar con las siguientes opciones
para que nos externen sus quejas, inconformidades, y en general cualquier tipo de solicitud
en la que requieran nuestro apoyo.

Pagina de Internet:
A través de nuestra pagina de Internet www.sinbiotik.com.mx , ustedes podran tener acceso

al apartado de “Quejas y Sugerencias” en donde puede capturar todos los datos del
producto que quiera reportar y hacer una breve descripcion de la situacion.

Correo electronico:

Ponemos a su disposicion la siguiente direccion de correo electrénico, para que a través de
sus datos nos podamos comunicar inmediatamente con usted:

aseguramiento(@sinbiotik.com.mx
Teléfono:
A través del teléfono 53 97 72 51 usted puede recibir atencion personalizada y ser
canalizado al departamento de Aseguramiento de Calidad en donde puede hacer una
descripcion detallada de la situacién, asi como darle tono de fax para que nos mande su

reclamacion por esta via.

Ademas desde el interior de la republica usted puede llamar de manera gratuita al teléfono:
01-800-509-17-51

NINO FLAVIO ZAVALA No. 7 COL. SAN JERONIMO TEPETLACALCO, TLALNEPANTLA, EDO. DE MEX., C.P. 54090
TEL.: 5397-7251 FAX.: 5397-9547 www.sinbiotik.com.mx
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SINBIOTIK INTERNACIONAL,

S.A. DE C.V.

Con esto SINBIOTIK INTERNACIONAL busca lograr un sélido canal de comunicacién
con todos nuestros clientes que nos permita conocer sus inconformidades para tomar
acciones encaminadas en pro de la mejora continua de nuestro servicio.

Sin mas por el momento reciban un cordial saludo y les reitero mi compromiso con su
satisfaccion total.

Atentamente,

Director General

NINO FLAVIO ZAVALA No. 7 COL. SAN JERONIMO TEPETLACALCO, TLALNEPANTLA, EDO. DE MEX., C.P. 54090
TEL.: 5397-7251 FAX.: 5397-9547 www.sinbiotik.com.mx
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En esta capacitacion se explicd la importancia del enfoque al cliente asi como la
manera en la que tienen que llenar el reporte de atencion a clientes para recibir y
documentar una queja.

El personal al que se le dio la capacitacion es el siguiente:

e Departamento de Aseguramiento de Calidad.
e Departamento de Ventas.

e Coordinador Administrativo.

e Departamento de crédito y cobranza.

e Recepcionista.

e Choferes.

e Departamento de Almacén.

Se establecié que el medio por el cual se daria la comunicacion con el representante

de la direccion seria a través del correo electronico.

A partir de este momento se dejé correr el sistema y se plantearon las actividades de

evaluacion del sistema y mejora continua.

4.5.9. Evaluacién del desempefio del sistema

El periodo que se establecié para el seguimiento del sistema de atencion a quejas fue
de 6 meses, las actividades planeadas para llevarse a cabo, cuando este periodo se
cumpla son:

A. Se realizara el retro de todos los clientes que levantaron una queja durante el

periodo y a cada uno se le aplicara el “Cuestionario de evaluacion de la Satisfaccion del
Cliente” (Ver Figura 14).
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B. En base a las respuestas reunidas se determinaran aquellas que sean mas
incidentes y sus posibles causas y se elaborara el informe de la evaluacion de la

satisfaccion del cliente en el tratamiento de sus quejas.

C. El informe de la evaluacién de la satisfaccion del cliente sera revisado por la alta
direccién junto con la revision programada para dar seguimiento al sistema ISO
9001:2000.

En ésta revision se determinard si el sistema de tratamiento de quejas funciona
correctamente, ademas si las acciones implementadas para eliminar las no
conformidades han sido efectivas.

Se generaran acciones encaminadas a mejorar el proceso de distribucion de la
empresa utilizando como una de las herramientas el informe.

Una vez determinadas estas acciones, cada jefe de departamento se las dara a
conocer al personal a su cargo y tendra la responsabilidad de que sean implementadas

exitosamente dentro de su departamento.
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Figura 14: Cuestionario de evaluacion de la satisfaccion del cliente

Fuente: Elaboracion propia

SINBIOTIK INTERNACIONAL,

S.A.DE C.V.

