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RESUMEN EJECUTIVO Y ARTICULO PUBLICABLE

Esquivel Montoya Carlo Franchesco, Universidad Hispanoamericana, afio
2021; propuesta de modelo de servicio al cliente, basado en la normativa 1SO
10004: 2018 y la implementacion de la metodologia D.M.A.I.C., en la empresa
“Taller Miguel Sanchez Barquero”, localizado en San Rafael de Heredia. Para el Il
cuatrimestre, del afio 2021. Trabajo para optar por el grado de Bachillerato en

Ingeniera Industrial.

El problema que aborda este proyecto es la disminucion de clientes y ventas
debido que al analizar la informacion contable de la empresa y comparando la
cantidad de clientes que hacian uso del servicio, se ha visto disminuido en al
menos un 20% la cantidad de clientes y de un 15% por afio la cantidad de ventas;
esto realizando un comparativo del afio 2019 al 2021. Existiendo ciertas
fluctuaciones entre algunos meses, pero que, al realizar un andlisis de cierre por
afo, se logra visualizar esas pérdidas, lo cual incide negativa mente en las ventas
para el taller, las ganancias para el duefio y también en la salud mental de los

colaboradores.

Por consiguiente, la relevancia de generar una propuesta para la mejora en
el servicio al cliente, que fomente un aumento en la cantidad de clientes que
utilizan los servicios ofrecidos por el taller y a su vez una mejor salud ocupacional

entre los colaboradores del T.M.S.B.

Ademas, para la fundamentacion teorica para esta investigacion se utilizara
como referencia bibliografica una serie de documentos relacionados con la
adecuada atencion al cliente; ademas de la utilizacion de la normativa ISO 10004

del afio 2018 para la mejor comprension de que elementos deben de existir para
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una adecuada atencion a los clientes; aspectos que no seran implementados en
la investigacion, pero serdn de gran ayuda para el diagnéstico de los problemas
existentes en el taller y de las propuestas que se podrian desarrollar, tomando de
base la actual situacion del T.M.S.B y de las posibilidades reales que presenta la
empresa, comprendido que es una Mypimes familiar, en la cual nunca se ha
realizado ningun tipo de investigacién econémico, de los servicios ofrecidos o de

mercado.

No obstante, bajo el actual enfoque investigativo existente, este trabajo es factible,
debido que la carrera de Ingenieria Industrial a lo largo de la misma ofrece el
conocimiento de una serie de herramientas ingenieriles, las cuales pueden
aplicarse para esta investigacion; a ello, es que se utilizara la metodologia
D.M.A.l.C. como fundamentacion para este proyecto investigativo, reconociendo

gue es la metodologia que mejor se adapta al trabajo que se plantea realizar.

Ademas, siguiendo la consigna de un trabajo de investigacion objetivo, se
realizara una serie de toma de datos, mediante la elaboracion de entrevistas al
duefio y colaboradores del T.M.S.B; ademas de una encuesta a ser aplicada al
publico en general; las cuales brindaran informacién relevante para la construccion
de esta investigacion en torno a la definicion del problema y logrando ahondar en
las causas que generan el o los problemas y la forma en la cual se podria

solucionar.



CAPITULO I: INTRODUCCION



1.1 DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

El proyecto propuesta de servicio al cliente, basado en la normativa ISO
10004: 2018 y la implementacion de la metodologia D.M.A.I.C., a ser realizado
en el T.M.S.B en San Rafael de Heredia, busca una mejora en las condiciones
en las cuales se atiende al publico en general; La meta de la elaboracion de

este proyecto es la de ofrecer al cliente una mejor atencion a sus necesidades;

Aparte, el método a usar como fundamento para esta investigacion es
la metodologia D.M.A.l.C. La cual, de acuerdo a la idea que se plantea realizar
se adecua a la propuesta de ofrecer un servicio de calidad acorde a las

necesidades del cliente.

Por ultimo, el desarrollo de esta investigacion se hara tomando de
referencia la normativa extendida por la Universidad Hispanoamericana, en la
guia 02: “Presentacion de proyectos de graduacion” y en el analisis de fuentes
bibliogréficas; por consiguiente tomando de referencia lo anterior, se iniciara
el proyecto con el desarrollo del Capitulo I: Introduccion, en el cual se realiza
una descripcion general del proyecto, posterior mente una identificacion de la
empresa, la localizacién de la misma, explicacion sobre las instalaciones
fisicas del taller, la maquinaria con que cuenta, el horario de atencion al
publico, los servicios que brinda, el organigrama de por quienes esta

conformada la empresa y que posicion o trabajo ejecutan.

Ademas, se analiza en este capitulo el objetivo general de este trabajo,
aunado a los objetivos especificos que se pretende cumplir, los alcances y

limitaciones que se podran hallar.

En el capitulo II: Marco Teorico, se realiza una importante
fundamentacion teérica para fungir como sustento al trabajo a realizar; a ello

gue en primera instancia se realizara una conceptualizacion sobre el desarrollo



de la industria, posterior mente una explicacion de la aparicion e importancia

de la Ingenieria Industrial, entre otros.

Luego de ello, el desarrollo del marco conceptual mediante la
explicacion de los principales conceptos a visualizar directa e indirectamente
en torno a este trabajo. Teniendo clara, la delimitacién tedrica, se pretende
hacer una retrospectiva sobre lo principal atinente a la gestion del proyecto; a
lo cual, se analizara una serie de herramientas de indole ingenieril que apoyara

cada una el desarrollo de este trabajo investigativo.

En el capitulo Ill: Marco Metodoldgico, se destaca la metodologia para
la definicion del problema, la medicién y el respaldo cualitativo y cuantitativo
del proyecto para el disefio, construccion e implementacion de la propuesta de
mejora; ademas de la metodologia para la implementacién del proyecto y la

verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados.

Posterior mente, en el capitulo IV: Linea base y analisis de causas, este
capitulo corresponde en gran medida a “lo que cominmente se le ha
denominado diagnostico en el proyecto de graduacion con un fuerte énfasis
ingenieril” (Leandro, 2020. P.3).

A lo cual, en este apartado se realizara un analisis a profundidad de lo
gue se pretende realizar con la propuesta. Por consiguiente, las herramientas

descritas en el capitulo I, se desarrollaran en este apartado.

En el capitulo V: Disefio e implementacién de la solucién; debido que
este es un trabajo final de graduacién para Bachillerato universitario, no se
aplicara la propuesta mas sin embargo se elaborara un manual de trabajo, ello
con la finalidad que exista evidencia de la posibilidad de aplicacién de este
trabajo en el T.M.S.B.



Por dltimo, para el capitulo VI, se realizaran las conclusiones y

recomendaciones finales.

1.2 IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O INSTITUCION

El T.M.S.B, se localiza en San Rafael de Heredia, entre la calle 1 y 3,

avenida 1y 2.
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Figura 1. Ubicacion geografica del Taller, San Rafael de Heredia.
Fuente: https://google.com/maps/. 3 de octubre del 2021, 4:00 Pm
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e Cajuelas para medicion de café.
e Canoas tipo colonial.

e Canoas tipo pecho paloma.

A esto, que actual mente, se realice una produccion para diversos
compradores; entre los que se encuentran: el almacén y ferreteria Acufa
Hernandez, FEDECOOP y Publico en general; mas sin embargo a pesar que
el duefio cuenta con un camion para trabajos referidos al taller, no se ofrece el
servicio de transporte ni de instalacion, solo de venta; esto corre a manos del

cliente.

1.2 DESCRIPCION GENERAL DE LA EMPRESA.

El T.M.S.B es una empresa familiar con mas de cien afios de existir en
el cantdén de San Rafael de Heredia; actualmente cuenta con la administracion
de don Miguel Sanchez Barquero, siendo por consiguiente la tercera

generacion trabajando en esta empresa (obsérvese figura 2).

Figura 2. Exterior del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.



El taller desde sus origenes hasta el afio de 1951 se ubico al costado
Norte del Parque de San Rafael de Heredia, posterior mente se traslado al
costado Noreste de la Iglesia Catdlica de San Rafael de Heredia.

Actual mente el inmueble presenta un espacio total de 10 metros de
largo por 9 metros de ancho, en el cual trabajan dos colaboradores y el duefo
del taller (véase anexo 1). El horario de atencién al publico es de: lunes a
viernes de 8 am a 6 pm y sabados de 8 am a 12 medio dia; cerrando
Gnicamente entre semana de 12 medio dia a 1. 30 pm, para el horario de
almuerzo y los dias domingo esta cerrado el taller. De igual forma los dias
feriados, en su mayoria se trabajan de forma normal, Gnicamente cerrando el

2 de agosto, 25 de diciembre, 31 de diciembre y 1° de enero.

A parte a esto, se presenta a continuacion el organigrama que presenta

la empresa:
TALLER MIGUEL SANCHEZ
BARQUERD
(% Contadora externa
Duefio del taller
COLABORADOR 1 COLABORADOR 2

Figura 3. Organigrama del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.



De acuerdo al anterior organigrama, se denota que el taller cuenta
Unicamente con tres personas trabajando directamente en las instalaciones;
como son el dueiio del taller y dos colaboradores, los cuales son sobrinos de
él. Ademas, a estos existe una persona que lleva el control contable, la cual
es contratada por servicios profesionales y es externa al taller. Ademas, el
T.M.S.B, paga los servicios de un sistema de facturacion digital de forma

mensual.

1.3 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.3.1 Idea del problema

Se investigara en qué medida el mejoramiento del servicio al cliente en
el T.M.S.B, en el periodo de tiempo del Il cuatrimestre del 2021; puede generar
una mejora en el seguimiento de las ordenes de trabajo existentes, la
seguridad y la salud ocupacional de los colaboradores del taller, lo cual genere

un incremento en la cantidad de clientes y ventas.

1.3.2 Definicién del problema

El problema que aborda este proyecto es que a pesar que el mercado
para la hojalateria es amplio, y existe una alta demanda de estos productos,
la empresa T.M.S.B, no ha implementado cambios que le permitan adaptarse
a las necesidades actuales del cliente y del mercado. sumado esto al
desconocimiento de la experiencia del cliente por el servicio recibido, genera,
por consiguiente, un problema que afecta en la disminucion de clientes y

ventas por afo.

1.3.3 Justificacion del problema
La implementacion de este proyecto beneficia al duefio y colaboradores

de la empresa, al ofrecer una serie de herramientas para la implementacion



de una cultura de servicio al cliente eficiente y efectiva; promoviendo la mejora

continua del servicio brindado.

A su vez el proyecto ayudara a identificar los posibles problemas que
ocasionan una deficiencia en la calidad ofrecida en el servicio que se le brinda

al cliente, y que genera una disminucion de las ventas.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General.

Desarrollar una propuesta de servicio al cliente que permita generar un
incremento en la cantidad de clientes y ventas en el T.M.S.B, para el Il

cuatrimestre del ano 2021.

1.4.2 Objetivos Especificos.

1. Identificar las causas que provocan una disminucion en la cantidad de

las ventas y de los clientes, en el taller “Miguel Sanchez Barquero”

2. Clasificar las causas que provocan una disminucién en la cantidad de

las ventas y de los clientes en el taller Miguel Sanchez Barquero.

3. Analizar el impacto que generan las causas encontradas, en la
disminucién de los clientes y ventas, en el Taller Miguel Sanchez

Barquero.

4. Desarrollar una propuesta de servicio al cliente que permita mejorar la

cantidad de ventas y clientes en el Taller Miguel Sdnchez Barquero.

5. Propiciar el desarrollo de una cultura Lean entre los colaboradores del
taller Miguel Sanchez Barquero, para el desarrollo de un ambiente

laboral seguro.
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6. Favorecer el Control de la propuesta de servicio a la cliente realizada
para el Il cuatrimestre del afio 2021, entre los colaboradores del Taller
Miguel Sanchez Barquero.
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1.5 ALCANCES Y LIMITACIONES

En todo proyecto, existen aspectos que permiten o que disminuyen la

posibilidad de desarrollar una idea; a esto, que a continuacion se analice los

principales alcances y limitaciones con este trabajo de investigacion.

1.5.1 Alcances

Dentro de los alcances estan:

1.

4.

Se busca reconocer las principales problematicas internas y
externas que puedan estar afectando el servicio al cliente ofrecido
en el T.M.S.B.

Mediante el desarrollo de una propuesta de mejora, se puede llegar
a lograr un lugar mas seguro para los colaboradores y a su vez mas

atractivo al pablico en general.

El desarrollo de esta investigacion puede servir de referente para el

desarrollo de ideas o propuestas de mejora continua en el futuro.

Al implementar una propuesta de servicio al cliente que tome
algunos pardmetros propuestos por la normativa 1ISO 10004: 2018,
se puede identificar de mejor forma ideas sobre el planteamiento de
la atencidn y servicio al publico que debe de darse en las pequefias
empresas. no obstante, por las caracteristicas del T.M.S.B, la
situacion econdémica y las ideas expresadas por el duefio, no se

realizara ninguna implementacion de la normativa.
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1.5.2 Limitaciones.

Entre algunas se puede decir que:

1. EIT.M.S.B es una empresa de indole familiar que ha podido sobrevivir
en el mercado de la hojalateria, en San Rafael de Heredia; siendo
actualmente la Unica de este tipo en el distrito de San Rafael, Los
Angeles y bajo los molinos; pero a pesar de esta aparente ventaja, se
ha caido en una especie de conformidad, que en los Ultimos afios ha
afectado la economia del taller.

2. El duefio del taller desconoce la aplicabilidad de las tecnologias para el

proceso de atencién a la necesidad de los clientes.

3. No existe una adecuada atencion a la satisfaccion del cliente;
comprendiéndose que la expectativa del cliente por el servicio, no es

conocida por la organizacion o incluso por el propio duefio del taller.

4. El hecho de que la compafiia sea familiar, y especialmente cercana a
este investigador, podria llevar en el futuro a posibles desavenencias

con el duefo del taller.



CAPITULO Ill: MARCO TEORICO

13
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2.1 MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA.

2.1.1 Historia del desarrollo industrial.
El desarrollo de la humanidad no es estético, sino mas bien un proceso
cambiante; pero “entre los cambios mas impresionantes y efectistas fueron los

cambios operados en las actividades industriales”(Silva- Grossi, 2005, P. 15).

Ejemplo de ello, es la utilizacion del caballo como forma de transporte y
para el arado de la tierra, ademas de los primeros equipos tecnologicos
aplicadas a la vida diaria, tal y como fue la maquina de vapor durante la
segunda mitad del Siglo XVIII y posterior mente en Estados Unidos el
desarrollo de una produccion en masa, basada en la utilizacion de

herramientas y de maquinas.

2.1.2 Ingenieria Industrial

Hoy dia en pleno Siglo XXI y con el auge creciente de la tecnologia
aplicada tanto al trabajo, como a la vida; es que el concepto de Ingenieria
Industrial adquiere relevancia, como el estudio y la aplicacion de
conocimientos al desarrollo y mejoramiento de algun é&rea de estudio
“adaptando la tecnologia para ofrecer soluciones que satisfagan las

necesidades humanas” (Lampsakos, 2009. P.13).

Por consiguiente, se comprende que la Ingenieria Industrial ofrece
soluciones aplicadas a la realidad nacional cambiante, mediante un proceso
gue contribuye a “renovar la organizacion productiva y apoyar a la industria en
su conjunto, a fin de colocarla en un nivel competitivo, tanto en el mercado
interno como en el externo, mediante la integracion, disefio, control, desarrollo

e innovacion de procesos y sistemas” (UNED, 2018).
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De igual forma, el papel del ingeniero industrial es relevante, debido que
a pesar que existe una gran variedad de maquinas y herramientas basadas en
una tecnologia de inteligencia artificial, “la tarea del Ingeniero Industrial
consiste en revisar todo el sistema, abrir la “caja negra”, para aprender, aportar

y lograr los maximos rendimientos de todo el sistema” (Palacios, 2016, P. 24).

2.1.3 Produccioén

Desde el punto de vista econdmico, la produccion es aquella actividad
que aporta un valor; siendo por consiguiente un producto o servicio creado
para ser comercializado y monetizado; Caba, Chamorro y Fontalvo (2011) lo
definen como: “para producir esos bienes 0 prestar los servicios se requiere
de una inversién de capital para adquirir los insumos, maquinarias, tecnologia

y la parte mas importante que es el talento humano” (P.2).

En toda empresa de bienes o servicios existe un elemento humano que
es importante motivar, y que es pieza elemental en el cumplimiento de los
objetivos. “Tendiendo presente, que al entender la complejidad del factor
humano es un reto para el futuro de las organizaciones y que se deberan
incorporar procesos que comprendan y atiendan todas las dimensiones de las
personas que la integran, dando un salto significativo en la relacion
organizacion-individuos” (Marvel- Rodriguez- Nufiez, 2011, Vol. 7, N. °2, P.
551).

2.1.4 Productividad

Segun la revista virtual de la U.N.E.D (2019) “La productividad es la
relacion entre los resultados, el tiempo y medios utilizados para obtenerlos.
Cuanto menor sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, mas

productivo es el sistema.” (consultado el dia 18/10/21 a las 11:50 pm).
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Por consiguiente, la relevancia dentro de cada empresa, de fomentarse
un ambiente adecuado a las normativas de seguridad y de espacio, para que
el colaborador realice su trabajo de la forma mas adecuada.

A esto, Marvel- Rodriguez- Nufiez (2011), argumentan que “son tres los
factores que determinan la motivacion de una persona para producir: los
objetivos individuales, la relacion percibida entre la alta productividad y la
consecucion de los objetivos individuales, y la percepcion de la capacidad

personal de influir en el propio nivel de productividad” (P. 553).

Existen diversos factores que pueden afectar la productividad de un
colaborador, tal y como son las condiciones de seguridad nulas, falta de
iluminacion, falta de ventilacion, mal de estado de las maquinarias, desorden
en la empresa y del area de trabajo, desorganizacion gerencial, entre otras.
Existiendo una estrecha relacion entre lo producido en una cantidad de horas,

dias o semanas y lo invertido para ese producto o servicio.

Comprendiendo que, al hablar de insumos invertidos, no solamente se
identifica el tempo como aquello que ofrece un trabajador por una cantidad de
dinero por horas laboradas, sino también: la maquinaria que utiliza el

trabajador, las instalaciones y la tecnologia que le permite realizar su trabajo.

No obstante, existe un célculo para determinar el nivel de productividad
que posee una compafia. A esto, que se aplique la férmula de: Producido /

Invertido.
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2.1.5 Eficiencia

“La eficiencia es la relaciéon entre los resultados alcanzados y los
recursos utilizados” (Garcia-Raez-Castro- Vivar-Oyola, Vol.6, N.°2, Dic 2003,
P. 60).

Es decir, la eficiencia se logra mediante la mejor utilizacion de los
recursos, logrando con ello un equilibrio entre lo producido y lo utilizado para
que este producto o servicio sea realizado; a lo cual, se ofrece al cliente la
posibilidad de obtener lo solicitado, en un tiempo adecuado. Siendo mas
eficiente debido que con lo mismo que tenia en un inicio se puede generar un

mayor nivel de productos o servicios en una misma cantidad de tiempo.

2.1.6 Eficacia

¢ Qué es ser eficaz? para Garcia-Raez-Castro- Vivar-Oyola (Vol.6, N.°2,
Dic 2003) son “aquellas actividades planificadas que se llevan a cabo y se
alcanzan los resultados planificados” (P.61). Por consiguiente, se comprende
en este trabajo de investigacion que el ser eficaz, desde un ambito de
Ingenieria Industrial, es el desarrollar proyectos y propuestas de mejora, que

permitan el cumplimiento en el tiempo establecido.

2.1.7 Competitividad

Con el desarrollo de la globalizacién, la humanidad se ha hecho cada
vez mas dependiente de los bienes y servicios que otras personas u empresas
les puedan brindar; siendo de acuerdo a Galeana y Valenzo (2019): “una de
las principales caracteristicas y fuerzas impulsoras de la economia mundial
actual” (P.2).
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A ello, que la forma en que se logra llegar al cliente se ha vuelto
primordial. En tanto, que la observacion y control de las actividades realizadas
por los colaboradores, el desarrollo de las habilidades blandas en la atencién
al cliente, la innovacion tecnoldgica, la ubicacién geografica y los precios
competitivos, “permiten a una organizacion diferenciarse de sus competidores
y es el resultado de decisiones de gestion critica” (Galeana y Valenzo, 2019.
P. 6).

2.1.8 Calidad
La calidad no es una apreciacion personal, la calidad debe de ser

medida.

No obstante “la busqueda por hacer las cosas mejor, mas rapido y a un
menor costo ha provocado un cambio continuo en los conceptos y métodos de
la calidad” (Gutiérrez, 2010, P.24). Por consiguiente, la importancia de innovar,
hacer cambios, desarrollar un proceso de mejora y de control del producto,

posibilita un mejor servicio.

2.1.8.1 Mejora de la calidad

Todo proceso productivo o servicio desarrollado, a pesar de ser
realizado durante afos, tiene la posibilidad de ser mejorado; algunos ejemplos
son: reacomodo Yy limpieza del espacio de trabajo, eliminacién de desechos,

mejoramiento y seguimiento de la atencion al cliente.

