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Resumen

En este trabajo se analizan las acciones a desarrollar en el area de Calidad de Cliente para la
modificacion del sistema de gestion de reclamaciones de una compaiiia aerondutica. Se utilizan

los principios de la gestion del conocimiento al objeto de explicitar el conocimiento existente y
diseriar un sistema de gestion basado en el conocimiento de casos anteriores buscando con ello

una mejora en el servicio de resolucion y por tanto una mejora en la prestacion de los productos
vendidos. Sera necesario incrementar la capacidad de la organizacion para el andlisis de las
causas y definicion de acciones correctoras, realizandose una re-ingenieria del actual proceso de
gestion de reclamaciones.

Palabras clave: Re-engineering, Knowledge Management, Aeronautical case study,
Innovation.

1. Antecedentes

Gamesa Aeronautica es una compaiia con un claro compromiso con sus clientes.
Continuamente espera satisfacer sus expectativas, basandose en el Sistema de Gestion de la
Calidad implantado en la organizacion, los principios de la Calidad Total y la Mejora
Continua.

El objetivo de este trabajo es modificar el sistema de gestion de reclamaciones actual,
basandose en los principios de la gestion del conocimiento. Actualmente, las reclamaciones
son decepcionadas en el area de Calidad Cliente de cada una de las empresas del grupo.
Mediante la aplicacion de un sistema de gestion basado en el conocimiento de casos
anteriores se busca una mejora en la gestion de la satisfaccion secundaria. Con ello se lograria
una ventaja competitiva ya que la satisfaccion secundaria actia como freno y refuerzo
positivo de la insatisfaccion primaria principal influencia en la fidelidad del cliente. Los
indicadores a mejorar asi como la prevision objetivo se refleja en la siguiente tabla 1.

Tabla 1. Objetivos de la re-ingenieria en el sistema de gestion de reclamaciones

Despliegue de Objetivos Objetivo
Disminucion de las reclamaciones 10%
Reducir los tiempos de recepcion 10%
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Despliegue de objetivos Objetivo
Reducir los tiempos de analisis 15%
Reducir los tiempos de respuesta 15%
Aumentar la satisfaccion de nuestros clientes 3%

A lo largo de las diversas etapas de un proyecto, y durante las fases de validacion, se efectiia
una revision del cumplimiento de dichos requisitos para asegurar que se estan teniendo en
cuenta y tomar las acciones necesarias en caso contrario. Aquellos requisitos o expectativas
que tengan continuacion en el tiempo son controlados a través de indicadores. La politica que
sigue Gamesa Aerondutica es la medicion en el mismo sistema de control del cliente y por
tanto dichos indicadores son aquellos que el cliente ha definido y Gamesa adopta. No
obstante, el seguimiento de los indicadores es insuficiente para asegurar que el cliente esta
satisfecho ya que solo miden aspectos parciales y las expectativas de los clientes cambian con
el tiempo asociadas a la evolucion del mercado, Zeithaml et al. (1993). Por tanto, la medicion
de la satisfaccion del cliente no controlada a través de indicadores se realiza a través de las
percepciones del personal que contacta con el cliente. Pero esto no es suficiente.

2. Desarrollo de la Re-ingenieria

Se analiza la bibliografia existente, Salter y Gann, (2003) y se opta por descomponer el
proceso en sus unidades fundamentales para identificar la forma en la que combinan entre si y
determinar las operaciones con bajo valor anadido (transporte, almacenamiento...). Para ello
se aplica la técnica de descomposicion con diagramado y posterior aplicacion de la
herramienta de “Brainstorming” estructurado. Como segundo paso de la re-ingenieria se
cuestiona el proceso actual segun Humphreys at al. (2000) al objeto de determinar la raiz de
la necesidad de cada operacion. Se usan técnicas como: WWWWH o las cinco preguntas,
aplicacion de la filosofia AMFE, aplicacion de Kaizen y Kairu y por ultimo cuestionado
desde la perspectiva del cliente. Las herramientas utilizadas se resumen en la tabla 2 que se
presenta a continuacion.

Tabla 2. Metodologias analisis y definicion de AACC
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Una vez analizado y cuestionado el proceso actual se determinan las acciones necesarias para
modificar el proceso de gestion de reclamaciones y conseguir satisfacer las expectativas de los
clientes. Se traducen las alternativas propuestas en tareas, lenguaje unificado. Se descartan las
alternativas invisibles como por ejemplo los requisitos contractuales. Se agrupan las tareas y se
organizan segun un diagrama de afinidad. Por ultimo, se desea materializar el conocimiento
percepcional y se buscan herramientas que lo faciliten asi como se estudian casos como el
descrito por Argote et al. (2000). Se analizan las posibilidades del uso de nuevas tecnologias
para almacenaje y recuperacion de casos como las utilizadas por Tseng y Chou (2006) en su sistema
de business intelligence.

El resultado de la aplicacion de la re-ingenieria es un nuevo procedimiento de Gestion de
reclamaciones donde se materializa el conocimiento percepcional mostrado en el figura 1.
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Figura 1. Resultado de la re-ingenieria de procesos

Tras el disefio del procedimiento se reviso el cumplimiento de los objetivos propuestos al inicio.
En lobjetivos han sido cumplidos e incluso superados, considerando la aplicacion de la re-
ingeniera figura 2 se muestran los resultados esperados representando la primera columna el valor
objetivo a conseguir, la segunda el valor empirico manual que se lograria extrapolando los
métodos de trabajo actuales y por ultimo en la tercera columna se recogen los valores logrados
tras la automatizacion del sistema de gestion de reclamaciones. Se aprecia que todos los
objetivos han sido cumplidos e incluso superados, considerando la aplicacion de la re-
ingenieria de procesos un €xito.
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Figura 2. Cumplimiento de objetivos
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