CUESTIONARIO DE EVALUACION DE LA SATIFACCION DEL CLIENTE EN EL
TRATAMIENTO DE SUS QUEJAS

1.- ¢ Considera que nuestro servicio ha sido de su total satisfaccion en cada una de las
etapas de nuestra cadena productiva (Respuesta rapida a su llamada telefonica, atencién
Amable y Profesional a su Pedido, Entrega Puntual, Completa y en condiciones
adecuadas, Cobro de su Crédito, Atencion de Quejas, Asesoria Técnica?

2.- ,El Personal de nuestra empresa que ha estado en contacto directo con usted, se ha
Mostrado Amable, Servicial y lo Asesora de manera que Usted se siente Realmente
Apoyado por él?

3.- ;Cuando ha tenido alguna queja, le han explicado las opciones con las que usted
cuenta para poder levantarla (Internet, teléfono, fax, correo) y lo asesoran hasta que usted
la levanta?

4.- ; Durante el tiempo que su queja esta abierta, el personal de Sinbiotik esta en contacto
con usted para comunicarle los avances de la misma?

5.- ;El cierre de las quejas que ha tenido lo dejan completamente satisfecho?
Si responde no, por favor permitanos conocer en que le hemos fallado para poderlo
mejorar.

6.- (En escala del 1 (menor) al 10 (mayor), que calificacion le daria a nuestro servicio de
atencion a sus quejas?

7.- Si tiene cualquier otro comentario, por favor escribalo aqui.

Sinbiotik Internacional agradece su apoyo ya que es mediante su opinién que nosotros
generamos acciones encaminadas a su satisfaccion total.

FO1-P-8.2-01

NINO FLAVIO ZAVALA No. 7 COL. SAN JERONIMO TEPETLACALCO, TLALNEPANTLA, EDO. DE MEX., C.P. 54080
TEL.: 5397-7251 FAX.: 5397-9547 www.sinbiotik.com.mx
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4.5.10. Auditoria al sistema de tratamiento de quejas

Como parte del programa de Auditoria Interna del Sistema de Gestion de Calidad 1SO
9001:2000 se le realizara una revision al proceso de tratamiento de quejas, para ello se

utilizara la lista de verificacion (Ver figura 15: Lista de verificacion)

Figura 15: Lista de verificacion para la realizacion de auditorias internas

Fuente: Elaboracion propia

@ SINBIOTIK INTERNACIONAL S.A. DE C.V.

LISTA DE VERIFICACION PARA REALIZACION DE AUDITORIAS INTERNAS

FECHA DE AUDITORIA AUDITORIA
PUNTOS
EVALUADOS CALIFICACION
No. | NOM PROCESO DE TRATAMIENTO DE QUEJAS
NMX- 2] 1|0 [NA]
10002
1 6.1 |Se cuenta con un proceso eficaz y eficiente para el tratamiento de las quejas?

¢La informacién acerca de como y dénde reclamar es conocida por los clientes, el personal
y otras partes interesadas?

Preguntar a 3 personas que puedan estar en contacto con un cliente si lo conocen y hablar a 3 clientes
diferentes y preguntar a la persona que cominmente esta en contacto con la empresa.

3 7.1 |¢Esta informacion esta facilmente disponible a los reclamantes?

¢El proceso de tratamiento de quejas es facilmente accesible para todos los reclamantes y
esta disponibles los detalles para la realizacion de una queja?

¢Cuando se recibe una queja, se le notifica al reclamante la recepcién de la misma?

44 |¢Cuanto tiempo después de que se recibe?
7.2

Se le debe comunicar al solicitante, el mismo dia que genera la queja.
6 45 |¢Se hace alguna diferencia en el tratamiento de las quejas recibidas?
7 46 |¢Cuando un reclamante hace una queja, esta accion implica un gasto para él?

¢La organizacion tiene claramente establecido quién es el responsable de responder sobre
las acciones y desiciones de la organizacion en relacién con el tratamiento de quejas?

¢La mejora continua del proceso de tratamiento de quejas es un objetivo permanente de la
organizacion?

¢Se cuenta con un procedimiento para la resoluciéon de las quejas y lo conoce todo el
personal que pueda estar involucrado?

10 5.1
Preguntar a 3 personas diferentes si conocen el procedimiento y solicitarles que platiquen como se lleva a
cabo.
¢ Se cuenta con una politica para el tratamiento de quejas y todo el personal involucrado la
1 5.2 conoce?