Por consiguiente, “el mejoramiento de la calidad debe ser una tarea
proactiva de la administracion, no Unicamente la reaccion a problemas y
amenazas del entorno competitivo” (Diaz, 1997, P.1); relevante que exista una

aceptacion por parte de la gerencia de la empresa de la existencia de uno o
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varios problemas. Y que se le ofrezcan al investigador el acceso a las

herramientas necesarias para realizar su trabajo; tales como:

Posibilidad de observaciones no participantes del proceso productivo.

Informacién real y presente de la empresa.

Realizacion de entrevistas al duefio y colaboradores.

Realizacion de encuestas a clientes y publico general.

No obstante, la mejora continua no debe de ser Unicamente un tema de
indole econdmico, sino también de acuerdo a las necesidades de calidad que
ocupan las personas; donde “concientizando a las personas y capacitdndolas
en el uso de las herramientas basicas del mejoramiento de calidad, los
trabajadores pueden enlazar estos principios en su trabajo y buscar de manera
progresiva y continua el mejoramiento en su actividad laboral” (Diaz, 1997,
P.2).

2.1.8.2 Indicadores de calidad

Segun Garcia (2003). “en toda actividad organizacional es necesario
medir su desempefio sin distinguir a qué tipo de actividad se dedique” (P.69).
Para ofrecer un producto o servicio de calidad es necesario que exista una
serie de lineamientos que indiquen la forma como se evalla la calidad y que

es lo espera con ella; lo cual permita:

e Un analisis real de la situacion existente tanto de la empresa, como del

servicio que se brinda.
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Una evaluacion de la calidad existente hasta ese momento.

Que lo realizado sirva como base para un proceso de monitoreo; el cual

puede establecerse de una forma semanal o mensual.

Generar informacion util para el analisis del proceso de creacion de la

propuesta de mejora.

Tomando en consideracion lo anterior, se hace necesaria la existencia de

indicadores para medir el cumplimiento de una actividad o un evento. Entre los

diversos tipos de indicadores, existen algunos tales como:

1.

Indicadores estratégicos: Son aquellos realmente urgentes de
desarrollar o cumplir en torno a un objetivo y a los criterios de éxito,
establecidos por la empresa; “los indicadores estratégicos miden, lo

verdaderamente esencial” (Garcia, 2003, P.68).

Indicadores de servicio: Al comprar un producto o pedir un servicio
las personas, generan un criterio sobre su grado de satisfaccion, el
grado de gusto o disgusto con el servicio, el cual es importante conocer;
a esto que “los indicadores de servicio miden el grado de cumplimiento
de los estandares y el nivel de satisfaccion de los usuarios” (Garcia,
2003, P.68)

Indicadores de proyecto: “Son aquellos que se asocian a la

contribucion del proyecto en el cumplimiento de los objetivos y se
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determinan con base en los factores y componentes criticos de éxito”
(Garcia, 2003, P.68). Por consiguiente, al generar lo anterior, permite el
desarrollo de acciones concretas frente a diversas situaciones, que

podrian presentarse a lo largo del desarrollo de la propuesta.

4. Indicadores de calidad: En todo proceso es necesario reconocer e
identificar la forma en la cual se produce un producto o se brinda un
servicio, bajo estdndares de calidad definidos previamente por la

compafiia; los cuales permitan el logro de los resultados planteados.

2.1.9 Servicio al cliente

Para toda compafia la importancia del servicio al cliente radica en cémo
mantener la clientela, que actividades desarrollar para generar un impacto y el
poder ofrecer un servicio acorde a las necesidades de las personas, buscando

mejorar las expectativas del servicio ofrecido.

Por consiguiente, es un proceso de varias etapas, que no solo se
remonta al momento en que la persona adquiere el producto o servicio sino
mas bien a lo que ocurre antes, durante y después. A esto, que se hace
primordial dentro de toda empresa el poder fomentar un servicio eficiente,

competitivo y de calidad.

2.1.10 Satisfaccion al cliente
Leandro (2021, cita a Kotler), la define como “el nivel del estado de
animo de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un

producto o servicio con sus expectativas”.
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Por consiguiente, es necesario para una empresa conocer que tan

satisfecho se encuentran sus clientes con el servicio recibido; a esto que se

definen tres elementos primordiales a tener en consideracion, para reconocer

la satisfaccion del cliente:

El rendimiento percibido: este rendimiento se analiza desde la
perspectiva del cliente; lo cual genera una verdadera consideracion de
como y en qué medida se ofrece el servicio. Puede variar de acuerdo a

los estados de animo y las acciones que percibe en ese momento.

Las expectativas: es todo aquello que desea obtener la persona con
el producto o servicio que pago; es relevante comprender, que en
cuanto las percepciones, no solamente se atan a si el producto esta de
acuerdo a lo solicitado; sino que en esta parte también se deben de
tomar en consideracion: el trato, la capacidad de respuesta de las
personas que ofrecen el servicio, en cuanto dudas y tiempo de entrega,

entre otros.

Los niveles de satisfaccion: esto se determina de acuerdo a tres
indicadores que permiten medir el grado de satisfaccion del cliente;

mediante una escala de insatisfecho, satisfecho y muy satisfecho.
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2.1.11 Lean Manufacturing

Socconini (2019) la define como

“Un proceso continuo y sistematico de identificacion y eliminacion del
desperdicio o excesos, entendiendo como exceso toda aquella
actividad que no agrega valor en un proceso, pero si costo y trabajo.
Esta eliminacion sistematica se lleva a cabo mediante trabajo con

equipos de personas bien organizadas y capacitadas” (P. 20).

No solo al mejorar las condiciones del producto vendido, se logra
solventar una oportunidad de mejora; sino mas bien que la forma en la cual se
relaciona el colaborador con su area de trabajo y con el cliente, puede generar
mayores ganancias para la empresa; en tanto que “el verdadero poder de Lean
Manufacturing radica en descubrir continuamente las oportunidades de mejora
gue esconde toda empresa, pues siempre existiran desperdicios que podran

ser eliminados” (Socconini, Luis Vicente, 2019. P. 21).

Relevante el descubrir en el momento justo cuales son las causas de la
disminucién de la calidad en el servicio brindado a los clientes, con la finalidad

de solventar esos problemas.

2.2 MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL PROYECTO
A continuacion, se realiza una descripcion de las herramientas a utilizar
en esta investigacion, posterior mente la normativa y metodologia para el

desarrollo de la propuesta a implementar.
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2.2.1 Lluvia de ideas.
Comunmente conocido como “Brain Storming”, es una herramienta que
permite el desarrollo de ideas, mediante el conversatorio y la toma en comun

de dos 0 mas personas, en torno a un tema.

No obstante, es importante reconocer que a pesar que cada una de las
ideas que se aportan puede ser importantes, no todas tienen que ver
directamente con el problema que se esté tratando de analizar, lo cual puede

ocasionar:
e Pérdida del tema central.

e |deas exageradas o que no estan acorde a lo tratado.

Ademas, en una lluvia de ideas debe de realizarse las siguientes

etapas, para su correcto desarrollo:
e Nombramiento del moderador o conductor.
e La definicién del problema a tratar.
e Lareunion del equipo de trabajo.
e La explicacion por parte del moderador de las reglas.

e Las ideas se pueden emitir de una forma libre, siempre y cuando
cumplan con el respeto hacia las demas personas.

e Posterior mente se enlistan las ideas existentes.
e Se analiza y organizan las ideas obtenidas.

e A partir de lo analizado se toman las decisiones.
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A continuacion, se presenta un ejemplo de lluvia de ideas (ver figura 10.

Ejemplo de lluvia de ideas).

Insight 1 Insight 2

«Texto 1 «Texto 1
=Texto 2 eTexto 2

Insights 2 Insights 1
=Texto 1 =Texto 1
=Texto 2 =Texto 2

Figura 4. Ejemplo de lluvia de ideas o Brain Storming.
Fuente: https://www.crehana.com/recursos/herramientas/ejemplo-lluvia-ideas-
word/consultado el dia 24 de octubre del 2021, a las 12: 25 Pm.

De acuerdo a la anterior figura, se logra identificar que a partir de un
tema, suceso o problema central llegan a surgir una serie de nuevas ideas, las
cuales se pueden desglosar aun mas; dependiendo esto del grado de
especificacion al cual se desee lograr.

Esta técnica es muy importante debido que logra (tanto de forma grupal,
como individual), que la persona analice mediante un proceso de retro

inspeccidén lo que se esta realizando y como se puede llegar a mejorar.
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2.2.2 Diagrama de flujo
Segun lzar (2012), “el diagrama de flujo es una herramienta que
sirve para identificar el flujo de actividades, materiales o personas de

cualquier proceso, con el objeto de mejorarlo” (P.245).

Por consiguiente, esta herramienta es importante debido que permite al

investigador:

1. Reconocer de qué forma se esta llevando el proceso de servicio al

cliente.

2. ldentificar posibles problemas en la forma en la cual se atiende a los

clientes.

3. Desarrollar procesos de mejora continua.

A esto que para el desarrollo de creacion del diagrama de flujo debe de

seguirse los siguientes pasos:

e Establecer los limites del proceso, es decir, donde inicia y dénde

finaliza.
e Determinar el nivel de detalle para realizar el mapa de proceso.

e Observar las actividades o los pasos de los que consta el

proceso Yy separarlas por cada actor.
e Establecer una secuencia ordenada de dichos pasos.
e Dibujar cada paso del proceso conforme a la simbologia establecida.

(Izar, 2012, P.245).
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El diagrama de flujo dentro de su construccion posee una serie de

simbolos que tienen una representacion para su construccion.

NO

(Estd
vacia la

INICIO Encender el reproductor |y, |  Retirar DVD existente

bandeja

Sl

FIN ¢ Presionar “play” ——  Insertar DVD deseado +*—

Figura 5. Ejemplo de Diagrama de Flujo.
Fuente: https://concepto.de/diagrama-de-flujo/, consultado el dia 9/11/21 a las 8: 25 pm.

A continuacioén, se analiza las caracteristicas refrentes a cada uno de

los elementos que lo componen:


https://concepto.de/diagrama-de-flujo/
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ELEMENTOS CARACTERISTICA
Ovalo Representa el inicio y fin de un proceso.
Rectangulo Posee la posibilidad de desarrollar un analisis de la

informacion que entra.

Rombo Se define como de decision; da la posibilidad de que

existan posibles variantes, ante diversas situaciones.

Flecha Indica la direccion del proceso.

Cuadro 1. Simbologia del diagrama de flujo.
Fuente: Elaboracion propia.

2.2.3 Diagrama S.I.P.O.C.

Segun Cafedo-Curbelo-Nufiez- Zamora (2012):

“‘El SIPOC es una técnica que permite identificar cuales son los
suministradores del proceso, las entradas de cada suministrador al
proceso, el proceso propiamente dicho, o sea, las etapas o fases del
proceso, las salidas que emite el mismo y los clientes externos e

internos que reciben estas salidas” (P.40).

El diagrama de S.I.LP.O.C. se compone de cinco elementos:
proveedores, entradas, procesos, salidas y clientes. Esta herramienta ayuda a
generar un reconocimiento del problema y permite hallar caminos para la

solucién.

por consiguiente, el S.I.P.O.C. permite dimensionatr:

e De qué forma se realiza ese producto o servicio

¢ Identificar si es posible 0 necesario eliminar pasos productivos.
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e Reconocer si existe algun elemento que no se esta desarrollando de la

forma adecuada.

A continuacion, se analiza la conformacion del diagrama de S.1.P.O.C.

D D D D B

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes
¢Quién ¢Cudles son los  ;Qué hace el ¢Cual es el ¢ Qué clientes
suministra lo que Insumos proceso? resultado necesitan la
se necesita para requeridos? esperado del salida de este
ejecutar el proceso? proceso?
proceso?

Figura 6. Diagrama de S.I.P.O.C
Fuente: https://www.pymesycalidad20.com/sipoc-un-diagrama-de-lo-mas-util-para-mapeo-
de-procesos.html, consultado el dia 13/11/21 a las 10: 35 Pm.

Elementos que componen el diagrama de S.I.P.O.C:

e Proveedores: son todas aquellas empresas que suministran alguin

material necesario a la empresa para comenzar su proceso productivo.

e Entradas: se considera todo lo que entra al taller para desarrollarse;

todos aquellos trabajos a realizar.

e Proceso: es el paso a paso para la creacién de un producto o servicio

a ser realizado.


https://www.pymesycalidad20.com/sipoc-un-diagrama-de-lo-mas-util-para-mapeo-de-procesos.html
https://www.pymesycalidad20.com/sipoc-un-diagrama-de-lo-mas-util-para-mapeo-de-procesos.html
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e Salidas: es el resultado que se obtiene con el producto o servicio

realizado.

e Clientes: son aquellos a los cuales se les brinda ese servicio.

Relevante el diagrama de S.I.LP.O.C a la investigacion debido que al
consistir en una serie de elementos necesarios para reconocer el proceso que
se desarrolla, sea con un producto o servicio; facilita la identificacion del
proceso productivo desde que se inicia con la llegada del material hasta que

el mismo se confecciona.

2.2.4 Bitacora de observaciéon no participante

Segun Vitoria-Gasteiz (2011) “tienen como objetivo proporcionar
conocimiento de la realidad en una empresa particular con el objeto de
detectar oportunidades de mejora” (P.10). no obstante, es importante
desarrollar una captacién de informacion; la cual se base en tres ambitos

principales:

Informacién basica: es una parte relevante en el desarrollo del trabajo,
mediante el conocimiento de la actividad desarrollada por la empresa, historia,

organizacién, entre otros elementos.

Informacioén interna: se relaciona de acuerdo a las condiciones existentes a
lo interno; tanto ambientales (iluminacion, ventilacién, entre otros), como de

condicion laboral (estado animico de los colaboradores).

Informacion externa: seria todo lo relacionado indirecta mente con la

empresa llamese proveedores, clientes.
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2.2.5 Entrevistas
Esta herramienta permite al investigador mediante preguntas directas,
obtener informacion relevante para la toma de datos de un proceso o servicio

brindado. Abordada esta técnica a mayor profundidad en el capitulo 1.

2.2.6 Encuestas

Es un instrumento de informacién aplicado directamente a una persona
con la finalidad de encuestar un producto, proceso o servicio; o identificar en
qué medida se genera y de qué forma se puede mejorar. General mente
aplicado a clientes, debido que permite reconocer impresiones. No obstante,

en el siguiente apartado (Capitulo Ill), se analizara a mayor detalle.

2.2.7 Diagrama de Causa-Efecto

Este diagrama es conocido por diversos nombres entre los que
sobresalen el de causa-efecto, diagrama de Grandal o causal y diagrama de
Ishikawa. Su importancia radica en que “es una herramienta de mejora
continua enfocada en la calidad, que muestra todas las posibles causas que

existen detras de un problema o efecto determinado” (Lean, 2014).

Esta técnica ofrece una serie de ventajas, tales como:

e Permite que se genere un examen minucioso de las diversas razones

del problema.

e Genera una representacion visual, debido que se desglosa en
problemas mas pequefos, lo cual permite visualizar el problema y

corregirlo.
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e Es una herramienta amigable para personas que no estan

acostumbradas al &mbito ingenieril.

Relevante esta herramienta debida que permite identificar las posibles
causas que generan un problema, en un proceso productivo o servicio.
Ademas, que permite analizarla existencia de diversas causas que generan un

problema.

Analizada a continuacién esta herramienta.

Causa Efecto

[ Hombre J[ Maquina ][ Entorno ]

AN N\

7

Problema

Subcausa

Causa principal

[ Material J[ Método ][ Medida J

Figura 7. Diagrama de Causa-Efecto.
Fuente: https://blogdaqualidade.com.br/diagrama-de-ishikawa-2/. Consultado el dia
15 de octubre del 2021, a las 7: 00 Pm.

Las partes de un diagrama de causa-efecto son:


https://blogdaqualidade.com.br/diagrama-de-ishikawa-2/
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Método.

Con el método se realiza una evaluacion de cémo se estan haciendo
las cosas en torno al proceso productivo o del servicio que se le ofrece al
cliente; a ello que “estamos evaluando si la forma en que desarrollamos las
actividades esta significando resultados, asi pues, tratamos de buscar la falla
en el hacer de las <cosas que ocasiona el problema”
(https://Iwww.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/, consultado el dia
18 de octubre del 2021 a las 9:30 pm).

Medio ambiente.

El ser humano es un ente de cambio, a esto que siempre se busque

innovar en la creacién de productos y en la calidad del servicio que se brinda.

A ello, que se hace primordial el comprender ¢en qué medida afecta
positiva 0 negativa mente las condiciones en las cuales estd inmerso el
colaborador? Llamese el medio ambiente, el entorno en el cual se trabaja, la

cultura organizacional, entre otros.

Materia Prima.

Para el proceso de confeccionar un producto o brindar un servicio de

calidad es necesario contar con la materia prima adecuada.

‘Los materiales en la empresa, desde los que se usan para dar el
producto final hasta los que se usan para hacer el aseo al bafio. Todo es todo.
Interrogantes comunes se asocian a los proveedores, variabilidad de las

caracteristicas y especificaciones del material, conformidad del material,


https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/
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facilidad para trabajar’ (https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-

efecto/, consultado el dia 18 de octubre del 2021 a las 9y 53 pm).

Maquinaria.

Las herramientas y la utilizacion que se le dé a esa, son importante para

un proceso de calidad.

A ello que:

“Todas las herramientas con las que contamos para dar salida al
producto final. Software, hardware, maquinas de fabricacién, montacargas,
etc. Interrogantes comunes suelen ser: ¢Tiene capacidad suficiente para
cumplir su funcion? ¢Qué tan eficiente es? ¢Como es el manejo? ¢Existen
repuestos? ¢Es conforme el mantenimiento? ¢Esta actualizado a su ultima
version?” (https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/,
consultado el dia 18 de octubre del 2021 a las 10:05 pm).

Tomando en consideracion lo anterior, debe de existir un conocimiento
real del estado de la maquinaria y la eficiencia de la misma, siendo diferente
la produccién obtenida con una maquina en mal estado, que con una maquina

adecuada, bien calibrada y funcional.

Mano de obra

El estado animico de una persona puede hacer una diferencia positiva
0 negativa en la calidad de un servicio. Interrogantes frecuentes independiente
del problema suelen ser: ¢Est4d capacitada la mano de obra? ¢Esta
seleccionado el personal idoneo para ese trabajo? ¢El personal se siente

motivado y trabaja con deseo? ¢El trabajador muestra habilidad en su


https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/
https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/
https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/
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trabajo?” ((https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/,
consultado el dia 18 de octubre del 2021 a las 10:10 pm).

A esto que se comprende en esta investigacion, que la mano de obra
son todos aquellos aspectos asociados al personal; a lo cual es importante
reconocer que el ser humano es un elemento del proceso productivo. A esto
que es necesario que la persona se encuentre en su mejor estado fisico,

animico y emocional.

Medicion.
Es importante conocer la forma en que se realiza un producto o servicio;

esto con el fin de brindar una asistencia de calidad para los clientes.

Debido que “aqui recae todo lo que hacemos en torno a la inspeccion,
las diferentes medidas con que se trabajan, el aseguramiento de la calidad,
calibracion, tamano de muestra, error de mediciéon”
(https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/, consultado el dia
18 de octubre del 2021 a las 10:20 pm).

2.2.8 Diagrama de Pareto

Un diagrama de Pareto es una técnica que permite clasificar
graficamente la informacion de mayor a menor relevancia, con el objetivo de
reconocer los problemas mas importantes en los que deberias enfocarte y
solucionarlos. (https:/lwww.questionpro.com/blog/es/diagrama-de-pareto/,
consultado el 17 de octubre del 2021 a las 11:00 pm).

Esta herramienta es un gréafico que permite generar un analisis de los
hechos sucedidos, del mas ocurrente al de menor ocurrencia; en donde el 20%

de los problemas genera el 80% de las afectaciones en el servicio al cliente.


https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/
https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/
https://www.questionpro.com/blog/es/diagrama-de-pareto/
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No obstante, muchos negocios no comprenden que la manera de
aumentar las ganancias no siempre es aumentando la variedad de los
productos. “A veces, nosotros mismos, podemos ser el peor enemigo de
nuestros productos guitandole  ventas para  ofrecer otros”
(https:/lwww.questionpro.com/blog/es/diagrama-de-pareto/, consultado el 17

de octubre del 2021 a las 11:15 pm).

Figura 8. Diagrama de Pareto
Fuente: http://asesordecalidad.blogspot.com/2017/05/diagrama-de-pareto-8020-

% Diagrama de Pareto % acumulado
35% 120%
30% 1 T
il 80%
20%
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g -

10% 40%

596 +— 20%
0% — 0%

herramienta-de.html#.YYCbD1XMKpo. Consultado el dia 24 de octubre a las 11: 15 pm.

Entre algunas de sus caracteristicas se encuentran:

e Es una técnica para el calculo simple, debido que se analiza hechos

con ocurrencia.


https://www.questionpro.com/blog/es/diagrama-de-pareto/
http://asesordecalidad.blogspot.com/2017/05/diagrama-de-pareto-8020-%20herramienta-de.html#.YYCbD1XMKpo
http://asesordecalidad.blogspot.com/2017/05/diagrama-de-pareto-8020-%20herramienta-de.html#.YYCbD1XMKpo
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e Permite observar los hechos y enfocarse hacia uno en especifico.

e Se basa en datos no en opiniones personales; debido que de acuerdo
al célculo de la ocurrencia de un hecho se puede determinar cuél es el

gue ocurre en mayor o menor medida.