Preguntar a 3 personas diferentes si conocen dicha politica y solicitarles expliquen como ellos la llevan a cabo.
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12 | 531 |¢Se tienen objetivos del proceso de tratamiento de quejas definidos por la alta direccion?
13| 531 ¢La alta direccion realiza una revision periédica de la adecuacidon del sistema de
"7 |tratamiento de quejas?
14 | 532 [¢Existe un representante de la direccion para el tratamiento de las quejas?
15 64 ¢ Se cuenta con los recursos necesarios que aseguren la operacion eficaz y eficiente del
' proceso de tratamiento de quejas?
16 73 ¢,Cuando se recibe una queja, se mantiene informado al reclamante acerca de los avances
) de la misma? ¢ Con que frecuencia?
17 7.5 |¢Después de que se recibe, la queja se evalla en términos de su severidad?
18 7.6 |¢Se realiza una investigacion de cada queja recibida?
¢Una vez realizada la investigacion, determinadas las causas que originaron la queja y
77 establecidas las acciones a ser implantadas para su correccién, se genera una respuesta
19 7g |por parte de la organizacion a cada queja recibida?
Solicitar evidencia de la respuesta al cliente.
20 7.9 |¢En qué momento se cierran las quejas?
1 - ¢ Se tiene establecido como se conservaran los registros, cuanto tiempo seran retenidos y
' qué disposicion final se les dara?
22 82 |¢Todas las quejas son clasificadas dependiendo de la naturaleza de la que se traten?
¢, Se realiza una evaluacion de la satisfaccion de los clientes con respecto al proceso de
23 8.3 tratamiento de quejas? ¢ Con que frecuencia se realiza esta evaluacion?
Solicitar evidencia de la evaluacion por parte de 3 clientes diferentes que tengan una queja abierta.
s | soa ¢Se lleva a cabo una evaluacion por parte de la Alta direccion del proceso de tratamiento
" |de quejas a fin de comprobar su idoneidad, eficacia y eficiencia?
¢,Con base en la revisién por la direccion, se establecen desiciones y acciones buscando la
2 | ses3 mejora del proceso de tratamiento de quejas y del servicio que otorga la organizacion?
Solicitar evidencia de que la alta direccion haya realizado la revisién y las conclusiones a las que llegé.

F-AC-007-04
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CAPITULO 5

RESULTADOS

Con todas las acciones que se mostraron en el capitulo anterior, se logré implementar

exitosamente cada requerimiento de la norma.

Posteriormente, se dejo correr el proceso de atencién de quejas, generandose los
registros correspondientes.

Después de un periodo de 2 meses de correr el proceso, se dieron los primeros
resultados.

A continuacion se dan unos ejemplos de como se han atacado los problemas para
encontrar la causa raiz de las no conformidades una vez implementado el sistema,
obsérvese la diferencia con respecto a los ejemplos citados en el capitulo 4.4., cuando
no se contaba con un proceso formal de atencion a quejas. (Ver tabla 2: Ejemplo del
manejo de quejas después de implantar la norma).

Tabla 2

Ejemplo del manejo de quejas después de implantar la norma

Junio 15, 2006

Se recibié una queja por parte de un cliente de que uno de los productos que se le
entregaron tenia mal la etiqueta de Sinbiotik Internacional en el nimero de lote, la cual

no coincidia con la de origen como se ilustra a continuacion:

ETIQUETA DE SINBIOTIK
ETIQUETA DE FABRICANTE

INTERNACIONAL
Lote: NMD-123-02-06 Lote: NMD-12302-06
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Cuando se recibio esta queja, lo primero que se hizo fue encontrar la causa raiz del
problema, por lo que se utilizo la técnica de los 5 porqués:

1) ¢ Qué pas6? Se etiquetd mal el producto

2) ¢ Por qué se etiquetdé mal el producto? Porque no se habia etiquetado cuando llegd y
se tenia que entregar inmediatamente lo que ocasioné un error.

3) ¢Por qué no se habia etiquetado cuando llegd? Porque se tiene establecido que se
etiqueta hasta que se va a entregar.

De esta manera, se concluyé que el problema estuvo durante el etiquetado del
producto, el personal de almacén no verificO que la etiqueta coincidiera al 100% en
todos los datos con respecto a la etiqueta de origen, ocasionando que al entregar al

cliente se presentara la queja.

Dentro de las acciones que se llevaron a cabo, se modificé el procedimiento de
etiquetado de producto para que se realizara a la recepcion del producto y no a la
entrega, se le mostré la queja a todo el personal del almacén para que tomaran
consciencia del impacto que sus actividades pueden ocasionar al cliente.

Pero ademas de esto se analizd el porque no se detecto el problema antes de que se le
entregara al cliente, para lo cual se volvio a utilizar la técnica de los 5 porqués:

1) ¢Por qué no se detecto el error en el etiguetado? Por que no se verificoO por una
segunda persona.

2) ¢ Por qué no se verifico por una segunda persona? Por que no se tiene establecida
una verificacion.

3) ¢Por qué no se tiene establecida una verificacion? Por que no se habia presentado

el problema anteriormente.

De esta manera, se llegé a la conclusion de que era necesaria una verificacion de los
productos antes de que fueran entregados a los clientes, para ello el departamento de
aseguramiento de calidad implementd una inspeccidén de productos surtidos para su

distribucion, en la cual se verifica que todos los pedidos cumplan con lo siguiente:

74




» Cada pedido surtido, coincida fisicamente con la cantidad solicitada por el cliente
en su orden de compra y con la cantidad indicada en la factura.

> El producto coincida en el numero de lote que se indica en la factura.

» Todos los envases estén limpios y en condiciones de proteger la calidad del
producto que contienen.

» Todos los envases tengan la etiqueta de origen y la etiqueta de distribuidor
(Sinbiotik Internacional) y que esta coincida en los datos de: Numero de lote,
Peso bruto y peso neto, Fecha de manufactura y Caducidad.

» La copia del certificado Coincida con el numero de lote que se va a entregar.

» Todos los envases tengan la etiqueta de Aprobado.

Todos estos requerimientos se plasmaron en la instruccion de trabajo IT02-P-7.5-03
“Inspeccion de materiales surtidos para su distribucion” (Ver figura 16). De la cual se
desprende el formato FO1-IT02-P-7.5-03 “Inspeccion de materiales para su distribucion”
(ver figura 17). Este formato es una hoja de comprobacién la cual debe ser llenada por

los inspectores de calidad para cada factura que se envia al cliente.
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FIGURA 16: Instruccion de trabajo para la inspeccion de materiales surtidos para su
distribucién

Fuente: Sinbiotik Internacional

Cadigo:
@ T02-P-7.5-03
Fecha:

Instruccion de trabajo para la inspeccién de
SINBIOTIK o p P

materiales surtidos para su distribucion. Revision:
INTERNACIONAL 0
S.A.DEC.V. Susttuyea
Nuevo
OBJETIVO

Establecer las actividades para realizar la inspeccién del material que se va a distribuir a los clientes de Sinbiotik
Internacional, S.A. de C.V.

ALCANCE
Material que se distribuye a los clientes de Sinbiotik Internacional, S.A. de C.V.

RESPONSABILIDAD
Del jefe de almacén
» Solicitar la inspeccion de los materiales al inspector de Aseguramiento de Calidad.
Del inspector de aseguramiento:
» Hacer la inspeccién del material, de acuerdo a lo establecido en el presente procedimiento.
» Autorizar la distribucion del material inspeccionado.
Del personal de almaceén:
» Colocar en tarimas el material etiquetado y limpio.
» Corregir los puntos indicados por el inspector de aseguramiento.
» Firmar de enterado el Reporte de inspeccion.

Del jefe de Aseguramiento de Calidad:

» Capacitar al personal que realice la inspeccion de materiales surtidos, en el presente procedimiento.

DESARROLLO
1. El inspector de calidad recibe la llamada de almacen solicitando la revision de material. ‘
2. Elinspector de aseguramiento realiza la inspeccién de la siguiente manera:
2.1. Utilizar el formato FO1-IT02-P-7.5-03 “Inspeccion de materiales para su distribucion”
2.2. Anotar la fecha correspondiente al numero de inspeccion que va a realizar.

2.2.1. El formato cuenta con 4 fechas de inspeccién numeradas de la uno a la cuatro, cada fecha corresponde
a una inspeccion.

2.3. Recibir los documentos del material a inspeccionar y registra los dates en el formato de la siguiente manera:

A Vi 4
Elaboré: A Autorizo: - / 7
% 4 K
rika E. Uribe M. _Gamaliel B. Hernandez C. / Alfredo Gonzalez P.
Inspector de Aseguramiento de calidad | Jefe de€ Aseguramiento de calidad |/ Responsable Sanitario |
F01-P-4.2-02 /| Pagina 1 de 3

76



2.3.1. En la columna “No. Insp.” Registra el nimero de la inspeccion que va a realizar, la cual es la misma que
la indicada en la fecha de inspeccién.

2.3.2. Registra el numero de factura, material, nimero de lote y peso indicados en la factura, en la columna
correspondiente.