¢ Analiza datos y frecuencia de ocurrencia de esos datos.

2.2.9 Matriz de priorizacion

Esta herramienta permite al investigador generar una idea clara del o
de los problemas hallados; puede ser utilizada en caso de poseer mas de un
solo problema, a ello que permite priorizar mediante una escala de valores,
cudles son los que tienen mas peso en torno a una O varias situaciones

ocurridas.

Problema Frecuencia Importancia  Factibilidad  Total de

puntos.

Figura 9. Ejemplo de matriz de priorizacion.
Fuente:https://carlosalbertonavatornel.weebly.com/uploads/2/6/1/8/26186377/matrices_de
priorizacin.pdf, consultado el dia 2 de diciembre del 2021 a las 10:29 pm.

2.2.10 Técnica del Cinco Por Qué

Luego de hallar el problema que esta afectando al producto o servicio
es importante preguntarse ¢En qué forma lo afecta? A ello que la técnica del
cinco porgué es importante en la medida que, a partir del problema a estudiar,
puede el investigador preguntarse y contestarse continua mente hasta llegar a

un posible resultado del analisis.


https://carlosalbertonavatornel.weebly.com/uploads/2/6/1/8/26186377/matrices_de_priorizacin.pdf
https://carlosalbertonavatornel.weebly.com/uploads/2/6/1/8/26186377/matrices_de_priorizacin.pdf
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Por consiguiente, la herramienta de los cinco porqués consiste en
examinar cualquier problema y realizar la pregunta: “; Por qué?” La respuesta
al primer “porqué” va a generar otro “porqué”’, la respuesta al segundo “porqué”

te pedira otro y asi sucesivamente (Lean, 2015).

PROBLEMA
A w1 2 w3 w4 w5 Hiasa el
ESTUDIAR del Analisis

LY por qué no | ALY por qué no hay

iPor qué no
escribe el
boligrafo?

Porque no tiene |hay?: Porque repuesto?. Porque Inclylr
; 3 r estandar de
tinta no se ha nadie revisa el i
. Inspecton

repuesto nivel

(3 ;?or que - &Y por qué se =

esta LY por qué es e it & G LY por qué no

seca?. Porgue |elevada? Porgue weL) hay otro Instalar un

Porque la
tinta esta seca

la
temperatura es
elevada

se deja junto a
una estufa

estufa?: Porque
no hay otro sitio
donde dejario

sitio?: Porgue no
hay portaboligrafo

portaboligrafo

&Y por qué
esta

seca?. Porgue
el boligrafo se

LY por gqué se dejal

abierto?: Porque
no
existeespecificaci
dn que indigue su

Mo influye
que se guede
abierto

deja abierto )
cierre
&Y por gué se
cae?. Porque se
cae de la mano Mo acurre
de quien
escribe
. LY por qué esta
&Y por qué gtalppeac;qo’»‘ Porqu
Porgue esta chafada?: i
e e el boligrafo se
s=u punta esta Porque el
2 cae
chafada boligrafo se ha
constantemente al
golpeado
suelo
&Y por queé se - s
Y r liminar |
cae?: Porque se|® ¥ PO Que se Eicrinar Ia
resbala?; Porque |pendiente de
resbala de la )
hay pendiente la mesa

mesa

Figura 10. Técnica del Cinco Porqué.
Fuente: https://www.progressalean.com/5-porques-analisis-de-la-causa-raiz-de-los-
problemas/. Consultado el dia 15 de octubre del 2021, a las 8: 25 Pm.

2.2.11 Técnica del F.O.D.A.

Esta técnica permite analizar de una forma analitica, los diversos

elementos que comprenden una empresa; identificando sus fortalezas,

oportunidades, debilidades y amenazas. Descritos cada uno de estos

elementos a continuacion:



https://www.progressalean.com/5-porques-analisis-de-la-causa-raiz-de-los-%20problemas/
https://www.progressalean.com/5-porques-analisis-de-la-causa-raiz-de-los-%20problemas/
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Empresa agil, costos fijos bajo. Equipo reducido.

Recursos técnicos calificados. Falta de recursos para el disefio
Enfoque en un solo producto. grafico.

Presencia local. Falta de recursos para la

Servicio Post-venta. Comercializacion.

~ Oportunidades ~ Amenazas
Aumento de servicios de

outsourcing de Tl. Crecimiento

mercado objetivo. Integracion vertical hacia atras.
Costo de cambio alto. Acceso a los canales de distribucién.
Apoyo de consultora ITIL. Falta de “imagen de marca”.
Politica gubernamental.

Figura 11. Construccioén de la técnica del F.O.D.A.

Fuente: https://sites.google.com/site/obligatorio2016si/6-sistema-de-informacion-
organizaciones-y-estrategias/6-2-3-analisis-foda, consultado el dia 19 de octubre del 2021, a
las 7: 50 am.

Las partes que comprenden el F.O.D.A. son:

Fortalezas.

Es importante destacar que para que una compafiia logre sobrevivir en
un mercado durante algunos o varios afos; debe existir “capacidades

especiales y recursos con que cuenta la empresa’(OCCMundial, 2021).

Tales como:
e Lo que hacen bien en su nicho o mercado.

e Las cualidades que brindan y los hacen distintos a lo que la

competencia hace.

e El personal capacitado o experimentado en esa tarea asignada, para la
confeccidn del producto o servicio, dado a los clientes.


https://sites.google.com/site/obligatorio2016si/6-sistema-de-informacion-organizaciones-y-estrategias/6-2-3-analisis-foda
https://sites.google.com/site/obligatorio2016si/6-sistema-de-informacion-organizaciones-y-estrategias/6-2-3-analisis-foda
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Oportunidades.

Son todo aquel conjunto de posibilidades que permiten a la empresa
mejorar su servicio al cliente, desde la perspectiva de lo que ofrece; a ello que
“son todo aquel conjunto de factores que resultan positivos y favorables en el
entorno de la empresa” (https://www.occ.com.mx/blog/que-es-un-analisis-

foda-y-como-se-hace/, consultado el dia 17/10/21 a las 6:45 pm).

Debilidades.

Es claro que toda empresa tiene tanto puntos positivos como negativos,
“factores que provocan una posicion desfavorable frente a la competencia”
(https:/lwww.occ.com.mx/blog/que-es-un-analisis-foda-y-como-se-hace/,
consultado el dia 17/10/21 a las 6:50 pm).

A esto, que se hace imprescindible realizar una retro inspeccion
personal, de reconocer lo que esta mal para poder ofrecer algo de mejor
calidad; llamese un servicio mas profesional para la atencion de los clientes,

mejorar y cumplir con parametros de salud, entre otros.

Amenazas.

Estas pueden ser cualquier tipo, entre las cuales pueden existir algunas
tales como el faltante de experiencia o hasta los recursos con los cuales no se

cuenta.

Situaciones o servicios, que podria estar amenazando tanto desde un
ambito interno como externo a la empresa; comprendiendo que muchas veces
el peor enemigo de una compafia no se haya afuera, muchas veces se

encuentra en el mismo proceso productivo o de servicio.
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2.2.12 Herramientas Lean Manufacturing
Basadas en una metodologia de trabajo, centrada en la mejora

continua; se detallan a continuacion las mas relevantes.

2.2.12.1 Cinco Eses

De acuerdo a Sacristan (2005), se define como

‘Un programa de trabajo para taller y oficinas que consiste en
desarrollar actividades de orden/limpieza y deteccion de anomalias en el
puesto de trabajo, que por su sencillez permiten la participacién de todos a
nivel individual/grupal, mejorando el ambiente de trabajo, la seguridad de las

personas y equipos y la productividad” (P.17).

Siendo una herramienta con una secuencia logica, la cual inicia por una
clasificacion de lo que hay en el &rea de trabajo, posterior a ello se realiza una
organizacion, luego una limpieza, después una estandarizacién y por ultimo se
continla mejorando (Mejora continua). Detallado a continuacién el ciclo del

proceso seguido:



Acostumbrarse a cumplir
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SEIRI
CLASIFICAR Y SELECCIONAR
Lo necesario de lo

innecesario, y desalojar
lo innecesario

SHITSUKE

DISCIPLINA

SEITON

ORDENAR

Crear un lugar organizado,
donde se pueda tomar en
seguida lo que se necesite
al momento que se
requiere.

lo decidido(reglas) y
cumplir correctamente
con las actividades
delasS5s’s.

Formacién de habitos

SEIKETSU

MANTENER

SEISOU

LIMPIEZA

El ambiente de trabajo logrando Comprometerse a mantener
clasificar, ordenar y limpiar. limpia su area de trabajo antes
Estandarizar y después de su jornada.

Fllosofia de mejoramiento

Figura 12. Proceso de construccion de un modelo Cinco Eses.
Fuente: https://www.electrocontrolesymotores.com/post/5s-s-de-la-efectividad,
consultado el dia 13/11/21 a las 8:00 Pm.

Los elementos que componen a esta herramienta son:

Seiri: en espafiol se traduce como organizar, lo cual es un proceso por
el cual se plantea un plan de trabajo a desarrollar el cual tendra un
momento de inicio. Dentro de toda construccion de un proyecto, es
importante visualizar, de que forma se realizara, los recursos con lo que
se debe de contar, el tiempo para su ejecucion, entre otros. ademas, a

lo anterior se clasifica y selecciona lo necesario.

Seiton: se traduce como ordenar, no solo el area de trabajo sino mas

bien que se pueda iniciar en un area determinada para ir
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expandiéndose. A ello la importante de un proceso de capacitacion y de
apoyo, para que colaborador se sienta identificado con aquello que se

desea realizar.

Seisou: es espafiol su equivalente es el de limpieza; es importante que
luego de que se gestiona un proceso de limpieza, se siga aplicando de
una forma periodica; esto no solamente como indicativo de orden sino
también como un elemento identitario de compromiso no solo con la
empresa sino también con la limpieza de su estacion de trabajo antes y

después de terminar su jornada.

Seiketsu: se traduce como mantener; por consiguiente, se comprende
que en todo proceso el cual tiene un inicio y fin, una de las ideas
centrales es la de que esto que se implementé se mantenga de una
forma continua, no desapareciendo sino mas bien mejorando con el
paso del tiempo. Ejemplo de esto son las listas de verificacion, las
cuales permiten que, mediante una serie de elementos a controlar, se

pueda mantener un proceso o servicio de la forma correcta.

Shitsuke: por ultimo y menos importante es necesaria una disciplina
donde “acostumbrarse a cumplir lo decidido (reglas) y cumplir
correctamente con las actividades”
(https://www.electrocontrolesymotores.com/post/5s-s- de-la-
efectividad, consultada el dia 10 de diciembre del 2021, a las 10: 05

pm).


https://www.electrocontrolesymotores.com/post/5s-s-%20de-la-efectividad
https://www.electrocontrolesymotores.com/post/5s-s-%20de-la-efectividad

2.2.12.2 Kanban.
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Esta es una técnica nacida en el seno de la cultura japonesa; la cual se

basa en el desarrollo de un sistema Pull, en donde se produce de acuerdo lo

que se va necesitando. De igual forma, existen multiples definiciones e

interpretaciones para esta herramienta a lo que para motivo de esta

investigacion se definira Kanban como “parte de las palabras Kan que significa

visual y ban que significa tarjeta o tablero” (Arango- Campuzano-Zapata, 2015.

P. 224).

Obsérvese a continuacion el siguiente ejemplo de Kanban:

Qué debo hacer

Qué estamos

haciendo

Qué se ha hecho

Se establece todo lo
gue debe de realizarse,
mediante una
calendarizacion de los
trabajos y su fecha de

emision.

Se establece lo que se
esta trabajando
actualmente en el taller;
y se especifica lo que es
urgente, lo que no es
tan urgente; ello con la
finalidad de que exista
un ritmo adecuado de

trabajo.

Se reconoce lo que se
termino, ello con la
finalidad de que sea
recogido por el cliente lo
mas pronto posible.
Esto beneficia debido
gque demuestra la
eficiencia del taller, la
puntualidad y evita

stock innecesatrio.

Cuadro 2. Aspectos para la elaboracion del Kanban.

Fuente: Elaboracion propia

Tomando de base el anterior cuadro; se logra comprender la

importancia de esta técnica a la investigacion.




45

2.2.13 Lista de verificacion
Segin Naupas-Valdivia-Palacios y Romero (2018), las listas de
verificaciones son “instrumentos o herramientas de investigacion que sirve a

la observacion. Llamada también hoja de chequeo o check list” (P. 289).

Esta técnica ofrece la posibilidad de visualizar mediante una serie de
preguntas de indole cerrada; si algo se esta o no cumpliendo de la forma
correcta. A ello que mediante la observacion y el analisis estadistico (si es que
lo requiere), se completa la misma con Sl o NO; ofreciendo por consiguiente

una interpretacion mas real de la situacion actual de la empresa.

Desempeno en el salto de caballete, en educacion fisica. Coloque un check en
el casillero correspondiente.

SECUENCIA DE OPERACIONES Correcto Incorrecto

1. Inicia la carrera con decision v
2. Rechaza en el trampolin con ambos pies v
3.Vuela en posicion horizontal v
4. Se apoya con ambas manos en el extremo del v
caballete

5. Cae en dos pies sin tocar caballete v
6. Mantiene el equilibrio después del salto. v

Figura 13. Ejemplo de una lista de verificacion.
Fuente: Naupas-Valdivia-Palacios y Romero (2018). P. 290.

A lo cual es importante reconocer que la lista de verificacion permite:

1. Generar informacion util de la situacion real de un proceso o producto.

2. Mediante el proceso de observacion el investigador puede generar sus

propias conclusiones.
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3. A partir de la informacién y mediante el uso de diversas herramientas de

indole ingenieril, se puede desarrollar una propuesta de mejora.

No obstante, con esta técnica se debe de:

e Establecer cada cuanto se realizara este proceso de chequeo.

e Cuales seran los criterios para establecer si se cumple o no.

e Debe de generarse un proceso objetivo y observable de la situacion

real.

2.2.14 Escala de Likert

Se refiere a un método desarrollado por Rensis Likert hacia el afio de
1932, el cual consiste en items que se presentan en forma de afirmaciones,

ante los que se pide que las personas que reaccionen ante esto.

A ello, que “las afirmaciones califican al objeto de actitud que se esta
midiendo” (Sampieri, 2006, P. 271). Obteniéndose en un final, datos, con los

cuales se puede realizar una tabulacién y un andlisis del resultado estadistico.



a7

VALORES DE LA ESCALA DE LIKERT

TOTALMENTE INDIFERENTE
DE DE ACUERDO 0
ACUERDO NEUTRO

O | @ N

Figura 14. Ejemplo de calificacion segun escala de Likert.
Fuente: https://www.lamalditatesis.org/post/escala-tipo-likert, consultado el dia 11/10/21 a las
9:00 Pm.

A esto, que mediante una escala de calificacion es posible definir que
tanto gusta o disgusta el servicio al cliente brindado; sea: atencion al publico,

desarrollo del espacio del lugar, entre otros.

2.2.15 Diagrama de Gantt

“Los diagramas de Gantt, son un sistema grafico que se ejecuta en dos
dimensiones; en el eje de abscisas se coloca el tiempo y en el eje de
ordenadas se colocan las actividades a desarrollar. Este diagrama es muy util
para mostrar la secuencia de ejecucion de operaciones de todo un paquete de
trabajo y tiene la virtud de que puede utilizarse tanto como una herramienta de
planificacion, asi como una herramienta de seguimiento y control” (Terrazas,
2011, P. 8).


https://www.lamalditatesis.org/post/escala-tipo-likert
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Actividad \ Tiempo (S R T N T PR N U TR N R U U R

Gestiones financiamiento

Garantias v contratos

Cotizaciones

Orden de compra

Obras civiles

Entrega de equipos

Montaje v pruchas

Entrenamiento del personal

Puesta en marcha |

Figura 15. Ejemplo de Diagrama de Gantt.
Fuente: Terrazas (2012), P. 11

Al observar el anterior diagrama, puede analizarse que, al establecer un
seguimiento calendarizado del proceso de mejora a realizar, beneficia en tanto

permite reconocer si puede o no cumplirse un objetivo o meta dado.

2.2.16 Normativa ISO 10004:2018

Es una estandarizacion que permite delimitar: condiciones de atencion al
cliente, indice de calidad; ademas “en la planificacién, disefo, desarrollo,
operacion, mantenimiento y mejora de los procesos de seguimiento y medicion
de la satisfaccion del cliente” (ISO, 2018, P.5).

Por consiguiente, esta normativa favorece la oportunidad de mejora
continua de las empresas, mediante el andlisis de ¢ En qué medida es atendida

la satisfaccion del cliente?; a ello que (ISO, 2018), se refiere a esto como que:

“La organizacion deberia establecer un enfoque sistematico para el
seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente. Este enfoque

deberia estar respaldado por la alta direccion, el liderazgo y el compromiso
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en toda la organizacibn y un marco organizativo que permita la
planificacion, disefio, desarrollo, operacion, mantenimiento y mejora de los

procesos de seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente” (P.4).

La normativa ISO 10004: 2018, es un importante referente debido que
brinda criterios técnicos suficientes para fungir como referente para el
desarrollo de la meja continua. No obstante, para el desarrollo de esta
investigacion sera relevante tomar en consideracion el actual contexto del

duefio y colaboradores de la empresa en la atencién del servicio al cliente:

¢ I|dentificando y abordando las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para el propdésito de la organizacion y que afectan su
capacidad para lograr los objetivos de seguimiento y medicién de la

satisfaccion del cliente.

e I|dentificando a las partes interesadas que sean pertinentes para el
seguimiento y la medicidén de la satisfaccion del cliente, y atendiendo

las necesidades y expectativas pertinentes de estas partes interesadas.

¢ |dentificando el alcance de los procesos de seguimiento y medicion de
la satisfaccion del cliente, incluyendo sus limites y aplicabilidad, y
teniendo en cuenta las cuestiones externas e internas y las necesidades

de las partes interesadas sefialadas anteriormente.

(1SO, 2018, P.4).
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Teniendo claro este panorama, la planificacion, el disefio y desarrollo de la
propuesta de mejora de servicio al cliente, a desarrollar en esta investigacion
y que toma de base los lineamientos técnicos ofrecidos en la normativa 1ISO
10004:2018, busca reconocer:

Tipo de clientes: “La organizacion deberia identificar a los clientes, tanto
actuales como potenciales, cuyas expectativas se pretenden determinar” (1ISO,
2018, P.7).

Expectativas del cliente: aquello que el cliente desea que exista a la hora
gue es atendido o que se le ofrece un servicio; a ello que bajo los estandares
ISO (2018, P.8), se defina como:

Requisitos establecidos por el cliente.

Requisitos implicitos del cliente.

Identificacion de todos los requisitos legales y reglamentarios

aplicables.

Otros deseos del cliente.

2. 2.17 Metodologia D.M.A.I.C.

Tomando en consideracion los criterios técnicos brindados por la
Universidad Hispanoamericana y la carrera de Ingenieria Industrial; donde se
busca que los trabajos de investigacion fomenten el desarrollo critico y sean

Gtiles para el mejoramiento de una situacion hallada.
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Es que se plantee la utilizacion de la metodologia D.M.A.l.C, como
fundamento para este trabajo investigativo. La cual se compone de cinco
etapas las cuales son: Definir, Medir, Analizar, Implementar y Controlar,

analizados cada uno a continuacion:

Controlar Definir

{ ontrol) { efine)

Mejorar Medir

{ mprove) { easure)

Analizar

{ nalyze)

Figura 16. Etapas de la metodologia D.M.A.I.C.

Fuente: https://www.claseejecutiva.com.mx/blog/articulos/ciclo-dmaic-
mejorar-y-controlar/ consultado el dia 30 de septiembre del 2021, a las 2:
30 Pm.

Definir.

De acuerdo a Cordero (2016), definir “... no es mas que saber que va a
realizarse, es un andlisis de la viabilidad técnica, de uso de recursos y costes

de los mismos” (P. 2).

Para definir un proceso, no solo es necesario tener claro el problema
existente sino también, comprender que en todo proceso existe una unién de
diversos elementos que le permiten funcionar de una forma correcta, mediante

el conocimiento de: cuanto es el presupuesto para la elaboracion de proyectos,
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cudles son algunos de los principales limites que se pueden encontrar y las

posibilidades reales de la empresa en el mercado.

A esto, que para Definir se puede generar algunas preguntas y

herramientas; segun Ocampo y Pavon (2012) a utilizar, tales como:

e ¢ Cual es el flujo de proceso general del sistema?

e ¢Qué se busca lograr en el proceso?

¢ ¢ Qué beneficios cuantificables se esperan lograr del proyecto?
e (¢COmo sabra que ya termino el proyecto?

e ¢ Qué se necesita para lograr complementar el proyecto

exitosamente?

(P.2).

Medir.