2.4. Inspeccionar los materiales y verificar que:
2.4.1. Los envases no estén dafiados de manera que ponga en riesgo la integridad del material:
2.4.1.1. No estén rotos del cuerpo ni la tapa.
2.4.1.2. No haya evidencia de que se esta derramando el material.
2.4.2. No se aprecie presencia de polvo.

2.4.3. Los envases tengan la etiqueta de origen, etiqueta de Sinbiotik Internacional S.A. de C V. y etiqueta
verde de aprobado.

2.4 4. Los datos del material: lote, fecha de manufactura, fecha de caducidad y peso neto, que tiene la
etiqueta de origen sean los mismos que en la etiqueta de Sinbiotik Internacional S.A. de C.V.

2.4.5. El certificado de analisis del material tenga los datos de: lote, fecha de manufactura y fecha de
caducidad y sean los mismos que estan indicados en la etiqueta de origen y en la de Sinbiotik
Internacional S.A. de C.V. ‘

{
2.4.5.1. Para las fechas de manufactura y caducidad, no es necesario que se muestre el dia exacto,
basta con que se indique el mes y afo.

2.5. Indicar en el formato si el material cumple o no con éstos requisitos.

2.6. Para que el material se considere como aprobado, debe cumplir con los puntos anteriores, sin embargo en
algunas ocasiones, el material no trae la etiqueta de origen, en ese caso se avisa al jefe de almacen de ésta
situacion y si él autoriza |a salida del material:

2.6.1. Registrar en la seccion “Observaciones” del formato, que el material no tiene etiqueta de origen vy |
darsela a firmar al jefe de almacén.

2.7. Si el material no cumple con algun requisito:

2.7.1. Indicar al auxiliar de almacén el incumplimiento y solicitar que se solucione la inconformidad cuanto
antes.

2.8. Si el material cumple con los requisitos antes indicados:
2.8.1. Firmar la copia A de la factura (Ver P-7.5-03 “Distribucion de material al cliente” en su revision vigente).
2.9. Firmar el cuadro del inspector que corresponda con el nimero de inspeccion realizada.
2.10. Dar a firmar al auxiliar de almacén el formato en el nimero que corresponda a la inspeccion realizada
3. Realizar cada uno de los puntos anteriores para cada uno de los materiales surtidos

REGISTROS
“Inspeccion de materiales para su distribucién” FO1-1T02-P-7.5-03,
“Registro de capacitacion” F01-P-6.2-01.

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA
NMX-CC-9001-IMNC-2000. Sistemas de gestion de calidad — Requisitos

F01-P4.2-01 Pagina 2 de 3
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Figura 17

Formato “Inspeccion de materiales surtidos para su distribucion”

\ SINBIOTIK INTERNACIONAL S.A. DE C.V. )
Numero:
INSPECCION DE MATERIALES PARA SU DISTRIBUCION

FECHA DE INSPECCION 1 FECHA DE INSPECCION 3
FECHA DE INSPECCION 2 FECHA DE INSPECCION 4

(COINCIDEN (ENVASES EN (ENVASES (COINCIDEN (COINCIDEN (ENVASES CON
No. No PESO CANTIDAD BUEN ESTADO? LIMPIOS? DATOS DE DATOS DE ETIQUETA DE
INSP. FACTURA PRODUCTO LOTE DE Kg FISICAY ETIQUETAS? CERTIFICADO? APROBADO?

ENVASES FACTURA?

S| NO S| NO S| NO S| NO S| NO S| NO
OBSERVACIONES
INSPECTOR 1 INSPECTOR 3 ALMACEN 1 ALMACEN 3
INSPECTOR 2 INSPECTOR 4 ALMACEN 2 ALMACEN 4
F01-1T02-P-7.5-03

Tabla 2

Ejemplo del manejo de quejas después de implantar la norma (Cont.)

Julio 11, 2006

Se recibid la queja por parte de un cliente, de que faltaban 5 Kg. de producto en 3
diferentes envases.
Como primera actividad para investigar el origen de este problema, se elaboré un

diagrama de Ishikawa para determinar las posibles causas de este problema (ver figura
18).
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CLIENTE

ENVASADO

VERIFICACION RECEPCION CORRECTA
ADECUADA

CAPACITACION

EQUIPO CALIBRADO

FALTANTE DE PRODUCTO

— | CALIBRACION

BASCULA

Figura 18: Diagrama de Ishikawa para la investigacion de la queja presentada

Una vez determinadas las posibles causas, se realizé una visita al cliente para verificar
los envases fisicamente e investigar la situacion, misma que se reporto tanto al cliente

como al director general de la empresa, el reporte se anexa a continuacion:

“El pasado 11 de Julio, el Jefe de Compras del cliente realiz6 una notificacion via
telefonica al Jefe de Aseguramiento de Calidad de Sinbiotik Internacional en la cual
informa que en tres cufietes de Producto “X” con numero de lote 100-1 habia un
faltante de 5 Kg. y se acord6 que el departamento de Aseguramiento de Calidad de
Sinbiotik Internacional realizaria una visita a las instalaciones del cliente para realizar la

investigacion a la queja.

El dia 12 de julio, el Jefe y un inspector de Aseguramiento de Calidad realizaron la
visita al cliente, siendo atendidos Supervisor de Almacén y el Jefe de Aseguramiento
de Calidad.
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Resumen de la visita y hallazgos encontrados:

La visita inicié en el area de almacén de transito e insumos, en él se solicitdé que el
cliente mostrara el procedimiento normalizado de operacién (PNO) para la recepcion de
materias primas, el cliente presentd el “Procedimiento de Recepcion de materiales
inventariables, fisica y en sistema” con clave PNO-AL-001 en su edicion vigente.
Dentro del procedimiento en el punto 8.1.6 se indica que para el caso de materias
primas que son principios activos se debe realizar una verificacion del peso en un
100% del material recibido, dentro del mismo procedimiento en el punto 8.1.7 se indica
qgue una vez terminada la verificacion de pesos se sella y firma la factura de recibido al
proveedor, asi mismo el procedimiento indica que ésta actividad se debe registrar en la
bitacora de verificacion de pesos la cual se ilustra como anexo dentro del mismo
procedimiento.

El supervisor de almacén indica que la manera en que realiza la verificacion de pesos
es mediante tablas militar estandar dado que Sinbiotik es un proveedor confiable,
ademas se le solicita que muestre el registro de la bitacora de verificacién de pesos en
la fecha en que recibieron el producto en cuestiéon a lo cual informé que no se tiene

disponible dicho registro.

Posteriormente se realizé la verificacion del peso de los tres cufietes del lote que

presento el problema encontrandose los siguientes resultados (Ver tabla 3).

Tabla 3
Relacion de faltante de producto
NUMERO DE PESO BRUTO PESO BRUTO CANTIDAD DE
ENVASE REGISTRADO EN INDICADO EN LA PRODUCTO
INDICADO EN LA | LA ETIQUETA (Kg.) BASCULA DEL | FALTANTE (Kg.)
ETIQUETA CLIENTE (Kg.)

4 54.9 50.02 4.88

10 55.0 50.00 5.00

14 54.7 49.82 4.88
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Ninguno de los tres envases parece que fue abierto, sin embargo el supervisor de
almaceén indico que el envase 14 fue muestreado por su departamento de control de
calidad y el cufiete presenta la etiqgueta de toma de muestra, sin embargo al presentar
un cincho igual al del proveedor, por lo que no hay una garantia de que los otros dos
envases no fueron abiertos previamente.

La verificacion de pesos se realizo en la bascula Mettler Toledo modelo GSE 450 la
cual tiene la etiqueta de calibracion codigo AL12-06M, en ella se indica que el periodo
vigente de calibracién es de Abril a Septiembre de 2006. Cuando se solicita al
encargado de metrologia que muestre la evidencia documental de la calibracion de
dicha bascula, el encargado mostré el informe 1-129-2006 en el cual se ampara la
calibracion de la Bascula antes mencionada, sin embargo en el certificado de dicha
calibracion, el periodo de vigencia de la calibracion es de Noviembre 2005 — Abril 2006
lo cual no ampara la calibracion de la bascula, se le solicitd que mostrara un certificado
gue amparara el mes de julio 2006 pero no se mostro esta evidencia.

Posteriormente se verifico el proceso de surtido de materia prima, el cual se realiza por
medio del procedimiento Surtido de materia prima clave PNO-AI-006 en su edicion
vigente en él se establece que una vez que se pesa la materia prima se debe registrar
en la bitacora correspondiente. En este punto se verifico el pesado del producto el dia
28/06/06 efectuado por el personal de almacén en la Bascula Mettler Toledo KC-3005
serie 2686707 ubicada en el area AL-25 cuarto de pesado 1 para los lotes 1Y096 e
'YO97.