La medicién es la capacidad en la cual el grupo de trabajo determina
gue es lo que se va a medir de un proceso y cuales seran los objetivos de esta
medicién, “por lo que se hace necesario establecer técnicas para recolectar
informacion sobre el desempefio actual del sistema” (Ocampo-Pavoén, 2012,
P.2). Para identificar si un proyecto se esta llevando de la forma correcta y si

existe una adecuada utilizacion de los recursos existentes de la empresa.

No obstante, segun Ocampo y Pavén (2012, Citan a Bersback) opina

que para medir debe de tomarse en consideracion preguntas, tales como:

e ¢ Cual es el proceso y como se desarrolla?
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e ¢ Qué tipo de pasos componen el proceso?

e ¢ Cudles son los indicadores de calidad del proceso y que variables de

proceso parecen afectar mas los indicadores?

e (COmo estéan los indicadores de calidad del proceso relacionados con

las necesidades del cliente?
e ¢;COmo se obtiene la informaciéon?
e (Qué exactitud o precision tiene el sistema de medicion?
e ¢ Como funciona el proceso actualmente?

(P.2).

Analizar

“Tiene como objetivo analizar los datos obtenidos del estado actual del
proceso y determinar las causas de este estado y las oportunidades de mejora”
(Ocampo- Pavén, 2012, P.3). permitiendo a la persona o grupo de trabajo
definir de qué forma abordaran el proyecto, y que estrategias seran las mas

adecuadas para estudiar el problema.

Alo cual las preguntas a estudiar en esta etapa segun Ocampo y Pavon
(2012) son:

e ¢ Qué variables del proceso afectan més la calidad (variables del

proceso) y cuales podemos controlar?
e ¢Qué es de valor para el cliente?

e ¢ Cuales son los pasos detallados del proceso?
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e ¢ Cuantas observaciones necesito para sacar conclusiones?
(P.3).
Implementar o mejorar.

La implementacion es utilizar herramientas que permitan que un
proceso se llegue a mejorar; a esto, que “en esta etapa se desarrollan,
implementan validan alternativas de mejora para el proceso” (Ocampo-Pavon,
2012, P.3).

Por consiguiente “el propésito de la etapa Mejorar es planificar e
implementar soluciones que aborden las causas raices identificadas en la
etapa Analizar, buscando asegurar que estemos eliminando, corrigiendo o

mitigando el problema que dio origen al proyecto” (Minetto, 2019).

A lo cual algunas preguntas que deben de desarrollarse en esta etapa

serian segun Ocampo y Pavon (2012):

e (Qué opciones se tienen?

e (Cuales de las opciones parecen tener mayor posibilidad de éxito?
e (Cual es el plan para implementar el nuevo proceso (opciones)?

e (Qué variables de desempefio usan para mostrar la mejora?

e ¢ Cuantas pruebas necesito correr para encontrar y confirmar las

mejoras?
e ¢ Esta solucion esta de acuerdo con la meta de la compafia?
e ¢CoOmo implemento los cambios?

(P.3)
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Controlar.

Al realizar un proceso de control debe de definirse cual es el propdsito
que se desea lograr; debido que es importante: “lograr que las mejoras
logradas se mantengan en el tiempo, ya que se trata de que los cambios
realizados al proceso se mantengan durante un cierto periodo razonable, se

institucionalicen y se generalicen” (Ocampo-Pavon, 2012, P.3).

Por consiguiente, debe generarse preguntas tales como:

e (Estan los resultados obtenidos relacionados con los objetivos
entregables definidos y criterio de salida del proyecto?

e Una vez reducidos los defectos, ¢ Cémo pueden los equipos de trabajo

mantener los defectos controlados?

e ¢ CoOmo se puede monitorear y documentar el proceso?

(Ocampo-Pavon, 2012, P.3).

2.2.18 Analisis de la viabilidad del proyecto

El proyecto de investigacion que se pretende realizar es viable en
cuanto a pesar de que el T.M.S.B es una Mipymes familiar; esta empresa ha
logrado asentarse en el mercado sanrafaelefio para la confeccion de canoas,

esquineros, bajantes y partes para cocinas de lefia.
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No obstante, la actual pandemia ocasionada por el COVID-19, sumado
a pérdidas econdmicas dadas afios atrds a la misma; denotan que existen

actuales problemas a identificar.

No obstante, a pesar de estas pérdidas, el proyecto es viable debido
que tanto el duefio del taller como los colaboradores estan anuentes a analizar
que esta ocurriendo. Aparte a esto, se desea desarrollar un modelo de
atencion al cliente, tomando de referencia (sin desarrollar un proceso de
implementacion) la normativa 1ISO 10004: 2018, la cual es un importante
referente para el adecuado servicio al cliente ofrecido por empresas que
generan productos o servicios; e implementando una metodologia D.M.A.I.C.,

la cual son actual, en el &mbito ingenieril.

2.2.18.1 Evaluacion Econ6mica

Para la elaboracién de cualquier tipo de proyecto de indole cuantitativo
debe establecerse en qué medida el proyecto ofrece una mejora para el
desarrollo del producto o servicio que se ofrece al cliente y cuanto se obtiene

de ganancia con el mismo. a ello que:

“La evaluacion econémica describe los métodos actuales de evaluacion
gue toman en cuenta el valor del dinero a través del tiempo, anota sus
limitaciones de aplicacién y los compara con métodos contables de
evaluacion para mostrar la aplicacion practica de ambos” (Baca, 2013,
P.7).
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2.2.18.2 Analisis de Costo-Beneficio (ACB)

“El analisis coste/beneficio mide la relacién entre el coste por unidad
producida de un bien o servicio y el beneficio obtenido por su venta” (Vasquez,
2016) , generando el conocimiento de si lo que se plantea realizar sera mayor
a las ganancias obtenidas con su desarrollo e implementacion, pronosticando

cual es la mejor decision.

No obstante, el ACB, es aplicable a las Mypimes, debido que a pesar
gue muchas veces existe faltante de datos numéricos o informacioén, se puede
realizar un calculo de ganancias. Por consiguiente, para esta investigacion se
tomara la formula de: B/C= VAI /VAC.

En donde:
e B= beneficios.
e C=costos.
e VAI= Valor actual de ingresos.

e VAC= Valor actual de costos.

Si la relacién entre la divisién de B/C es mayor a 1 el proyecto es rentable,
pues significa que los beneficios que obtiene la empresa son mayores a los
costos de la inversidn realizada; no obstante, si es inferior a 1, el proyecto se
determina como que no es rentable; dando por significancia que los beneficios
obtenidos con el desarrollo del proyecto seran iguales o inferiores a la

inversion para su desarrollo.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL PROYECTO
Es importante sefialar que todo proyecto desde la perspectiva y
lineamientos de la escuela de Ingenieria Industrial y la Universidad
Hispanoamericana; “visto en términos temporales del proyecto de graduacion,
permiten visualizar la sustentacion teorica de los beneficios del proyecto en

términos cualitativos y cuantitativos” (Leandro, 2020. P. 33).

2.3.1 Impacto a corto plazo
Los principales efectos a esperar desarrollar en las primeras semanas

del desarrollo de este proyecto son:

1. Identificacion de las condiciones del lugar: Se plantea realizar
visitas a la empresa para corroborar las condiciones generales del
lugar: planta fisica, estado de la maquinaria, condiciones medio
ambientales tales como la ventilacibn con que cuenta, el espacio
asignado para cada uno de los colaboradores, la demarcacion de areas
de seguridad, la rotulacion de carteles o indicativos sobre la

manipulacion de la maquinaria, botiquin de emergencias, entre otros.

2. Evaluacién de la atencién al cliente: Se realizara una entrevista al
duefio del local, otra a los colaboradores y por ultimo una para los
clientes, la cual se realizara de forma virtual, mediante el posteo del link

en el canal de comunicaciéon del cantdon en Facebook.

3. Evaluacién de los posibles problemas: desarrollo posterior de la
herramienta del diagrama de causa-efecto, estableciendo un problema

central, el cual permite ser analizado con el desarrollo de: la
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herramienta del diagrama de Pareto, la realizacion de una matriz de
priorizacion, la técnica del cinco porqué y la técnica del F.O.D.A. Lo cual
sirve de fundamentacion para el posterior desarrollo de la propuesta.

2.3.2 Impacto a mediano plazo
Se plantea para el adelanto de esta propuesta, en un tiempo de dos a

tres meses lo siguiente:

1. Desarrollo de una propuesta de atencion al cliente: A partir de lo
expuesto mediante la toma de datos, y el andlisis de las diversas
herramientas ingenieriles aplicadas; se pretende el desarrollo y
creacion de una propuesta que permita un mejoramiento en la forma en
la cual se atiende al cliente; lo cual facilite el mejoramiento de la

eficiencia, la productividad y la competitividad en el T.M.S.B.

2. Mejoramiento de la calidad en la atencién al cliente: a partir de lo
analizado mediante la toma de toma de datos, la retro alimentacion del
investigador y la lluvia de ideas que se logre generar con el duefio del
taller y los colaboradores, se pretende generar una mejora en la
atencion; a ello que es importante dentro de este proceso, el poder
generar una confianza, una simpatia con los integrantes de la empresa,
debido que es elemento central el poder generar una concientizacion
sobre la existencia de problemas, los cuales se pueden resolver
solamente si se trabaja al unisono y con la madurez suficiente, para

comprender que lo planteado en esta investigacion es elaborado de
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acuerdo a la opinién de ellos mismos como parte del taller y de sus

clientes.

3. Implementacién de una cultura de orden y aseo: Por ultimo y no
menos importante se pretende en esta investigacion implementar un
trabajo que tome de referente la metodologia D.M.A.l.C., en sus

primeras etapas de Definir, Medir y Analizar.

2.3.3 Impacto a largo plazo

Se plantea en un periodo de cuatro meses a un afo lo siguiente:

1. Aumento de la productividad: a partir de la implementacién de la
cultura D.M.A.l.C., en sus etapas de Implementar y Controlar se puede
generar un mejoramiento en la productividad actual, visto mediante el
desarrollo de una cultura de inmediatez y cercania de las maquinarias
y de un ambiente sano, saludable y seguro para colaboradores y
clientes. Obteniéndose con esto: reduccion en los tiempos de entrega,
mejora en la atencion y seguimiento de la satisfaccion del cliente,
mayores oportunidades para los colaboradores de brindar e

implementar sus ideas, entre otros.

2. Mejoramiento de la planta fisica y las condiciones de la empresa:
en toda empresa es importante contar con una planta fisica que sea
acorde a las necesidades tanto del cliente como del colaborador; debido
gue un empleado insatisfecho y desmotivado posible mente no realizara
su trabajo de la misma forma, que, si se encuentra en un area limpia,

ordenada o que cumple con los estandares minimos de seguridad. De
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igual forma, en el caso del cliente, es importante que se le ofrezcan

condiciones éptimas para la atencion recibida.

3. Desarrollo de una cultura de orden y aseo: una cosa es implementar
y otra muy diferente desarrollar. El problema que se genera luego de
gue la investigacion finaliza (debido que es a partir de aqui, donde son
los colaboradores y el duefio del taller, son los responsables directos
de esa cultura de cambio y mejora), es que lo realizado se mantenga y
que en vez de disminuir se fortalezca con los meses y los afios

posteriores.

4. Mejora en el entorno laboral del taller: Se pretende el fomentar un
sentido de pertenencia con el proyecto desarrollado, aunado a que,
mediante un espacio de trabajo mas adecuado, limpio y ordenado, se
logrard una mejora en: las condiciones ambientales, las condiciones en
el comportamiento y estado de animo de los colaboradores y el servicio

brindado al cliente.

2.4 ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS SEMEJANTES
Actual mente en el T.M.S.B. nunca se ha realizado ningun tipo de
trabajo investigativo, ni de seguimiento de la productividad o de la calidad; a
ello, que, para la indagacion de experiencias semejantes, se ha realizado una
busqueda bibliografica en la plataforma CENIT de Ila Universidad
Hispanoamericana; de proyectos para optar por el grado de bachillerato en
Ingenieria Industrial, que sirvan de antecedente para este trabajo de

investigacion.
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A lo cual, se pudo encontrar lo siguiente:

Primera mente, el trabajo “Disefio de un sistema de gestién de calidad,
bajo la norma INTE/ISO 9001:2015 con alcance a toda la compafiia APLICOM
S.A, durante el periodo de febrero a octubre del afio 2020”, elaborado por Ana
Julia Abarca Sequeira. En la cual se destaco el problema de una disminucién
econdémica en la empresa, con la afectacion de perdida de dos negocios, a
pesar que la compafia deseaba aumentar su crecimiento y competitividad en

el mercado.

Es importante destacar que este trabajo sirve de antecedente para esta
investigacion debido que a pesar que su fundamentacién esta en base a la
normativa ISO 9001: 2015, actual mente con la actualizacion de esta misma,
se habla de las ISO 10000 (especifica mente para esta investigacion la del afio
2018), las cuales al igual que esta se centra en la atencién y satisfaccion del

cliente.
Dando como resultado y conclusion de este trabajo que:

1.Se propone un plan de un afio para el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la normativa ISO 9001: 2015.

2. Desarrollo de un proceso de capacitacion para el personal de gestién
de la calidad.

3. Se denota el desinterés y desmotivacion del personal con respecto a la

implementacion del sistema de gestion de la calidad en la empresa.

Aparte a esto, el trabajo de Jaqueline Serrano Ruiz, titulo Mejoramiento de

la calidad a través de un disefio de un sistema de gestion de calidad para el
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departamento de servicio de la empresa TECNOAMBIENTES, S.A, de junio a
noviembre 2016. donde se realiza la investigacion, debido a la disminucién en
la cartera de clientes y por consiguiente de ventas en la compafiia debido a
una serie de razones que no se logra identificar en un primer momento, pero
que le generan a la empresa perdidas de entre 35.000 a 45.000 colones en

promedio, solo en costo del servicio.

Por consiguiente, relevante este trabajo para esta investigacion debido
gue realiza un analisis de la importancia de la satisfaccion del cliente como

parte de una sus propuestas, visto ello en sus conclusiones; en cuanto:

e Evaluar la cultura organizacion de lo que es el departamento de servicio

al cliente.

e Evaluacion de la calidad del servicio al cliente, reconociendo y dando

una verdadera satisfaccion a las necesidades del mismo.

¢ Definicion adecuada del departamento de servicio de Tecnoambientes
S.A, de la importancia del cliente; con miras al disefio y la
implementacion de un sistema de gestion de la calidad tomando como

referencia la normativa ISO 9001: 2015.
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3.1 METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Para lo referido a la definicion del problema de investigacion, es que
este proyecto se basa en un enfoque cuantitativo “que utiliza la recoleccion de
datos para probar hipétesis con base en la medicion numérica y el analisis
estadistico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar
teorias” (Sampieri, 2014, P.4); y en un enfoque cualitativo que “consiste en
obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes (sus emociones,

prioridades, experiencias)” (Sampieri, 2014, P.4).

Esta informacion recabada genera conocimiento relevante a tener en
cuenta para el desarrollo de una idea integral de la situacién actual del

problema.

3.1.1 Tipo de estudio

En un trabajo investigativo, el enfoque determina el tipo de estudio que
se plantea realizar y por consiguiente los instrumentos de recoleccion de datos
y herramientas a utilizar. No obstante, es relevante que se plantee claramente
la finalidad que se desea lograr; a esto que existen tres tipos de estudio,

definidos a continuacion:

e Investigaciéon con finalidad pura o teérica: tiene por objetivo
aportar elementos tedricos, mediante la utilizacion del

pensamiento.

e Investigacion con finalidad aplicada: Su objetivo es el de
desarrollar o plantear ideas con la intencionalidad de analizar un

problema y desarrollar una solucion.
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e Investigaciéon con finalidad mixta: Busca la aplicacion tanto de
elementos cualitativos como cuantitativos en el conocimiento y la

resolucién de un problema.

En este trabajo, se busca definir cuél es el problema y las causas que
lo originan; con la intencionalidad de implementar una investigacién que tome
de sustento tedrico la normativa ISO 10004: 2018 y que esté fundamentada
en la metodologia D.M.A.I.C; para el desarrollo de una propuesta de mejora
en el servicio al cliente. A lo cual, el tipo de estudio aplicado a este trabajo,

sera el de una investigacion con finalidad mixta.

3.1.2 Tipo de investigacion

(Sampieri, 2014) define la investigacion como “un conjunto de procesos
sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno o
problema” (P.4); a esto que antes de resolver aquello que afecta un proceso o
servicio, es relevante precisar el enfoque investigativo y consecuente mente el

tipo de investigacion que se plantea realizar.

Se detalla seguidamente los seis tipos de investigacion:

e Investigacion pura: es el estudio de un problema que esta destinado
solo a la busqueda de un conocimiento; elaborando teorias para asi

lograr comprenderlo.

e Investigacion aplicada: es la misma idea de la investigacion pura de
encontrar un problema, pero con la excepcion de su busqueda de

llevarlo a la préctica.
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Investigacion documental: es dar respuesta a un problema a partir de
la busqueda e indagacion de material bibliografico existente; tales

como: libros, revistas, blogs, videos, estadisticas, entre otros.

Investigacion historica: trata sucesos del pasado, en la busqueda de

hechos, datos o estadisticas, que sustenten la verdad.

Investigacion descriptiva: realiza una descripcion de diversos
elementos que conforman el analisis de un problema; y que segun
argumenta (Tamayo, 2006), su importancia radica en la “realidad de
hecho y su caracteristica fundamental es presentarnos una
interpretacion correcta” (P.46). a lo cual, en torno a una investigacion

de indole descriptiva es importante que se cumplan etapas tales como:

Desarrollo de una descripcidén del problema existente.

La definicion y formulacién de las posibles hipétesis existentes.
Informacién en que basar esas hipotesis.

Desarrollo tedrico.

Seleccion de técnicas de recoleccion de datos: poblacion y muestra.
Categoria de datos.

Verificacion de la validez de los instrumentos utilizados.

Descripcion, analisis e interpretacion de los datos obtenidos.
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e Investigacion experimental: manipulacion de wuna variable
experimental la cual es desarrollada en un ambiente controlado, con la
finalidad de describir de qué forma o porque se causa o produce una

determinada situacion.

Tomando en consideracion los diversos tipos de investigacién antes
detallados; en este trabajo se realizara la descripcion del proceso de atencién
en el T.M.S.B, con la intencionalidad de reconocer las causas que generan
una disminucién en la calidad del servicio al cliente. Por consiguiente, con el
desarrollo e implementacion de diversas herramientas se generara una mejora
en el seguimiento y el control de la calidad de los servicios brindados por los

colaboradores y el duefio del taller.

3.1.3 Definicién del alcance de la investigacion

Al desarrollo de una investigacién basado en un modelo cuantitativo, es
relevante establecer el tipo de alcance que se desea lograr; debido que
“‘visualizar qué alcance tendrd nuestra investigacion es importante para

establecer sus limites conceptuales y metodolégicos” (Sampieri, 2014, P.88).

A continuacion, se analizan los diversos tipos de alcance en una

investigacion:

e Exploratorio: este tipo de estudios sirven para la definicién de alcances
previos; normalmente son anteriores a un tipo descriptivo y explicativo;
se realizan con el objetivo de examinar algun problema o tema

investigativo poco estudiado antes.
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e Descriptivo: Se realiza una descripcion, que pretende simplemente

una medicién o captacion de informacién, sobre conceptos y variables.

e Explicativo: mediante un andlisis de vinculos se establece relaciones
y correlaciones entre una o mas variables; para posterior mente analizar

y cuantificar.

En este trabajo, existira un alcance de investigacion descriptivo que permita
reconocer mediante mediciones, la calidad del servicio brindando.

3.2 METODO DE INVESTIGACION.

La forma en la cual se plantea desarrollar el problema a tratar y los
pasos a seguir determinan el nivel de logro obtenido. Debido que, si no se fija
de forma correcta, incide en una erronea interpretacion del problema y de los
resultados obtenidos. A lo cual (Pimienta-De la Orden y Estrada, 2018), define
el método como “aquel conjunto de pasos organizados y ejecutados de

manera ordenada para el logro de fines determinados con anterioridad” (P.60).

Tomando en consideracion lo anterior, se detalla los tipos de método de

investigacion:

3.2.1 Método analitico

Se caracteriza por el andlisis del problema y la descomposicion de las
partes, con la finalidad de identificar todos los elementos intrinsecos. A su vez,
el método analitico de investigacion ayuda a que, a partir de una idea se
puedan desarrollan diversas posibilidades, con la finalidad de descubrir si es

verdadero o no. Llevado esto a cabo mediante un proceso de observacion,
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descripcion, examen critico, descomposicion del fenémeno, orden vy

clasificacion de la informacién obtenida.

3.2.2 Método sintético
Tiene por fin el de resumir los aspectos mas relevantes vistos en un
proceso, con la finalidad de que se pueda identificar las partes que componen

todas sus particularidades.

Las partes que lo componen son:

Sintesis: el método sintético aplica una sintesis de la situacion hallada, con la

finalidad de generar una mejor comprension de las partes que lo componen.

Concreto: se genera una busqueda por establecer una puntualizacion de lo
hallado; esto con la finalidad de reconocer el tema de estudio y poder
desmenuzar cada una de las partes que lo componen, sin dar tantas vueltas
en torno a ¢Coémo surge? ¢Por qué motivo ocurre de esa forma? ¢En qué

medida afecta al proceso operativo o el servicio ofrecido al cliente?