Se solicitd el informe de calibracion de la bascula antes mencionada al encargado de
metrologia quién mostré el informe VM-0134-2005 el cual tiene un periodo de
calibracion de febrero de 2006 a febrero de 2007.

Finalmente se solicité evidencia de la verificacion de la desviacion por parte del
departamento de verificacion el cual mostré el reporte de desviacion cédigo FPO-0011-
1 sin nimero de folio, el cual se desprende del PNO “Desviacién a Buenas Practicas de
Fabricacion” clave GDC-TEC-029 en su edicidn vigente; en éste se describe que los
envases originales deberian de contener 50.0 Kg. y que al momento de surtir las

ordenes numeros 17541y 17542 habian envases que presentaron menor cantidad.
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Conclusiones:

Esta visita de investigacion se realiz6 con el objetivo de comprobar el proceso de
recepcion y surtido de materia prima del cliente, encontrando que se tienen algunas no
conformidades en base a sus procedimientos ya que hay actividades que no estan
documentadas adecuadamente como es el registro de la verificacion de pesos en la
recepcion de la materia prima o la elaboracion de certificados de calibracion que
ampare la etiqueta de calibracion de la bascula que utilizaron para la verificacion de

pesos.

Sinbiotik Internacional busca siempre apoyar a sus clientes como parte de nuestro
compromiso con su satisfaccion total y en este caso particular nuestro apoyo se basa
fundamentalmente en la deteccion de éstas no conformidades como una oportunidad

de mejora para nuestro cliente.

Accion Correctiva

Independientemente de esta investigacion, se le solicitd al proveedor realizara una
investigacion, de la no conformidad reportada, e implementara acciones correctivas y
preventivas para evitar la reincidencia del problema, a lo que el proveedor contesto
gue, como el proceso de fabricacion es lento y los lotes son pequefios (12 envases), a
partir de ese momento la verificacion de pesos durante el envasado del producto
terminado se realizaria al 100% (solo se realizaba por muestreo de 3 envases) por
parte de su departamento de Aseguramiento de Calidad con lo que se garantizara al

cliente que éste problema no se repetird nuevamente.

Finalmente, le informo que el proveedor esta dispuesto a otorgar una nota de crédito
por la cantidad faltante basado en la buena relacion comercial que se ha tenido con
ustedes por un largo tiempo.

Sin més por el momento, agradezco a todo el personal del cliente por la atencién y el
trato amable que nos dieron durante la visita a sus instalaciones asi como el acceso a

la informacién solicitada para la realizacion de la investigacion.
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Atentamente,

Jefe de Aseguramiento de Calidad

Sinbiotik Internacional S.A. de C.V.”

En este ejemplo, podemos observar como la investigacion de la causa raiz del
problema ha ido evolucionando dentro de la empresa, con el propdsito de evitar que se
repita nuevamente, pero ademas de esto, el cliente queda satisfecho con el resultado
obtenido en la investigacion, ya que al detectarse no conformidades en su sistema de
calidad permite que también se establezcan acciones encaminadas a detectar y

reportar el problema oportunamente en su empresa.

Agosto 3, 2006

En esta fecha se recibi6 la queja por parte de un cliente de que se le habia entregado
un producto diferente al que habia ordenado.

Como primer actividad se investigd el medio por el cual se habia entregado el producto
al cliente, encontrando que al ser un cliente que se encontraba en el interior de la
republica, el producto se habia mandado por medio de un servicio de transporte de
carga externo, continuando con la investigacion, se encontré que el transportista se
habia equivocado de envase entregando uno que no le correspondia al cliente.

Con la finalidad de prevenir esta accién, en primer lugar se le hizo una llamada de
atencion al transportista para que tenga cuidado al entregar los productos, pero como
esta accidén no elimina de raiz el problema, se implementé un sistema de identificacion
de todos los envases que se mandan por servicio de transporte de carga con el nombre
del cliente para el cual deber& entregarse, ademas se les informé a todos los clientes a
los que se les mandan sus pedidos por este medio, esta nueva politica mediante una
carta (ver figura 19), en ella se le solicita a los clientes que al recibir sus productos,
verifiguen que cada envase este identificado con el nombre su empresa y que en caso
contrario, no lo reciban y le notifique al transportista la situacion.

Con esta nueva medida se ha eliminado el problema de entregas equivocadas por

transportistas.
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Figura 19

Carta enviada a los clientes para informar la nueva politica de identificacion de envases

-- SINBIOTIK INTERNACIONAL,

S.A. DE C.V.