Andlisis: se vale de la comprension del problema; este proceso va de lo

particular a lo general.

3.2.3 Método de investigacion documental

Segun Rizo (2015) “la investigaciébn documental es un procedimiento
cientifico, un proceso sistematico de indagacion, recoleccion, organizacion,
analisis e interpretacién de informacion o datos en torno a un determinado
tema” (P.22). lo cual permite comprender que para el desarrollo de un método
de investigacion documental la indagacion es parte central de ese proceso de

busqueda en la cual se analizan trabajos, investigaciones y ensayos de



71

personas que han estudiado ese suceso o fendmeno con anterioridad y que le

brinda credibilidad a la investigacion resultante.

No obstante, este proceso documental se da a través de cuatro fases

las cuales son:

Planeacion: tiene que ver con todo aquel proceso preparatorio para el
desarrollo del tema a investigar; aspectos relevantes como el tema, la
agenda de trabajo y la idea de la propuesta a desarrollar son partes
vitales en esta etapa.

Recoleccién de informacién: como fundamentacion de todo trabajo
de investigacion academicista, la utilizacion de fuentes fidedignas tales
como: argumentos e ideas de investigadores, académicos,
universidades, revistas fisicas y virtuales; ofrecen un importante
referente, que brinda suficiente respaldo a la forma en la cual se plantea

analizar, desarrollar e implementar la propuesta dada.

Analisis e interpretacion de la informacion: teniendo claro que con
el desarrollo de la tecnologia, el acceso al conocimiento se convirtié en
algo normal; es relevante generar en el trabajo a realizar, un proceso
de filtrado de la informacién mediante el analisis de: ¢ Cual es el tema
tratado?, ¢ Qué elementos metodologicos se relacionan con el problema
de investigacion?, ¢Cual sera el enfoque del trabajo investigativo
(Cualitativo, cuantitativo o mixto)?; todo esto aporta, a que pueda existir
una comprension de los elementos que realmente le ofrecen valor al

proyecto.
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e Redaccion y presentacion del informe final: la correcta forma en la
cual se redacta y presenta un trabajo, favorece la forma en la cual las
personas leen e interiorizan lo que el narrador desea informar con el
trabajo documental realizado. A esto, que el correcto uso de las
puntuaciones, la eliminacion de muletillas y el método de citacion
correcto (actual mente utilizado global mente el APA, Version 7),

permiten un trabajo académico de calidad.

Por consiguiente, relevante los tipos de investigacion analitico, sintético
y documental, para el andlisis e interpretacién de la informacion recopilada; la
cual permita el correcto abordaje del problema y de los objetivos de este

trabajo investigativo.

3.3 SUJETOS Y FUENTES
A continuacion, se realizara un analisis de lo referido a los sujetos y los
diversos tipos de fuentes de informacion, con la finalidad de generar una mejor

comprension.

3.3.1 Sujetos

Sujetos de informacion son toda aquellos que brindan informacién
necesaria para el desarrollo de la investigacion. También conocida como
poblacién; segun Barrantes (citado por Eumed, consultado el dia 18 de
noviembre del 2021, a las 7: 55 pm) “la poblacién: conjunto de elementos que
tienen caracteristicas en comun... Pueden ser finitas o infinitas” (P. 135) y su
importancia radica en que, al conocer el proceso o0 servicio dado, pueden

brindarse datos fehacientes.
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3.3.2 Fuentes de informacion

Son todo aquel conjunto de datos que pueden brindar una idea clara,
para la definicion del problema y el desarrollo de la investigacion; todas
aguellas “instancias en donde surgen las ideas de investigacion, como
materiales escritos y audiovisuales, teorias, conversaciones, creencias”
(Eumed cita a Barrantes, consultado el dia 18 de noviembre del 2021, a las 7:
55 pm).

3.3.3 Tipo de fuentes de informacién
No obstante, es importante reconocer que existen diversos tipos de

fuentes de informacion; a lo cual se plantea clasificarlos seguida mente:

3.3.3.1 Fuentes primarias

“Proporcionan datos de primera mano al investigador pues se trata de
documentos que contienen los resultados de estudios anteriores” (Sampieri,
2006, P.66). a esto que las principales fuentes primarias de informacion se

pueden catalogar como:

e Libros.

¢ Antologias.

e Tesis.

e articulos periodisticos.
e articulos de revista.

e Monografias.
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3.3.3.2 Fuentes secundarias
Son fuentes que “reprocesan la informacion de primera mano” (Sampieri,
2006, P. 66); es decir que realizan un andlisis de las fuentes primarias de

informacion; algunas fuentes secundarias son:
e Resumenes.
¢ Blogs en donde se discuten libros y articulos.

e Videos en los cuales se analiza una teoria o tema tratado por otra

persona.

e Tesis en las cuales se toma de referencia otros trabajos.

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS PARA
LA INVESTIGACION

3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos

Arias (2016), refiere que “las técnicas de recoleccion de datos son las
distintas formas de obtener informacién” (P.53); son todo aquel conjunto de
procedimientos necesarios en el desarrollo investigativo, que tienen como
finalidad:

e Generar una mejor comprension por parte del investigador de lo

observado.
e Hallar Informacion veraz.
e |dentificacion de posibles sujetos de informacion para la investigacion.

e Uso de diversas herramientas de recoleccion de la informacion.
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A esto, que de acuerdo a Naupas-Valdivia-Palacios y Romero (2006) sean
“un conjunto de normas y procedimientos para regular un determinado proceso

y alcanzar un determinado objetivo” (P.273).

el cual, es alcanzable en tanto, se considere los siguientes criterios:

1. Naturaleza de lo investigado.

2. La posibilidad de obtener acceso a la informacién necesaria para la

investigacion (sean fuentes primarias o secundarias).

3. Tamafio de la muestra existente para la aplicacion del o los

instrumentos.

A continuacién, se adjunta la relacion existente de acuerdo a de las

técnicas e instrumentos de investigacion

Técnicas Enfoque Instrumentos

Lista de cotejo (check list)
Cuantitativo Guia de observacion, grabadoras, wi-
deo-grabadoras

Observacion directa- no
participante

Observacion participante Cualitativo Libreta de campo-USB
Cuestionario Cuantitativo Cédula del cuestionario
Entrewvista estructurada Cuantitativo Guia de entrevista
Entrevista no estructurada Cualitativo Relacion de preguntas
Analisis de documentos Cualitativo Fichas de localizacion e investigacion
Andlisis de contenido Cuantitativo Hoja de codificacion
Test o pruebas Cuantitativo Cédula del test
Escala d? E_!Ctitudes ¥ Cualitativo Escala de Likert
opiniones
Focus group Cualitativo Guia de animacion-plan de trabajo

Figura 19. Relacion de las técnicas e instrumentos de investigacion
Fuente: Naupas-Valdivia-Palacios y Romero (2006), P. 274.

3.4.1.1 Observaciones no participativas
Este tipo de observacion consiste en la observacion del investigador,

sin desarrollar una actividad directa dentro del proceso productivo o de
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servicios; la cual es relevante debido que permite desde una perspectiva

externa observar el flujo productivo. A su vez, Naupas-Valdivia-Palacios y

Romero (2006) argumenta que “la observacién es el proceso de conocimiento

de la realidad factual, mediante el contacto directo del sujeto cognoscente y el

objeto o fenbmeno por conocer, a través de los sentidos, principalmente la

vista, el oido, el tacto y el olfato” (P.281).

A esto que la observacion pueda ser catalogada de la siguiente forma:

Segun los medios: hablase de una observacion estructurada, en
donde el investigador posee un parametro de indicativos a observar
durante la visita o no estructurada, en la cual la persona llega al sitio y
de acuerdo a cémo va observando y analizando detalles, los apunta
como aspectos no importantes, de interés o como relevantes para el

desarrollo de las herramientas de analisis.

Segun la participacion del investigador: esta se puede dividir en no
participante, en donde la persona se mantiene completamente alejada
del proceso productivo y observa a distancia en qué forma se maneja
el proceso, los tiempos y movimientos desarrollados, entre otros. No
obstante, también el desarrollo de una observacion participante, en la
cual la persona, funge dentro del proceso; y observa y reconoce de

primera mano lo que pasa.

De acuerdo el lugar en el cual se realiza la observacion: debe de
tomarse en cuenta en qué lugar se desarrollara la observacion; ello con

la finalidad de obtener los mejores resultados.
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Por consiguiente, en este trabajo, se realizara una observacion tanto
estructurada como no estructurada para la mejor captaciéon de la
informacion; desarrollando a su vez una serie de observaciones no

participantes.

3.4.1.2 Entrevistas

“La entrevista es una técnica de recogida de informacion que ademas
de ser una de las estrategias utilizadas en procesos de investigacion, tiene ya
un valor en si misma. Tanto si se elabora dentro de una investigacién, como si
se disefla al margen de un estudio sistematizado, tiene unas mismas
caracteristicas y sigue los pasos propios de esta estrategia de recogida de

informacion” (Folgueiras, 2016).

A ello, que en el presente trabajo sera de gran relevancia como
herramienta para el analisis de la informacion, siguiendo una temética critica

y objetiva.

e Entrevista semi estructurada.

Es un tipo de entrevista en el que el entrevistador tiene un esquema fijo
de preguntas para todos los candidatos, pero también hay ciertas preguntas
especificas que se realizan Unicamente a uno o varios candidatos; es decir,
todas las personas tendran que responder unas preguntas comunes, pero hay
unas preguntas especificas para cada candidato segun su perfil. “Es posible
gue estas ultimas preguntas no estén preparadas y surjan durante la entrevista

de manera espontanea” (Sampieri, 2006, P.403).

A ello, que para este trabajo de investigacion se ha escogida la toma de

datos mediante el desarrollo de entrevistas semiestructuradas, las cuales
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presentan la ventaja para el investigador de contar con tanto elementos

formales como informales en el desarrollo de su construccion.

e Entrevistaindividual.

Es importante destacar que, dentro de todo proceso investigativo, es
relevante el tener una informacion fidedigna, obtenida muchas veces de las
personas que estan inmersas de ese proceso productivo o servicio ofrecido al

cliente.

e Entrevista grupal.

Esta es una técnica que permite al investigador obtener la mayor

cantidad de informacion posible.

Siendo por consiguiente relevante a esta investigacion debido que “en
este tipo de seleccidn se evallan especialmente atributos como reaccién ante
contingencias y situaciones adversas, trabajo bajo presion, creatividad,
capacidad de organizacioén, liderazgo, tolerancia a la frustracion y flexibilidad

para resolver problemas” (cargo, 2017).

3.4.1.3 Encuestas
La encuesta es una técnica ampliamente utilizada como procedimiento
de investigacioén, ya que “permite obtener y elaborar datos de modo rapido y

eficaz” (Casas Anguita et al., 2003).

En esta técnica el investigador recopila datos mediante un instrumento
disefiado con anterioridad; realizado segun una serie de preguntas cerradas y

abiertas:
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e Preguntas cerradas: Las preguntas cerradas estan buscando una

respuesta clara y concisa, generalmente de ‘si’ o ‘no”.

e Preguntas abiertas: ofrece una posibilidad al encuestado de

profundizar sus argumentos; explicando sus impresiones.

Encuesta virtual.

Se plantea dar uso a medios tecnoldgicos como es el caso de Google
Forms; Aparte a ello, se enviara por Whatssap y por Facebook
(especificamente en el canal de la comunidad de San Rafael de Heredia) el
link de la encuesta. Esto para obtener datos, mucho mas macro; tanto de la
impresion que poseen los clientes del taller, como de las personas de la

comunidad.

3.5 INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
Valdivia (2018) las define como “herramientas conceptuales o
materiales, mediante los cuales se recoge los datos e informaciones, mediante

preguntas, items que exigen respuestas del investigado” (P.273).

Analizadas a continuacion las herramientas para esta investigacion:

3.5.1 Guia de observacion
“La guia de observacion es el instrumento que permite al observador
situarse de manera sistematica en aquello que realmente es el objeto de

estudio para la investigacion; también es el medio que conduce a la
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recoleccion y obtencidn de datos e informacion de un hecho o fendmeno”
(Camposy Lule, 2012, P. 56).

El proceso para la construccion de una guia de observacion es la

siguiente:
¢ Primera mente se debe de saber que se quiere conocer.
e Focalizarse en el problema a investigar.

e Es fundamental que el instrumento realizado sea valido y confiable.

3.5.2 Guia de entrevista
“La guia de entrevista, es el instrumento que consiste en “una simple no
impresa, bien preparada, que contiene las preguntas a formular al

entrevistado, en una secuencia determinada” (Valdivia, 2018, P. 298).

3.5.3 Constructos inherentes a la investigacion
Un constructo es una idea, es aquello que debe de existir en todo trabajo

investigativo para ser catalogado como aceptado. Definidos a continuacion:

3.5.3.1 Confiabilidad

“La confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere al grado en
gue su aplicacion repetida al mismo individuo u objeto produce resultados
iguales” (Sampieri, 2006, P. 233); a lo cual, se comprende que al repetir
constante mente lo mismo a un sujeto de investigacion va a producir los
mismos resultados; no obstante, si eso no se cumple, entonces el objeto o la

toma de datos, no es confiable.
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3.5.3.2 Validez
Se refiere a la exactitud con que el instrumento mide lo que se propone
calcular, es decir, un instrumento capaz de representar, describir o pronosticar

lo que le interesa a la persona que realiza la observacion.

Por consiguiente, las técnicas de recoleccion de datos deben de ser
validas y confiables debido que mientras mas exacta sea la herramienta a
utilizar por el investigador, menor sera la tasa de error o de omision de datos,

para el desarrollo de la propuesta investigativa.

3.6 TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

Este trabajo para optar por el grado en Bachillerato en Ingenieria
Industrial se elaborard a partir de una serie de datos cualitativos y
cuantitativos; con el fin de responder a un tema y objetivos de esta

investigacion. Demostrando los resultados de forma clara y concisa.

3.6.1 Tabulacion de la informacion
Se plantea el uso de datos estadisticos en forma de tablas y cuadros
que permitan una mejor explicacion de los resultados encontrados; lo cual

pueda dar respuesta al problema de esta investigacion.

3.6.2 Presentacion de la informacion
Para la presentacion de este trabajo investigativo, se presentara la

informacion de forma ilustrativa, mediante:
e Grafico de barra.

e Gréfico circular.
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e Gréfico lineal.
e Diagrama de Pareto.

Que permitan demostrar desde un aspecto cuantitativo, los resultados

obtenidos.

3.7 VARIABLES DE INVESTIGACION

Son todo aquel conjunto de elementos cualitativos y cuantitativos
obtenidos a lo largo del desarrollo de un trabajo académico, mediante el uso
de métodos y herramientas acordes a una metodologia de investigacion; “en
conclusién, sin definiciones de las variables no hay investigacion” (Sampieri,
2006, P.145).

Por consiguiente, las variables son definidas de dos formas: una

conceptual y otra operacional. Definidas, a continuacion:

3.7.1 Variable conceptual

Roberto Sampieri (2006, cita a Reynolds, 1986) la define como

“Una variable conceptual trata a la variable con otros términos... Se trata de
definiciones de diccionarios o de libros especializados y cuando describen la
esencia o las caracteristicas de una variable, objeto o fenbmeno se les

denomina definiciones reales” (P.145).

3.7.2 Variable operacional

Para Sampieri ((2006) cita a Reynolds, 1986): “una definicion
operacional constituye el conjunto de procedimientos que describe las
actividades que un observador debe realizar para recibir las impresiones
sensoriales, las cuales indican la existencia de un concepto te6rico en mayor

o menor grado” (P. 146).
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Tomando en consideracion lo anterior mente definido, es que se
comprende en esta investigacion que las variables operaciones especifican las
actividades u operaciones a desarrollar para el proceso de medicién de una

variable.

3.8 ELEMENTOS ADMINISTRATIVOS PARA LA EJECUCION DE LA
INVESTIGACION

En este apartado se detallaran algunas de las herramientas a utilizar
durante el desarrollo del trabajo investigativo con la intencionalidad de
identificar, analizar y mejorar el servicio al cliente en el T.M.S.B.

3.8.1 Diagrama de Gantt
Por consiguiente, en esta investigacion se hara uso del grafico de Gantt
para el desarrollo de la fase de construccidén de la propuesta con el fin de

visualizar y gestionar el proceso de desarrollo de las actividades del proyecto.

3.8.2 Metodologia D.M.A.I.C

Para la investigacion de este trabajo se utilizara la metodologia
D.M.A.I.C, la cual permitir4 ser guia para el analisis y desarrollo de las distintas
etapas de este proyecto. A lo cual, este trabajo se dividird en cinco etapas; a

continuacion, se presenta el cuadro orientador para el proceso a llevar a cabo:
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CUADRO DE VARIABLES PARA LA METODOLOGIA D.M.A.l.C (DEFINIR, MEDIR, ANALIZAR, IMPLEMENTAR Y

CONTROLAR).

DIAGNOSTICO DISENO
OBJETIVOS Definicion Medicion Analisis Implementacion Control
Objetivo
General
Objetivos
Especificos
Descripcion

Herramientas

Producto

Conclusiones

Cuadro 3. Analisis de variables con los objetivos.

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo a lo observado en el cuadro orientador; el trabajo se
desarrollard de la siguiente forma. En la primera etapa se desarrollara la
obtencién de la informacién, En el caso de esta investigacion, debido a la idea
existente de desarrollar una propuesta para la mejora del servicio al cliente;
las herramientas a utilizar para la obtencion de la informacién, son relevantes;
a esto que se utilizaran algunas tales como entrevistas, encuestas,

observaciones no participantes.

Posterior mente para el proceso de medicién de los datos obtenidos,
visto en la segunda etapa se realizara un andlisis de los datos obtenidos en
los instrumentos aplicados, con la finalidad de realizar una tabulacion de esta

informacion; ademas del uso del diagrama de Pareto.

Luego de este proceso de definiciébn de variables y de la medicion de
los resultados obtenidos mediante el uso de las herramientas ingenieriles; se
procede al anadlisis de la informacion (tercera etapa); a lo cual en esta
investigacion se utilizara herramientas como el diagrama causa-efecto, la
matriz de priorizacion, la técnica del cinco porqué, la técnica del FODA; las

cuales sirven como insumos para:
e Reconocer el problema principal existente.

e Preguntarse porque se esta atendiendo de esa determinada forma y
como se podria abordar de forma distinta.

e Analizar las diversas fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas que posee actual mente la empresa.

Con la intencionalidad de desarrollar una propuesta que se adapte a la
cultura del taller.

Para la cuarta etapa, se procede a desarrollar e implementar una

propuesta de servicio al cliente basado en la metodologia D.M.A.I.C.
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Por ultimo, para el control (quinta etapa), debido a que este proyecto de
investigacion pretende desarrollar una propuesta que pueda ser
implementada, pero que de acuerdo a los estandares de la Universidad
Hispanoamericana en los lineamientos de la normativa 02, para la elaboracion
de trabajos de graduacion; se establece que los proyectos desarrollados para
el bachillerato universitario, pueden quedar en una etapa en donde debido al
tiempo con el que se cuenta y las dificultades acaecidas debido a la pandemia
de COVID-19, lo cual ha dificultado la movilidad del investigador y la

posibilidad de estar constante mente presente en la empresa.

Es que, en este trabajo, se buscara el desarrollo de una cultura que
fomente un sentimiento de pertenencia de los colaboradores y del jefe del taller

con lo implementado; favoreciendo esto:

e Sentido de pertenencia con lo que se esta haciendo.
e Actitud positiva hacia el cambio.

¢ Clientes satisfechos con el servicio ofrecido.

¢ Intencionalidad de desarrollar una mejora continua.

¢ Implementacién de nuevas ideas y proyectos a futuro.
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4. DIAGNOSTICO.

En este capitulo se definird y evaluara la informacion obtenida, posterior
mente mediante la utilizacion de las herramientas previamente definidas en el
capitulo Il de este trabajo investigativo se desarrollard un proceso de medicion
y analisis de esa informacion; ello con la finalidad de establecer las causas que
generan una afectacion en la calidad del servicio al cliente ofrecido en el

T.M.S.B localizado en San Rafael de Heredia.

A esto, que a continuacion se presente el cuadro orientador a

desarrollar en esta investigacion.
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CUADRO DE VARIABLES PARA LA METODOLOGIA D.M.A.I.C (DEFINIR, MEDIR, ANALIZAR, IMPLEMENTAR Y CONTROLAR).

DIAGNOSTICO

OBJETIVOS Definicion Medicién Analisis
Objetivo Elaboracién de un diagndstico de la situacién actual, para identificar las causas mas significativas que generan una afectacion en la calidad del servicio
General al cliente ofrecido en el Taller Miguel Sanchez Barquero.
Objetivos Objetivo 1: 1.  Identificar las causas que | Objetivo 2. Clasificar las causas que | Objetivo 3. Analizar el impacto que generan las causas
Especificos provocan una disminucion en la cantidad de las | provocan una disminucién en la | encontradas, en la disminucién de los clientes y ventas, en

ventas y de los clientes, en el taller “Miguel | cantidad de las ventas y de los clientes | el Taller Miguel Sanchez Barquero.

Sanchez Barquero” en el taller Miguel Sanchez Barquero.
Descripcion Seleccion, justificacion y delimitacion del | Diagnéstico de la situacion actual del | Identificacion de las causas potenciales.

problema. taller Miguel Sanchez Barquero.

Herramientas

e Lluvia de ideas.
e Diagrama S.I.P.O.C.
e Diagrama de flujo.
e Bitacora de observacion directa no
participante.
e Entrevistas.

] Encuestas.

e Diagrama de Causa-efecto.
e Técnica del Cinco Porqué.
e Diagrama de Pareto.

e Técnicadel F.O.D.A.

e Andlisis de la bitacora de observaciones no
participantes.

e Andlisis de las Entrevistas.

e Andlisis de las encuestas.

Cuadro 4. Andlisis de variables completo hasta el analizar de la metodologia DMAIC.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.1 DESCRIPCION DE LA SITUACION ACTUAL

El T.M.S.B es una empresa de indole familiar con mas de cien afos de
existir en el canton de San Rafael de Heredia, el cual desde su fundacion se
ha dedicado a la elaboracion de trabajos de hojalateria, tanto para almacenes

y ferreterias, como para el publico en general.

Debido al tamafio y espacio que posee, solamente laboran tres
personas; el duefio del taller, un empleado a tiempo completo y un ayudante;
lo cual provoca que sea dificil el poder cumplir con la cantidad de encargos;
especialmente para la época de los Ultimos meses del afio, debido que el taller
mantiene contrato de confeccibn con el almacén Zufiga Hernandez,
FEDECOOP y personas que ocupen la elaboracién de canoas y bajantes

(obsérvese figura 15. diagrama de S.1.P.O.C).

No obstante, a pesar de poseer contratos definidos el taller ha visto en
los dltimos tres afios reducida la cantidad de clientes atendidos; donde
actualmente se atiende unas 18 personas por dia; muy distinto a las 25 que se
atendian hacia el afio 2019; lo cual no solo genera una disminucién de clientes
de al menos 28%, sino de ganancias, debido que de acuerdo a como se vera
mas adelante con el andlisis de datos, comparando del afio 2019 al 2021, el

taller ha visto una reduccion por afio de por lo menos un 15%.

Relevante el desarrollar un proyecto que permita identificar en que
medida se puede lograr una mejora en el proceso del servicio al cliente en el
T.M.S.B; debido que como argumenta la normativa 1ISO 10004:2018 en su
prefacio:

La informacién obtenida del seguimiento y la medicion de la satisfaccion
del cliente puede ayudar a identificar oportunidades para la mejora de las
estrategias, productos, servicios, procesos y caracteristicas de la organizaciéon

gue son valoradas por los clientes y sirven a los objetivos de la organizacion.
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Tales mejoras pueden fortalecer la confianza del cliente y resultar en

beneficios comerciales y otros (ISO 10004:2018, p. 9).

Ademas, a estas pérdidas econdmicas existentes en el taller, otro
problema es que no existe una clara separacion de roles en el taller, debido
gue solo existen tres personas laborando a tiempo completo; las cuales deben
de encargarse de: tomary elaborar los encargos, incluir las facturas al sistema
ATV y atender al publico en general; lo cual ocasiona esperas para la atencion
del cliente y paradas inesperadas debido que en ciertos momentos del dia, se
cuenta Unicamente con dos personas; ocurrido todos los dias de 10 ama 10y
30 am, el cual es el tiempo de 15 minutos que posee cada uno de los
colaboradores para descanso; y de 1:10pm (que es el tiempo tomado desde
la apertura del taller posterior a la hora del almuerzo) hasta las 2:30 pm que

es la hora en que regresa el duefio del taller.

Sin embargo, para determinar las causas exactas que estan generando
estos problemas se procedio a la realizacion de una encuesta de satisfaccion
del cliente, la cual debido al actual contexto de pandemia se realizé6 mediante
un proceso de convocatoria virtual; donde por medio de la plataforma
Facebook, se dio envio del link para la participacion; ademas, que se
compartio un codigo QR, el cual fue puesto a la entrada del taller y locales

comerciales en San Rafael de Heredia (Obsérvese anexo).

Adicional mente se realizdé una entrevista cerrada al duefio del taller y
otra para los dos colaboradores; la cual se dividio en tres partes: una donde
debian de brindar informacién personal tal como nombre completo, edad,
puesto que desempefia, ocupacion; posterior mente una segunda parte en la
cual se completaba una serie de preguntas relacionadas con la calidad del
servicio, fortalezas, debilidades que posee actualmente el taller. Para finalizar

con una tercera parte donde se completa una escala sumativa de calificacion.



4.1.1 Diagrama S.I.P.O.C.

productivo que se lleva a cabo en el T.M.S.B.
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En la siguiente figura se representa un diagrama S.1.P.O.C., del proceso

Suppliers Inputs Process Outputs Custom
ers
e Almac | Lata Paso 1:se coloca la guia al tamafio del trabajo a e Tubo | Almacé
én NUmero 26. | realizar. s n
Centur | esmaltada, | Paso 2: Una vez que la lamina se corta se dobla para | Acufia
y lata nUmero | Paso 3: posterior mente se pasa a una maquina para chim | Hernan
e Almac | 28. darle la forma redondeada al tubo. enea | dez.
én galvanizad | Paso 4: se realiza una reduccion del tubo para que . FEDEC
Acufia | @ Yy lata | pueda caber dentro de la otra parte. e Codo | OOP.
) namero 22. | Paso 5: se agrega un anillo el cual funciona para que S.
Herna la pieza se quede en su sitio. e Tech
ndez. Paso 6: se almacena o se vende. 0s
para
cocin
ade
lefia.
Almacén Lata Paso 1: se coloca la guia para la corta de los fondos. e Caju | FEDEC
Century Numero 26 | Paso 2: Posterior mente se pasa a la maquina de elas | OOP
esmaltada, | doblado en la cual se doblan los laterales. medi
lata numero | Paso 3: se arma la forma en la maquina de punto. dora
28 Paso 4: Mediante el uso de taladro, se hacen las s de
galvanizad | medidas (cuartos, medios, tres cuartos de cajuela). café
a Yy lata | Paso 5: se colocan esquineros y manillas. (por
numero 22. | Paso 6: Se lleva a pintar. temp
Paso 7: Es revisada por el instituto del café. orad
Paso 8: Se vende o almacena. a).
Almaceén Lata Paso 1: Se coloca la guia al tamafio del trabajo a e Cano | Cualqui
Century NUmero 26 | realizar. as er
esmaltada. | Paso 2: Una vez que la lamina se corta se saca la tipo | person
medida. pech | a que
Paso 3: Se toma una medida para el tipo de canoa o} acuda
a realizar (sea normal, pecho paloma, colonial). palo | al local
Paso 4: Se entrega al cliente. may | por un
En el caso de bajantes y botaguas, se toma el paso colon | trabajo
1 y 2, posterior al corte que se determina ial. en
dependiendo de lo que pida el cliente, se entrega. e Baja | hojalat
ntes. eria.
e Bota
guas

Cuadro 5. Diagrama S.I1.P.O.C
Fuente: elaboracion propia
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De acuerdo al anterior diagrama se visualiza como es el funcionamiento
diario en el taller; donde se recibe el material para la elaboracion de los
trabajos, posterior mente con esta materia prima se elabora lo necesario de
acuerdo las especificaciones del cliente, se procede a su elaboracién y

entrega.

Aparte a esto, en cuanto lo referido a los pedidos por mes, el almacén
Acufia Hernandez mantiene un pedido aproximado de 300 tubos de cocina, y
el almacén FEDECOOP 150 tubos de chimenea. Aparte que en época de
noviembre a diciembre existe un pedido por temporada para la elaboracion de
cajuelas medidoras de café las cuales rondan en promedio, las 150, durante

ese lapso de tiempo.

Teniendo claro el proceso productivo llevado a cabo en el T.M.S.B, se
desglosa a continuacion el diagrama de flujo del proceso de atencion al cliente

realizado por los colaboradores y el duefio del taller.

4.1.2 Diagrama de flujo
A continuacién, se puede observar el proceso de atencion del cliente en
el T.M.S.B, mediante el siguiente diagrama de flujo:
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llegada del cliente

al taller

Y

el cliente se
aproxima a la
entrada

'

el cliente realiza
sus consultas o
genera un
pedido

L l

Se le consulta al
cliente que ocupa

v
El cliente espera Se toman las Se indica el
de pie en la ¢Desea que se le . m_ed'fj"“’ V X “‘_“_'_"Q Y,“e”)lIJ‘U
entrada hasta realice el trabajo? » numero de | para !d entrega
ser atendido telefiono del del trabajo, no
cliente inferior a 8 dias

El cliente se retira

Figura 20. Diagrama de flujo del proceso de atencion al cliente llevado a cabo por el duefio y
colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia

El anterior diagrama de flujo, se construyé mediante una serie de
observaciones no participativas; donde el proceso inicia con el cliente
acercandose a la entrada del taller, en la cual debe de esperar ser atendido
mientras uno de los colaboradores o el dueiio del taller se desocupa para
movilizarse hasta donde se encuentra el cliente y realizarle la consulta de en
gué se le puede ayudar (algunas veces puede ser que lleguen dos o tres
personas al mismo tiempo, a lo que en estas situaciones especiales, se

aproxima sea el duefio o uno de los colaboradores de mas, para realizar la
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consulta); algunas veces las personas llegan solo para consultar costo, estilos
que realizan y si el precio es solo por la pieza o si incluye el sistema de

transporte e instalacion.

A lo cual durante este lapso se le explica al cliente que el taller no ofrece
transporte ni instalacion, solo se realiza la pieza por compra. Luego de esto,
se procede (si el cliente asi lo desea), con la toma de datos y las medidas
necesarias; tomandose un lapso de 8 dias para la elaboracion de la pieza.

Posterior a esto el cliente se retira.

4.2 COSTO BENEFICIO PARA EL T.M.S.B.
Actual mente, en el presente afio 2021 el taller, presenta una serie de

compras y gastos mensuales que se desglosan a continuacion en el siguiente

cuadro:

MESES DEL ANO COMPRAS GASTOS

ENERO 3476990 1439469
FEBRERO 3513232,08 982514
MARZO 3326364,18 979514
ABRIL 1728966,61 1166154
MAYO 5056197,5 1003514
JUNIO 4199496,48 1029115
JULIO 1094484,94 1111037
AGOSTO 1489931,27 1106659
SEPTIEMBRE 7195625,62 1021414
OCTUBRE 4153762,25 1031820
TOTAL 35.235.050,93 10.871.210

Tabla 1. Compras y gastos durante los meses de enero a octubre del afio 2021 en el

T.M.S.B.
Fuente: Elaboracién propia.
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Al observar los anteriores datos nota a la vista que las compras por
materiales son fluctuantes entre un mes y otro, esto debido a la cantidad de
encargos y trabajos realizados; donde fue en los meses de abril, julio y agosto
los meses en los que mas se compré materiales. Posterior mente, en la tabla
de gastos, para los meses de enero a octubre del afio 2021 (analizado hasta
octubre debido que a la fecha no se habia realizado el cierre fiscal) fue en

enero y abril los meses en que existié un mayor gasto.

4.3.1 Costo de mantenimiento del taller

Actual mente el Taller Miguel Sanchez Barquero cuenta con una
infraestructura que es propia; a esto que se facture mensual mente por
concepto de luz un valor de ¢12.500 y por ¢6.500, correspondiente por

concepto de servicio de agua a Servicios Publicos de Heredia.

También se contempla el servicio de telefonia e Internet, con un monto
de ¢23.500; ademas el taller ofrece el servicio de factura digital, a lo cual se

paga mensualmente a ATV el monto de €67.800.

A esto que por concepto de costos totales por mantenimiento mensual
se pague un total de ¢110.300; lo que representa un gasto total anual de
¢1.323.600.

4.3.2 Costo de materiales

En el taller se trabaja con materiales tales hierro esmaltado y hierro
galvanizado, los cuales se compran al almacén Zufiga Hernandez; a su vez,
el precio por metro de hierro esmaltado cuesta al taller €4800 y el hierro
galvanizado numero 28, se compra a €6400 el metro. A ello que se establece

la siguiente relacion de costo por materiales.
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PRECIO POR | CANTIDAD
METRO EN | COMPRADA | TOTALEN

MATERIALES COLONES |EN LAMINAS| COLONES
Hierro esmaltado 4800 650 3120000
Hierro galvanizado 6400 650( 4160000

MONTO TOTAL
COMPRADO EN
LATA 7280000

Tabla 2. Célculo de ldminas compradas en el T.M.S.B. durante el afio 2021.
Fuente: elaboracion propia

De acuerdo al anterior cuadro, se compra aproximada mente por mes
650 laminas; con un costo de ¢3.120.000 en hierro esmaltado y ¢4.160.000

en hierro galvanizado; a lo cual en total por mes se gasta ¢7.280.000.

Anual mente este costo por materiales a razén de lata comprada
equivale a ¢83.360.000.

A esto, que debe de sumarsele algunos gastos varios tal y como seria
la compra de pintura en aerosol; donde por mes se compra aproximada mente
unas 15 latas con un valor promedio de €1.250 la unidad. Lo cual significa que
se compra por mes un promedio mensual de €18.750 en pintura en aerosol.
Por consiguiente ¢225.000 anuales.

4.3.3 Costo de planilla

Actual mente en el T.M.S.B, el costo de planilla seria el siguiente,
mensualmente: el duefio del taller recibe £229.714 por concepto de salario, el
colaborador que tiene horario completo recibe ¢360.000 y en el caso del
ayudante se le paga ¢280.000 por mes. Ademas, a esto se paga por concepto
de seguro a la C.C.S.S un monto de ¢ 229.714.
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Dando por consiguiente un total de €£1.099.428 mensual, por concepto

de pago de planilla; la cual es de £10.666.282 anuales.

4.3 DETERMINACION DE LAS CAUSAS QUE AFECTAN EL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE EN EL TALLER MIGUEL SANCHEZ BARQUERO

A continuacion, se procede a determinar los problemas que afectan al
taller; visto esto mediante el analisis de observaciones no participativas,
encuestas y entrevistas; las cuales seran de gran utilidad para la posterior
elaboracion del Diagrama de causa-efecto, diagrama de Pareto, la matriz de
priorizacién, la técnica del Cinco Porqué y el F.O.D.A; y que tomando de
referencia lo expresado por la normativa ISO 10004:2018, debe de existir:

En la planificacion, disefio, desarrollo, operacion, mantenimiento y
mejora de los procesos de seguimiento y medicién de la satisfaccion del

cliente, la organizacion deberia considerar su contexto:

¢ Identificando y abordando las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para el propésito de la organizacion y que afectan su
capacidad para lograr los objetivos de seguimiento y medicion de la
satisfaccion del cliente.

e l|dentificando a las partes interesadas que sean pertinentes para el
seguimiento y la medicién de la satisfaccion del cliente, y atendiendo
las necesidades y expectativas pertinentes de estas partes interesadas;

¢ |dentificando el alcance de los procesos de seguimiento y medicion de
la satisfaccion del cliente, incluyendo sus limites y aplicabilidad, y

teniendo en cuenta las cuestiones externas e internas y las necesidades
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de las partes interesadas sefialadas anteriormente (ISO 10004:2018,
p.15).

Por consiguiente, imprescindible para el desarrollo de esta investigacion

comprender en que forma se ha relevante el comprender la forma en la cual

piensa el cliente y adelantarse a sus necesidades, tomando en consideracion

elementos que permitan su diagnostico y tabulacion, tal y como se analizara a

continuacion con el proceso de recoleccion de datos.

4.4 RECOLECCION DE DATOS

En este apartado se utiliza una serie de herramientas tales como son la

observacion directa no participante, entrevistas y encuestas, para determinar

las causas que generan una afectacion en el servicio al cliente ofrecido en el

T.M.S.B. A continuacién, se explica de qué forma se utilizan en esta

investigacion.

Bitdcora de observaciones: Se realizaron en el T.M.S.B con el fin de
analizar y dar seguimiento al proceso de atencién al cliente.

Encuesta: Esta técnica fue realizada a una poblacion muestra de 38
personas, las cuales de forma virtual completaron la misma; con la
finalidad de detectar fortalezas, debilidades y aspectos que se pueden
implementar en el desarrollo de la propuesta de mejora al servicio al

cliente y como parte de un proceso de mejora continua.

Entrevistas: Se realizaron con la finalidad de reconocer cuales son los
principales problemas existentes en el taller; a ello que se

confeccionaron dos; de las cuales una se realizo antes a la aplicacion
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de la encuesta a diversas personas y del analisis del diagrama de causa
y efecto; por otra parte, la segunda entrevista fue posterior y posee la
finalidad de obtener informacion para la construccién del diagrama de

Pareto.

4.4.1 Bitacora de observaciones

Esta técnica fue aplicada al duefio del taller Miguel Sanchez Barquero
y a sus colaboradores, con la intensibn de reconocer de qué forma se
desarrolla el proceso de atencion al cliente en el T.M.S.B; con la finalidad de

identificar los diversos problemas que se presentan.

La bithcora de observacion se efectué durante horario normal de
trabajo, siendo realizada entre semana,; a lo cual el horario de apertura y cierre
del taller es de 7 am a 6 pm; no obstante, debido a los inconvenientes de
tiempo y pandemia, es que se realizé una Unica observacion no participante

por semana, durante un tiempo total de un mes.

Se dio un seguimiento a diversos elementos tales como la seguridad,
trato al cliente, estado de la maquinaria, entre otros; ademas, se observo a los
dos colaboradores y al duefio del taller, permitiendo identificar problemas o

carencias actuales.

Durante el mes de tiempo utilizado para realizar las observaciones no
participantes, se logré constatar que nunca se han aplicado procesos de
verificacion para ninguno de los procesos acaecidos en el taller; a esto que se
elabord un instrumento cualitativo que permite mediante la observaciéon y la
valoracion, identificar aspectos a tomar en consideracion, tanto para la

elaboracion de las entrevistas como para la encuesta al publico en general.
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Las observaciones se desarrollaron durante el mes de octubre a
noviembre del presente afio 2021,en un horario de 2:30 a 5:30 pm, debido que
el duefio del taller indic6 que por motivos de produccion, preferia que se
realizara en horas de la tarde; a lo cual el dia 22 de octubre del 2021 se realiza
la primera observacion con la finalidad de identificar condiciones generales del
Taller (Véase anexo 2); a esto que se logré constatar el estado de la
maaquinaria, la cual a pesar de ser antigua, se presenta en buen estado, mas
sin embargo se denota que no existe un seguimiento del estado de la misma.
No existe un proceso de limpieza ni acomodo, aparte que se logré constatar
mediante conversaciones con el duefio, que al técnico solo se le llama cuando

la maquina deja de funcionar.

Ademas, el estado del techo del taller es aceptable, el cableado del
sistema eléctrico estd entubado, lo cual ofrece seguridad al personal y al
publico en general; mas, sin embargo, el taller no cuenta con cielo raso, lo que
genera que, en horas de mucho sol, se sienta caliente el espacio, sumado a

gue no se ve estético para una atencién al publico.

Por ultimo, este dia se logré ver una gran cantidad de material colocado
en la entrada principal del taller (Obsérvese anexo 1), lo cual dificultaba el paso
tanto de colaboradores como por parte del duefio del taller; al realizarsele la
consulta sobre esa situacion indica que existe un faltante de espacio, debido
que el taller cuenta con un cobertizo de 5 metros de largo por 2 metros de

ancho y con una altura de 1.70 metros (Obsérvese anexo 1).

La segunda observacion se realiz6 el dia 2 de noviembre (obsérvese
anexo 3) y tuvo la finalidad de analizar el servicio al cliente ofrecido en el taller;
a esto que al observar la forma en la cual se atiende al cliente, se observé que
no existen puestos fijos de trabajo; debido que al llegar una persona a realizar

una consulta sea uno de los dependientes o el duefio del taller, debian de dejar
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lo que estuvieran realizando, para dirigirse hasta el cliente y consultarle en que
se le podia asistir; no obstante al no haber una persona que se encargue
directamente del trato al cliente, un area para la atencion de solicitudes o algun
indicativo que restrinja la entrada a personas externas; sucedio en al menos
unas tres veces que los clientes, entraban directamente al taller para realizar

sus consultas o pedidos.

Lo cual podria ocasionar algun accidente y posible demanda; debido
gue el taller no cumple con: sefialamientos e indicativos de seguridad, espacio
adecuado entre maquinarias, no se ha realizado la compra de alfombras para
evitar posibles resbalones o caidas.

La tercera y cuarta observacion se realizé el 16 y 26 de noviembre
(Anexo 4y 5); las cuales tuvieron por fin, la realizacion de la primera y segunda
entrevista al duefio y colaboradores del taller; ademas que durante estas dos
fechas se observo los expedientes contables de la compafiia, ademas de la
herramienta ATV; ello con la finalidad de identificar problemas contables,

aunado a disminucién en las ganancias o en la cantidad de clientes atendidos.