Tlalnepantla, Edo. de México a 9 de agosto de 2006

A todos nuestros clientes:

Por medio de la presente aprovecho la ocasion para enviarles un cordial saludo y les
informo que, debido a errores que hemos tenido en la entrega de productos por parte de la
empresa de transportes que nos presta el servicio, se ha implementado la identificacién de
todos los envases que secan cnviados por este medio a nuestros clientes, mismos que
deberan llevar la etiqueta de la empresa hacia la que van destinados, en el caso de
productos paletizados éstos la llevaran en la parte externa del emplaye.

Por este motivo y con la finalidad de evitar que ustedes nos lo rechacen porque se les estd
entregando un producto por otro, les pedimos su colaboracion para que al recibir nuestros
productos verifiquen que la etiqueta de identificacion del envase corresponda con la de su
empresa y en caso de que no coincida no reciban el producto y le indiquen al transportista
esta situacion.

Agradecemos su apoyo y les recordamos que para nosotros, lo mas importante es la

Satisfaccion total de nuestros clientes, es por esto que me pongo a su total disposicién para
cualquier asunto en que los podamos apoyar.

Atentamente,

v
'anﬁliel B. Hernandez Cer6n

Jefe de Aseguramiento de Calidad
Sinbiotik Internacional S.A. de C.V.

Correo: aseguramiento@sinbiotik.com.mx

NINO FLAVIO ZAVALA No. 7 COL. SAN JERONIMO TEPETLACALCO, TLALNEPANTLA, EDO. DE MEX., C.P. 54090
TEL.: 5397-7251 FAX.: 5397-9547 www.sinbiotik.com.mx
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Una vez implantado proceso de atenciébn de quejas, se ha tenido un aumento

significativo en la recepcion de las mismas, (ver figura 20: quejas recibidas).

Figura 20
Quejas recibidas en 2004, 2005 y 2006
QUEJAS RECIBIDAS EN 2004, 2005 Y 2006
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El comparativo muestra que, después de 2 meses de correr el sistema, se recibieron

mas quejas las que se habian recibido en afios anteriores.

Esto no quiere decir que durante 2004 y 2005 no se hubieran tenido mas quejas, sino

gue no habia un sistema para recibirlas y documentarlas.
Con el registro adecuado de las quejas, se han podido realizar acciones encaminadas

a eliminar las causas raiz de los problemas que se han presentado y con esto

aumentar la satisfacciéon de los clientes.
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CAPITULO 6

CONCLUSIONES

Al realizar el andlisis de los resultados de las acciones implementadas en base a las

guejas reportadas por los clientes, se ha llegado a las siguientes conclusiones:

El haber implementado un sistema para el tratamiento de quejas en base a la
norma NMX-CC-10002-INMC-2005 ha permitido tener un mecanismo
confiable para dar seguimiento a las quejas de los clientes de Sinbiotik
Internacional, ya que:

o Ha permitido establecer un procedimiento para la recepcién vy
documentacion de todas las quejas, ya que el personal que esta en
contacto directo con el cliente, conoce la manera de orientarlo cuando
tiene alguna inconformidad con los productos o con el servicio que se le
otorga y lo puede asesorar en el procedimiento a seguir para comunicarlo
a la organizacion.

o Permite dar seguimiento a todas las quejas recibidas hasta su cierre.

0 Se han permitido implementar acciones de mejora encaminadas a
eliminar las quejas recibidas por los clientes desde su causa raiz.

Se ha permitido conscientizar al personal de la empresa, en la importancia de

todas y cada una de las actividades que realiza al involucrarlos en las quejas

gue se han presentado dentro de su departamento, lo que ha permitido
mejorar el servicio que otorga Sinbiotik Internacional.

La empresa cuenta con un mecanismo de evaluacién del proceso de

tratamiento de quejas.

Ha permitido reducir el numero de quejas por cuestiones administrativas al

establecer acciones eficaces de control y prevencion de incidencias de no

conformidades.
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Han disminuido las quejas de los clientes por cuestiones de calidad de los
productos, ya que al realizar investigaciones en conjunto con los proveedores
de las quejas, ha permitido que estos ultimos implementen acciones de
mejora dentro de sus procesos para lograr la satisfaccion de los clientes
comunes.

Todo ello ha generado un aumento en la satisfaccién del cliente, lo cual es el

objetivo fundamental de todo el esfuerzo realizado.
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