A lo cual se obtuvo los siguientes resultados:
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CALCULO GANANCIA
2019 2020 2021
ENERO 5.168.636,21 5.670.621,69 4.961.188.35
FEBRERO 2.694.809,33 3068335.72 3251314,96
MARZO 3550263,38 2206132,07 3615962,12
ABRIL 3902846,82 3188264,83 4075991,71
MAYO 3236615,34 3764506,66 2729658,36
JUNIO 3176079,99 3582699,29 4592096,49
JULIO 3954815,02 3639836,09 3790192,6
AGOSTO 3625297,68 5835727,02 4669625,18
SEPTIEMBRE 4276613,29 4920791,11 4444387,91
OCTUBRE 3776722,00 5780112,71 5971799,25
TOTAL DE GANANCIAS EN VENTAS 37.362.699,06| 38.588.691,47 37.141.028,58

Tabla 3. Calculo de ganancias en ventas en el T.M.S.B. durante los afios 2019, 2020 y 2021

Fuente: Elaboracioén propia.

Visto, de forma grafica los anteriores datos a continuacion:

GANANCIAS 2019-2021 EN ELT.M.S.B.
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Figura 21. Célculo de ganancias del T.M.S.B para los meses de enero a octubre del afio 2019-

20212021.
Fuente: elaboracién propia
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Analizando la anterior informacion puede observarse como ha existido
un constante proceso de pérdida econdémica, lo cual fluctia entre algunos
meses, debido a algunas condiciones tales como trabajos estacionales los
cuales se comienzan a realizar a partir de los meses de octubre a diciembre
(principal mente confeccién de medidas para café); pero en los demas meses
del afio de enero a agosto existe una clara tendencia a la baja; lo cual incide

negativa mente para la economia del taller.

4.4.2 Encuesta

Esta técnica se aplicé de forma virtual, mediante la elaboracion de un
formulario de Google; donde por medio de la plataforma Facebook, se
compartio el link de la misma en el grupo del Foro San Rafael de Heredia;
donde “el tamafio de la muestra se puede determinar estadisticamente para
asegurarse de la precision y de los niveles de confianza requeridos en los
hallazgos. Ademas, el método de muestreo utilizado deberia asegurar que la
muestra resultante representa correctamente a la poblacion” (ISO 10004:2018,
P. 20).

A esto que se logré obtener mediante un analisis de calculo de la
muestra que con un 95% de confianza y un 7% de margen de error (ello debido
que, al ser un instrumento elaborado de forma completamente virtual, sin
existir una mediacion con la persona entrevistada, debido al actual contexto
de pandemia, puede generar ciertas inexactitudes) y teniendo por consiguiente
que en promedio se atendia en afios anteriores a una poblacion de 45
personas; se logro realizar un calculo de la poblacién muestra de 38 personas

a ser entrevistadas. (Véase anexo numero 15).
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4.4.2.1 Analisis de los datos obtenidos con la encuesta
A continuacion, se detalla las preguntas realizadas con la encuesta y

sus resultados obtenidos.

1. Sexo del encuestado

® WMasculino
® Femenino

Figura 21. Pregunta 1 de la encuesta sobre el servicio al cliente ofrecido en el T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a esta pregunta se obtiene que 23 de las 38 personas
encuestadas, son mujeres y las otras 15 personas son hombres,
representando por consiguiente del 100%, un total de 60.5% de participacion

femenina y un 39.5% de participacion masculina.

2. Edad del encuestado

@ 18 a 25 afios
@ 26 a 35 afios
@ 36 a 50 afios
® 51 a 75 afios
@ 76 a 90 afios

Figura 22. Pregunta 2 de la encuesta sobre el servicio al cliente ofrecido en el T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.
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De la anterior pregunta se comprende que, de los encuestados, el 50%
son personas entre los 26 a los 35 afios, el 34,2% representa personas con
una edad entre los 36 a los 50 afios, el 13.2% de personas entre los 51 a los
75 afos, y solo el 2.6% personas entre los 18 a los 25 afos; sin existir

participacion de personas entre los 76 y los 90 afios de edad.

3. ¢,Conoce usted donde se ubica en San Rafael de Heredia, el Taller de Hojalateria Miguel

Sanchez Barquero?

0si
® No

Figura 23. Pregunta 3 de la encuesta sobre el servicio al cliente ofrecido en el T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia
De los encuestados, 24 personas, lo cual representa el 63.2% de la

muestra afirma conocer el taller; y 14 aducen que no lo conocen, lo cual
representa el 36.8%; comprendiendo que a pesar que el taller es una empresa
con muchos afios en el cantdn de San Rafael algunas personas no conocen
el mismo debido que no son de cantén o nunca han tenido que realizar algin

trabajo de este tipo.
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4. ¢Ha escuchado por algun medio sobre el Taller de hojalateria Miguel

Sanchez Barquero?

®si
®No

Figura 24. Pregunta 4 de la encuesta sobre el servicio al cliente ofrecido en el T.M.S.B.
Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo a esta pregunta se extrae que 21 personas de los
encuestados ha escuchado del taller por algin medio, lo cual representa el
55.3% mientras que 17 personas, lo cual representa el 44.7%, no ha oido
hablar del Taller Miguel Sanchez Barquero; lo cual es importante debido que
al ser una empresa basada en la elaboracion de trabajos en hojalateria, es
relevante ser conocidos por el publico en general; y se puede ver que casi la

mitad de los encuestados no lo conoce.
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5. ¢Por cual medio ha escuchado sobre el Taller Miguel Sanchez Barquero?
Nunca he escuchado de este 13 (34.2 %)

lugar

Internet 1(2.6 %)

Radio 1(2.6 %)

Periddico 1(2.6 %)

Revista del Cantén 2(5.3%)
De palabra 22 (57.9 %)
0 5 10 15 20 25

Figura 25. Pregunta 5 de la encuesta sobre el servicio al cliente.
Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a la anterior pregunta se obtuvo que el 34.2%, lo cual
representa 13 personas encuestadas menciona nunca haber escuchado del
taller; a lo que solo una persona lo que representa el 2.6% dice haber
escuchado del taller sea por radio, periddico o por Internet; no obstante 2
personas lo cual representa el 5.3% de los encuestados dice haber escuchado

de el por medio de la revista del canton.

A su vez 22 personas, lo cual representa el 57.9% dice haber oido
anterior mente sobre el taller, pero de palabra. Lo cual es importante debido
que, si se analiza desde una perspectiva de la difusion que posee actualmente
el taller Miguel Sanchez Barquero, la mayoria ha oido hablar, pero solo de
palabra; lo que significa que las personas conocen de este sitio no por su
inversion en publicidad sino mas bien por personas que han sido clientes o

gue son conocidas del duefio del taller.
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6. ¢ Conocia usted a que se dedicaba el Taller de Hojalateria Miguel

Sanchez Barquero antes de realizar la encuesta?

®Si
® No

Figura 26. Pregunta 6 de la encuesta sobre el servicio al cliente.
Fuente: Elaboracién propia

De la anterior pregunta, se obtuvo que 28 personas, lo cual corresponde
al 73.7% de la muestra indica conocer anterior a esta encuesta la existencia
del taller; mas no obstante el 26.3% de los encuestados que equivale a 10

personas indica no conocer sobre el taller o a que se dedica.
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7. ¢Ha sido usted cliente en el taller Miguel Sanchez Barquero?

@ si
® No

Figura 27. Pregunta 7 de la encuesta sobre el servicio al cliente.
Fuente: Elaboracidn propia.

De la anterior pregunta, se desglosan los siguientes datos; de las
personas encuestadas respondieron con un 63.2%, lo cual representa 24
personas las 38 encuestadas aduciendo que no han sido clientes del taller; a
su vez 14 encuestados respondieron que, si han sido clientes, lo que

representa el 36.8% de la muestra.

Esta pregunta es relevante debido que una de las premisas de esta
encuesta y de esta investigacion es la de poder reconocer los clientes

existentes y generar una mayor cantidad en el futuro.
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8. ¢, Cuantas veces ha visitado el taller Miguel Sanchez Barquero para realizar una

compra?

@ Ninguna Vez
® 1a3veces
4 abveces
® 739 veces
@ Was de 10 veces

Figura 28. Pregunta 8 de la encuesta sobre el servicio al cliente.
Fuente: Elaboracion propia

Tomando en consideracién esta pregunta se pudo constatar que del
100% de los encuestados; el 52.6%, lo cual equivale a 20 personas de la
muestra, indica que nunca ha visitado el taller, mas un 39.5% indica solo
haberlo visitado de 1 a 3 veces; solo 2 personas, lo cual es equivalente al 5.3%
indica visitarlo de 4 a 6 veces; y una persona, lo cual es equivalente al 2.6%

dice haber visitado el taller de 7 a 9 veces.

Relevante estos datos, debido que se comprende que a pesar que una
gran cantidad de las personas encuestadas conocen donde se localiza el taller,
son muy pocas las personas que frecuentan o que han frecuentado sus
servicios; lo cual genera la pregunta de ¢Qué provoca que las personas no

visiten el taller Miguel Sanchez Barquero?
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puntuacién que le daria a la atencion brindada al puablico en el Taller
Miguel Sdnchez Barquero?

20

18 (47.4%)

9(23.7%)

5 6(158%)
4(105%) 1(26%)

9. En una escala de 1 a 5. Siendo 1 deficiente y 5 excelente ¢ Cual seria la

Figura 29. Pregunta 9 de la encuesta sobre el servicio al cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

Al realizar una pregunta para que las personas encuestadas describan

como se sienten con el servicio brindado en el taller Miguel Sanchez Barquero;

de los encuestados el 47.4% indic6 que el servicio brindado fue de calidad,

dando una calificacién de excelente, relevante a la investigaciéon debido que

se aprecia que a pesar que los colaboradores no cuentan con un proceso de

capacitaciéon para servicio al cliente, ofrecen un servicio agradable a las

personas que pasan por el taller, que compran o solicitan informacién sobre

precios, costos, tiempos de entrega, entre otros; el 15.8%, dio una calificacion

de 4, lo cual indicaria, que 6 personas estan bastante contentas con el servicio

gue se brinda en el taller.
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No obstante, el 23.7% lo cual equivale a 9 personas de la muestra
indican no sentirse muy a gusto con el servicio brindado en el taller, dandoles
por consiguiente una calificacion de 3 a este servicio brindado; y por ultimo el
2.6% dio una calificacion de 2 y el 10.5% equivalente a 4 personas, dio una

calificacion de 1; lo cual equivale a un indicio de servicio deficiente.

10. En una escala de 1 a 5. Siendo 1 deficiente y 5 excelente ¢ Cual seria la
puntuacién que le daria a la relacién costo/calidad que se ofrece en el Taller
Miguel Sdnchez Barquero?

15 (40.5 %)
10 11 (29.7 %)

7(18.9 %)

4(10.8 %)
0 (0 %)

Figura 30. Pregunta 10 de la encuesta sobre el servicio al cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

En torno a esta pregunta se logra identificar que el precio y la calidad
gue se ofrece en el taller Miguel Sanchez Barquero no es una importante
situacion para que las personas no visiten el local; debido que de acuerdo a la
grafica se desprende que el 40.5% de los encuestados identifican como
excelente la relacion costo/calidad; a su vez el 29.7% le da una calificacién de
4 que se logra entender como que lo hallan bastante bueno; seguidamente

18.9% le da una calificacion de 3, que se logra entender en este ejercicio como
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que el costo/producto ofrecido es apenas bueno; y por ultimo solo 4 personas,

gue equivale al 10.8% de la muestra lo identifica como deficiente.

11. Desde su perspectiva ¢ Cuéles considera usted son las principales

fortalezas del taller de Hojalateria Miguel Sanchez Barquero?

Trato brindado al cliente 21(60%)
La calidad del producto
Puntualidad que posesn

La publicidad con que cuentan

Los precios que ofrecan
Elorden y aseo del Taller

La seguridad con que cuentan
La ventilacién que posee el taller
Nose

Todas las anteriores respuestas,

9(257%)
B(17.1%)
4(114%)
4(114%)
129%)
129%)

0 5 10 15 20 2

Figura 31. Pregunta 11 de la encuesta sobre el servicio al cliente.
Fuente: Elaboracion propia

En esta pregunta se le solicitd a los encuestados que indicaran las
principales fortalezas que posee el Taller Miguel Sanchez Barquero,
obteniendo los siguientes datos; un 60% de la muestra indica que el trato al
cliente es una de sus principales fortalezas, seguido por la calidad del producto
con un 42.9%, posterior mente la puntualidad con un 37.1% vy los precios que

ofrece que representa un 25.7%, cierra las cuatro principales fortalezas,
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seguido por los siguientes: el orden y aseo con un 17.1%, la seguridad y
ventilacion con un 11.4%, la publicidad que posee el taller que representa un
5.7%.

12. Desde su perspectiva de cliente ¢ Cuales cree usted son las principales

debilidades que posee el Taller de Hojalateria Miguel Sanchez Barquero?

Trafo brindado l cliente 4(118%)
La calidad del producto 1(29%)
Puntualidad que poseen 2(59%)
La publicidad con que cuentan 1730 %)

Los precios que ofrecen 1(29%)

El orden y aseo del Taller 10(294%)
L sequridad con que cuentan 14(41.2%)
La ventilacion que posee el taller 13(38.2%)
0 5 10 15 2

Figura 32. Pregunta 12 de la encuesta sobre el servicio al cliente.
Fuente: Elaboracion propia.

En esta pregunta se realiz6 la consulta directa a las personas
encuestadas, para que sefialaran una o mas opciones de debilidad que
presenta actual mente el taller Miguel Sanchez Barquero, obteniéndose los
siguientes resultados; en donde puede observarse que entre los principales se

haya la publicidad con que cuenta el taller; con un porcentaje de 50%,
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equivalente a 17 personas encuestadas; esto debido que es claro que para el
desarrollo de cualquier negocio es importante desarrollar una informacion clara

de a qué se dedica la empresa, donde se ubica, entre otros.

Aparte a esto la seguridad con que cuenta el taller representa un 41.2%
de los encuestados, seguido por la ventilacion existente, donde 13 personas
de la muestra, equivalente a 38.2%, consideran que, para un éptimo desarrollo
productivo, de atencién al cliente y de salud ocupacional para los

colaboradores; es importante una adecuada ventilacion.

Ademas, otro problema importante sefialado por los encuestados es
referente al orden y aseo del taller, donde un 29.4% indica este problema. Los
demas problemas se subdividen de la siguiente forma: trato brindado al cliente
un 11.8%, la puntualidad que poseen un 5.9%, la calidad del producto un 2.9%

al igual que los precios que ofrecen.

Por consiguiente, como cierre del apartado referido a los resultados
obtenidos con el instrumento a los clientes del T.M.S.B, cabe por consiguiente
destacar que existen necesidades varias a tomar en consideracion tal y como

son:

e La seguridad existente en el taller; debido que, al no existir politicas de
seguridad en el taller, pueden generarse accidentes.

e El tiempo de duracion por encargo.

e Control de las ordenes de trabajo.

e Control de la cantidad de dinero que se pagoé para el inicio del encargo.

Esto debido a que “la informacién sobre la satisfaccion del cliente (tanto
positiva como negativa) puede ayudar a guiar a la organizacion para tratar

temas relacionados con cumplir los requisitos establecidos por el cliente.
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También puede ayudar a las organizaciones a entender y tratar las
expectativas del cliente, o temas relacionados con la percepcion que tiene el
cliente del producto entregado o del servicio provisto o de la organizacion, y
de este modo potenciar la satisfaccion del cliente” (ISO 10004:2018, P. 23).

Aspectos que seran atendidos en el capitulo V, para la realizaciéon de la
propuesta de servicio al cliente.

4.4.3 Entrevistas

Se realizaron dos entrevistas a los colaboradores y dos al duefio del
taller (Véase anexo 3); una al inicio de este proceso de desarrollo del capitulo
IV y otra posterior a la realizacion de las encuestas; debido que con esa
informacion y lo reflejado en la primera entrevista, se logra la confeccion del
diagrama de causa-efecto, el cual sirve de sustento para la creacion de la

segunda entrevista y posterior mente la realizacion del diagrama de Pareto.

4.4.3.1 Analisis de los datos obtenidos con las entrevistas realizada al
duefio del T.M.S.B.

A esto que a continuacion se desglose los datos obtenidos e
interpretacion de la primera entrevista realizada al duefio del local y

colaboradores:

1. ¢Cree usted que el servicio brindado a los clientes por parte suya y de sus
colaboradores ha sido de calidad?

e ()Si
e ()No

Figura 33. Pregunta N. °1 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracién propia.
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En esta pregunta el duefio del local argumenta que si cree se brinde un
servicio de calidad para los clientes del local; lo cual demuestra que la persona
encargada considera que lo realizado por €l y sus colaboradores ha sido

positivo.

2. ¢Cudles cree usted son algunos elementos que pueden afectar el servicio al cliente
ofrecido en una empresa?

) Orden y aseo de la planta fisica.

) Trato al cliente por parte suya o de sus colaboradores.
) Puntualidad en la entrega de los trabajos.

) Falta de seguimiento de la satisfaccién del cliente
) Falta de cumplimiento de la satisfaccion del cliente
) Maquinaria en mal estado o desuso.

) Localizacion geografica que posee el taller.

) Faltante de publicidad.

) La falta de interaccién con el cliente.

) Espacio acinado.

) Faltante de ventilacion.

) Otras:

AN N AN AN AN AN AN AN AN NN N

Figura 34. Pregunta N. °2 de la primera entrevista al duefio del del T.M.S.B
Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la anterior pregunta el duefio del local sefiala que los
principales elementos que pueden afectar un servicio de calidad en una
empresa, son algunos tales como: el orden y el aseo de la planta fisica, la
puntualidad en la entrega de los trabajos y la maquinaria en mal estado o
desuso; importante debido que permite comprender lo que el duefio considera

como relevante a existir para un servicio de calidad.
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3. ¢, Cudles considera usted son las principales fortalezas de su empresa?

) Ordeny aseo de la planta fisica.

) Trato al cliente por parte suya o de sus colaboradores.
) Puntualidad en la entrega de los trabajos.

) Localizacion geografica que posee el taller.

) Trato brindado.

) La calidad del producto.

) La publicidad con que cuentan.

) La mercadotecnia que aplican.

) El conocimiento del mercado.

e Oftros:

[ ]
AN AN AN AN AN AN NN N

Figura 35. Pregunta N. °3 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Toda empresa posee elementos que afectan su desarrollo productivo,
pero también existen aspectos que lo hace distintos a otras compaiiias; a esto
gue en esta pregunta se desea conocer cuales considera son algunas de las
principales fortalezas que posee el taller, el duefio sefiala que el trato al cliente,
la puntualidad en la entrega de los trabajos, la localizacién geogréfica y la

calidad del producto que entregan, son sus principales signos como empresa.
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4. ¢Cuadles cree usted son algunos elementos que pueden afectar el servicio al cliente
ofrecido en una empresa?

) Orden y aseo de la planta fisica.

) Trato al cliente por parte suya o de sus colaboradores.
) Puntualidad en la entrega de los trabajos.

) Falta de seguimiento de la satisfaccién del cliente
) Falta de cumplimiento de la satisfaccion del cliente
) Maquinaria en mal estado o desuso.

) Localizacion geografica que posee el taller.

) Faltante de publicidad.

) La falta de interaccién con el cliente.

) Espacio acinado.

) Faltante de ventilacion.

) Otras:

[ ]
AN AN AN AN AN AN AN AN AN NN N

Figura 36. Pregunta N. °4 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a la pregunta anterior, el duefio del local sefial6 que de
acuerdo a su punto de vista existen tres problemas que agravan el servicio que
se brinda actual mente en el taller, como serian el orden y aseo de la planta
fisica, la falta de publicidad que posee el taller y la falta de seguimiento de la
satisfaccion del cliente; esto es importante debido que a pesar que el duefio
del local conoce y reconoce estos problemas, no se ha aplicado actualmente

ningun procedimiento para solucionarlo.

5. ¢ Ha recibido inconformidades sobre el servicio al cliente brindado en su taller?

e ()Si
e () No (En caso de marcar esta pregunta favor pasar a pregunta
8)

Figura 37. Pregunta N. °5 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.



125

En la anterior pregunta realizada al duefio del local se le consultaba
sobre si existian actual mente inconformidades de algun tipo, por el servicio al
cliente ofrecido; a lo que se obtuvo como respuesta que no, por consiguiente,
se procede a realizar la entrevista desde la pregunta 8; esto debido que en la
pregunta 6 se consulta sobre la cantidad de inconformidades recibidas por
semana en el taller y en la nimero 7, el motivo de las inconformidades

recibidas.

8. ¢, Como gestiona actualmente las inconformidades en su taller?

() De ninguna forma, no existen.
() Correo electrénico
e ( ) Buzdn de sugerencias
() En forma verbal
() Mediante terceros

Figura 38. Pregunta N. °8 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Para esta pregunta se consulta sobre la forma en la cual se gestiona
actual mente la forma de controlar las inconformidades recibidas por parte de
las personas y clientes del taller; a lo que el duefio indica que de ninguna
forma; esto debido que no existen quejas por parte de las personas que
compran el producto, los cuales llegan el producto y se retiran. Algunos de
ellos vuelven tiempo después para que les realicen otros trabajos, otros por el

contrario solo realizan esa compra.

A ello, que el duefio del taller indica que actual mente no poseen ningun
medio para llevar control de esta situacion; llAmese buzén de sugerencias,

correo electrénico o formulario de encuestas.
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9. ¢ Ha recibido usted alguna capacitacion sobre servicio al cliente?

e ()Si
* ()No

Figura 39. Pregunta N. °9 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Al realizérsele la pregunta de si anterior mente ha recibido por algun
medio un proceso de capacitacion en torno al tema del servicio al cliente, el
duefio del taller respondié que no. Pero dice que considera necesario el tener
conocimiento de como tratar a las personas, debido que es importante en toda
empresa que las personas que alli trabajen, atiendan adecuadamente a las

personas que solicitan informacion u algun trabajo.

10. ¢Cree usted que es importante que sus colaboradores reciban alguna capacitacion

sobre servicio al cliente?

*()Si
*()No

Figura 40. Pregunta N. °10 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Ahora bien, al consultar si creia que es importante que sus
colaboradores reciban un proceso de capacitacion sobre servicio al cliente;
este indica que si; debido que es importante que puedan atender de la mejor
forma posible al publico; no obstante, comentaba que no ha habido intentos
por parte suya de desarrollar un proceso de este tipo, ello debido principal
mente a cuestiones de tiempo y entregas. Lo que ha hecho imposible siquiera

pensarlo.
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11. ¢Considera usted importante la implementacion de investigaciones para el desarrollo
de la mejora continua en su taller?

()Si
e ()No

Figura 41. Pregunta N. °11 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

El duefio del taller respondié a esta pregunta que considera si es
importante el desarrollo de este tipo de investigaciones debido que fomentan
el desarrollo de una participacion activa de los colaboradores y desarrolla

posibles proyectos de mejora continua.

12. En cuanto la seguridad de sus clientes y colaboradores, ¢ ocurren accidentes en su

taller?

«()Si
*( )No

Figura 42. Pregunta N. °12 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Para esta pregunta al realizarse la consulta al duefio del taller sobre si
ocurren accidentes en su taller, comenta que si ocurren; a lo que argumentoé
gue es normal que pasen accidentes en cualquier empresa, especial mente
una como la de la hojalateria, en donde deben de estar constante mente en

contacto con filos, latas y diversos objetos punzo cortantes.
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13. ¢ Cuanto es el indice de ocurrencia de accidentes por semana en su taller?

e () No ocurren
e ()laz2
e ()3a4

e ()méasdeb5

Figura 43. Pregunta N. °13 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracién propia.

Tomando en consideracion la pregunta anterior, se aprovechd para
realizar la consulta sobre el indice de ocurrencia de accidentes por semana; a
lo que el duefio cita que no ocurren. Esto debido que a pesar de ser un taller
de hojalateria; aduce los accidentes no ocurren con tanta frecuencia, y hay

semanas en las cuales no sucede ningun accidente.

14. ¢ Cuénto es el indice de ocurrencia de accidentes por mes en su taller?

* () No ocurren (En caso de seleccionar esta opcion favor no realizar la 15).
*()laz2
*()3a4

*()méasde5

Figura 44. Pregunta N. °14 de la primera entrevista al duefio del del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

A esto que el indice de ocurrencia de accidentes por mes es de acuerdo
a lo argumentado por el duefio del taller, de 1 a 2. A ello, que, al existir
accidentes, a pesar que hay semanas que no ocurren; se planted la siguiente

pregunta.
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15. En caso de existir una incidencia mayor a la de 1 accidente por
semana ¢ Cuales acciones se han tomado en su taller, para disminuir estos

accidentes? Por favor enumerarlas.

1
2.
3

4.

Figura 45. Pregunta N. °15 de la primera entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Al realizarsele la consulta al duefio del taller, comenté que actualmente
no existe ningun tipo de plan para la atencion de las emergencias; solamente
que el colaborador afectado, se traslade al INS, para la revision, chequeo y si

fuera necesario, la incapacidad laboral.

Por dltimo, se le solicito que completara un cuadro, con diversos
elementos a calificar; dando un puntaje de 1 a 5 siendo 1 total mente en

desacuerdo y 5 completamente de acuerdo.

Visto esto a continuacion:
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ASPECTOS A CALIFICAR CALIFICACION

A. Sus colaboradores se encuentran totalmente capacitados en
conocimiento para realizar su trabajo.

5
B. Sus colaboradores se encuentran totalmente capacitados para
realizar su trabajo, en torno al control de inventario.

5
C. Sus colaboradores se encuentran totalmente capacitados para
una atencion al cliente en el taller.

5
D. Posee la maquinaria adecuada para que los colaboradores de
su taller realicen su trabajo

3
E. La publicidad que posee su taller permite que las personas lo
identifiquen facilmente.

5
F. Cree usted que es necesario desarrollar un proceso de mejora
continua en su taller.

5
G. Eltaller Miguel Sdnchez Barquero es una empresa competitiva
en comparacioén a otras hojalaterias en Heredia.

3

Tabla 5. Andlisis de los resultados obtenidos en la Il parte, de la primera entrevista al
dueiio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

En este cuadro se generd una calificacion a partir de cada una de las
gue coloco el entrevistado. No obstante, debido a las dificultades del espacio
para la elaboracion del diagrama se procede a dar una representacion de
letras (A, B, C, D, E, F y G), correspondientes a cada una de las preguntas

realizadas, las cuales se observan en la anterior figura (NUmero 42).
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Figura 46. Gréfico del analisis de los resultados obtenidos en la Ill parte, de la primera
entrevista al duefio del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracién propia.

El duefio del taller dio una calificacion de total mente de acuerdo en
cuanto sus colaboradores se encuentran total mente capacitados tanto en los
conocimientos técnicos para realizar su labor, como en torno al tema de los
inventarios llevados a cabo en el taller y de la atencién brindada a los clientes

por parte de ellos.

A su vez, en la pregunta referente a si la maquinaria que se posee
actualmente en el taller favorece el trabajo de sus colaboradores, el duefio
considera estar total mente de acuerdo. No obstante, él cree que la publicidad

actual que posee el taller no es la mas adecuada.

Ademas, que considera que es importante para el desarrollo de toda
empresa, la posibilidad y favorecer trabajos de mejora continua; reflejado esto
en la calificaciéon que dio, siendo de “total mente de acuerdo”. Por ultimo, otra

pregunta que tuvo una calificacidn poco positiva, fue la tltima, la cual realizaba
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la consulta de si el taller Miguel Sdnchez Barquero es una empresa competitiva
en comparacion a otras hojalaterias en Heredia, dando por consiguiente una

calificacion de 3; que se puede traducir como de parcial mente de acuerdo.

4.4.3.2 Andlisis de los datos obtenidos con la aplicacion de la primera
entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.

Para la realizacion de este instrumento se conto con la participacion de
los dos colaboradores del T.M.S.B; a los cuales se realizé una encuesta
separada en tres apartados: el primero con informacién personal de la
persona, el segundo para que la persona completara con una equis una serie
de preguntas relacionadas al servicio al cliente y a la calidad del servicio

ofrecido actual mente en el taller.

Por ultimo, la tercera parte se compone de ocho preguntas cerradas en
las cuales el entrevistado, debia de completar mediante una escala de
calificacién de 5 (total mente de acuerdo) a 1 (total mente en desacuerdo),
sobre una serie de preguntas relacionadas directamente al ambiente de

trabajo dentro de su lugar de trabajo. Analizados los resultados a continuacion.

1. ¢ Cree usted que el servicio brindado a los clientes por parte suya, como colaborador
ha sido de calidad?

SI 2
NO 0

HSi MNo

0%

Figura 47. Pregunta N. °1 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.
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El 100% de los entrevistados opina que el servicio que brinda es de

calidad, lo cual se denot6 al realizar la observacion no participante, en donde

se pudo constatar que los colaboradores trataban de ofrecen el mejor servicio

posible.

~—

AN AN AN AN AN AN AN AN NN N

2. ¢ Cuales cree usted son algunos elementos que pueden afectar el servicio al cliente

ofrecido en una empresa?

) Orden y aseo de la planta fisica.

) Trato al cliente por parte suya o de sus colaboradores.
) Puntualidad en la entrega de los trabajos.

) Falta de seguimiento de la satisfaccion del cliente
) Falta de cumplimiento de la satisfaccion del cliente
) Maquinaria en mal estado o desuso.

) Localizacion geografica que posee el taller.

) Faltante de publicidad.

) La falta de interaccién con el cliente.

) Espacio acinado.

) Faltante de ventilacion.

) Otras:

Figura 48. Pregunta N. °2 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Obteniéndose los siguientes resultados:



134

10

2

INDICADORES CALIFICACION
colaborador | colaborador
1. Orden y aseo de la planta fisica. 1 1 100%
2. Trato al cliente por parte suya 1 0 50%
3. Puntualidad en la entrega de los trabajos. 0 1 50%
4. Falta de seguimiento de la satisfaccion del cliente 0 1 50%
5. Falta de cumplimiento de la satisfaccion del cliente 0 0 0%
6. Maquinaria en mal estado o desuso. 1 1 100%
7. Localizacion geografica que posee el taller. 0 0 0%
8. Faltante de publicidad. 1 1 100%
9. La falta de interaccion con el cliente. 0 0 0%
10. Espacio acinado. 0 0 0%
11. Faltante de ventilacion. 0 0 0%
12. Administracion por parte del duefio del taller. 1 1 100%
13. Otras 0 0 0%

Tabla 6. Analisis de los principales elementos que pueden afectar el servicio al cliente

brindado en el T.M.S.B., segun los colaboradores.

Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo a esta pregunta se realiz6 un cuadro, en el cual se complet6

con un 1 si el colaborador sefialé la casilla y un 0 si no la sefialo; esto es

importante debido que a partir de esa informacion se logro realizar un analisis

estadistico del porcentaje de importancia para los colaboradores del problema

reflejado en el taller; obteniéndose por consiguiente el siguiente grafico de

barras, que permite visualizar de mejor forma lo anterior.
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Figura 49. Grafico de barras de los principales elementos que pueden afectar el servicio al
cliente brindado en el TMSB, segun los colaboradores.
Fuente: Elaboracién propia.

Por consiguiente, se visualiza con base al anterior grafico de barras,
que de acuerdo a los colaboradores del TMSB, los principales problemas
detectados por ellos son: el orden y aseo de la planta fisica, el faltante de

publicidad y la administracion por parte del duefio del taller.
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3. Cuales considera usted son las principales fortalezas del taller donde labora.

» () Trato brindado.

= [ )La calidad del producto.

« [ ] Puntualidad que poseen.

« ( ]La publicidad con que cuentan.
« [ ) Lamercadotecnia que aplican.
= (] El conocimiento del mercado.
s (Ofros:

Figura 50. Pregunta N. °3 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Con base a la anterior pregunta, los colaboradores sefialaron varios
aspectos; en el caso del primer entrevistado, sefialo el trato brindado y la
calidad del producto como algunos de los principales elementos que denotan
al TMSB.

No obstante, el segundo entrevistado no sefalé ninguna de las

opciones mas agrego otras, tales como son:

1. El tiempo de estar en el mercado (esto debido que el TMSB, tiene mas de
100 anos de existir en el cantdn de San Rafael de Heredia, teniendo tres

generaciones administrando este lugar).

2. La poca competencia que actual mente posee; ello debido que en Heredia
existen al menos tres hojalaterias importantes, mas en San Rafael de Heredia

no existe ninguna, aparte de este taller.
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4. ;Cuantas son las inconformidades por semana que se recibe por parte de los
clientes en el taller?

- (,)1a3
. (.)3a5

« { })5a10

. (_)més de 10

Figura 51. Pregunta N. °4 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracién propia.

Para esta pregunta se obtuvo que de acuerdo al primer entrevistado, se
denota de 1 a 3 inconformidades por semana; en el caso del segundo
colaborador y entrevistado, se argumenta que de 3 a 5 inconformidades. Lo
cual es importante en dos sentidos; en primer lugar, no se denota una
coherencia de los resultados entre los entrevistados; y, en segundo lugar, al
haberse realizado tiempo atras la misma pregunta al duefio del local, en el
instrumento para este; el mismo contestaba que no existian inconformidades
en el taller, lo cual denota que se esta disminuyendo el problema o que existe
un desconocimiento real por parte del duefio, de la existencia de

inconformidades en el taller.

h. ¢ Como se recibe usted actualmente las inconformidades del cliente en el taller?

» () Noexisten

(..} No se gestionan

» () Comeo electrénico

» () Buzén de sugerencias
* () Enforma verbal

Figura 52. Pregunta N. °5 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo los datos recabados en las entrevistas realizadas al

personal del TMSB, se denota que la Unica forma de gestién actual de las
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inconformidades se realiza mediante forma verbal, esto debido a que
actualmente no existe en el taller ningin canal para tramitar informacion o

problemas con el producto o la calidad del servicio.

Uno de los entrevistados indicaba que se aprovecha cuando el cliente
pasa frente al taller para consultarle como le fue con el producto; o algunas
veces es que el cliente se aproxima para indicar su molestia. La cual la mayoria

de veces se debe por algun error en la medida.

6. ¢Ha recibido usted alguna capacitacion sobre servicio al cliente?

Sl
NO

s

=N

Figura 53. Pregunta N. °6 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Con respecto a esta pregunta se le consultd al colaborador que
argumenta haber recibido capacitacién en servicio al cliente, si fue brindada
en el taller; a lo que comenta que fue fuera del mismo, debido que afios atras
laboré en potreros como bar tender y uno de los primeros procesos ofrecidos
en torno al tema de primera capacitacion para el puesto fue la de recibir una

en torno a este tema.



139

7. iCree usted que es importante recibir alguna capacitacion sobre servicio al
cliente?

Sl
NO

Sl NO

Figura 54. Pregunta N. °7 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

De los entrevistados, uno esta de acuerdo y otro no; al hablar con la
persona que no ha recibido este tipo de capacitacion, indica que considera no
es importante para lo que realiza debido que su trabajo deberia ser solo de
hacer las piezas por las cuales se le paga; no obstante el otro colaborador al
ser entrevistado, indic6 que al brindar un servicio, es importante que estén
adecuadamente habituados al trato de las personas que llegan a comprar no

solo un producto, sino también un servicio.

&. En cuanto la seguridad del taller ;Considera usted el Taller Miguel Sanchez
Barquero un lugar seguro para trabajar?

.« (s
* (JNo

Figura 55. Pregunta N. °8 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Para esta pregunta se consulté a los dos colaboradores sobre que
opinaban respecto a la seguridad en el taller; a lo que se obtuvo un 50%

afirmando que el taller es seguro, y el otro 50% indica que es inseguro.



140

El primer colaborador indica que a pesar que existen accidentes, la
incidencia es muy baja; mas el otro indica con esta entrevista que ocurren
constante mente pequefios accidentes, esto debido al espacio reducido, lo
cual se ha podido controlar un poco, debido a que se trata lo menos posible

de exponerse.

9. ;Cuanto es el indice de ocurrencia de accidentes por semana en el taller?

() A veces no ocurre ninguna
[a1az2

[a3ad

JMasde5s

Figura 56. Pregunta N. °9 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracién propia.

De acuerdo a los datos recabados, si existe un indice de ocurrencia de

accidentes en el taller; ello reflejado en los siguientes resultados:

1.2

o}

mas de 5

Mo hay ocurrencia

Figura 57. Gréfico del indice de ocurrencia de accidentes por semana.
Fuente: Elaboracion propia.
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Basado en los datos anteriores se comprende que la cantidad de
accidente, es segun los datos brindados por uno de los colaboradores de 1 a
2; no obstante, el otro colaborador considera que es mayor, reflejandose en

una cantidad de entre 3 a 4 por semana.

10. ; Cuanto es el indice de ocurrencia de accidentes por mes en su taller?

e [(31al
¢ ()3a4
» ()Masde5

Figura 58. Pregunta N. °10 de la primera entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

En esta dltima pregunta del segundo apartado se obtuvo como
resultado que uno de los colaboradores indica que de 1 a 2, mientras que el
segundo colaborador entrevistado menciona mas de 5 por mes. No obstante,
a pesar del indice de accidentes, no existe un plan claro de accién por parte
del taller; visto esto reflejado en la pregunta 15 del primer instrumento al duefio
del taller (véase figura 46); en donde se le consulta que si en caso de existir
una incidencia mayor a 1 accidente por semana, ¢, Cuales son las acciones a

realizar? Se indicé que no existe nada claramente definido.

A continuacién, se realizar el andlisis de la tercera parte de la entrevista
realizada a los colaboradores del TMSB; a esto, que se procede a realizar un
cuadro que permita contabilizar la calificaciébn dada por cada uno de los

colaboradores a los distintos aspectos a calificar.
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1¢ 2¢
ASPECTOS A EVALUAR COLABORADOR | COLABORADOR | PROMEDIO

1. Considera usted posee el conocimiento
adecuado del proceso productivo, para realizar
su trabajo. 5 4 4.5

2. Considera usted posee el conocimiento
adecuado para llevar a cabo el control de
inventarios del taller. 4 4 4

3. Considera usted se encuentra capacitado
para brindar una atencion al cliente en el taller,

4, Considera usted que cuenta con
magquinaria adecuada para realizar su trabajo.

5. La publicidad que posee el taller es
adecuada, para que las personas lo identifiquen
facilmente.

6. Cree usted que es necesario desarrollar un
proceso de mejora continua en el taller.

7. Considera usted que el taller Miguel Sanchez
Barquero es una empresa competitiva en
comparacion a otras hojalaterias en Heredia.

8. Calificaria como adecuada la forma en que
administra el duefio del taller, el servicio al
cliente brindado.

9. Considera usted que el duefio del taller
fomenta la participacién de los colaboradores,

en la toma de ideas, para el taller. 3 3.5

Cuadro 6. Andlisis sobre las respuestas obtenidas con la pregunta 10 de la primera
entrevista a los colaboradores del T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia.

Basado en los anteriores datos se elabor6 un cuadro donde se colocé la
puntuacion dada tanto por el primero como por el segundo colaborador a una serie
de aspectos a calificar, sobre el servicio al cliente ofrecido actual mente en el TMSB,

y la calificacion que tendria un proceso gerencial, segun su punto de vista.



143

A lo cual, los colaboradores debian de completar una escala de
calificacion, la cual iba de 5 a 1; siendo 5, total mente de acuerdo y 1 total
mente en desacuerdo. Posterior a completar el anterior cuadro con la

calificacion dada por cada uno de los aspectos a calificar, se generé un

A \)E“ @

promedio general por respuesta.
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Figura 59. Gréfico de barras sobre las respuestas de la pregunta 10; de la primera
entrevista a los colaboradores del TMSB.
Fuente: Elaboracidon propia.

A continuacion, tomando de base los datos recabados y analizados

mediante el desarrollo de cada una de las preguntas elaboradas para la
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encuesta virtual y las entrevistas realizadas al duefio y colaboradores del taller

se procede a realizar el analisis de causas y sub causas del problema.

4.3 DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO

Luego de ser identificados los principales problemas detectados en el
T.M.S.B, con: las observaciones, la elaboracion y posterior analisis de la
entrevista a clientes y personas varias, las entrevistas al duefio del taller y sus
dos colaboradores; se logro desarrollar los diversos problemas que completan

cada una de las “M”, del diagrama de causa-efecto.

A esto, que cada una de las causas, se desglosen en las principales
sub causas que la componen, para una mejor comprension del escenario

actual en el taller (obsérvese anexo numero 8).



143

4.3.1 Causas relacionadas con el problema

Las diversas causas identificadas con el diagrama de causa-efecto,
corresponden a cada una de las M que completan este esquema; tal y como
son: Maquinaria, Materiales, Medio ambiente, Métodos y Medicion. A

continuacion, se analiza cada una de las causas identificadas.

N.°de la Identificacién de la causa
causa
1.1 Falta de capacitacion al personal
1.2 Falta de personal en el taller
1.3 Falta de toma de decisiones por parte del duefio del taller
14 Desmotivacion laboral
2.1 Equipo obsoleto
2.2 Falta de mantenimiento
3.1 Forma en que se almacena el pedido de materiales
3.2 Duracién de entregas por parte de los proveedores
3.3 Forma en la cual se almacena la produccién actualmente
4.1 Poca ventilacion
4.2 Poca iluminacion
4.3 Hacinamiento
4.4 Seguridad ocupacional en el taller
4.5 Estado del techo y cielo raso
5.1 Inexistencia de protocolos ante accidentes
5.2 Faltante de control de la calendarizacion de los proyectos a realizar
5.3 Faltante de publicidad
6.1 Falta de cronograma de trabajo
6.2 Inexistencia de una agenda de entrega de trabajos
6.3 Falta de control de quejas y sugerencias de los clientes

Tabla 7. Causas relacionadas a cada una de las categorias del diagrama de causa-efecto.
Fuente: Elaboracion propia.

4.3.2 Analisis de las diversas causas del diagrama de Causa-Efecto

A continuacién, se detalla cada uno de los principales problemas de
acuerdo a la categoria que pertenece; sea Mano de Obra, Maquinaria,
Materiales, Medio ambiente, Método y Medicion; esto de acuerdo a su numero.
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Mano de obra.

Entre los que se lograron determinar se encuentran:

1.1 Lafalta de capacitacion al personal, en el T.M.S.B, es recurrente;
al empezar a trabajar en este lugar se da una breve explicacion por
parte del duefio o de uno de los colaboradores a la persona a ser
capacitada; de cudles son las maquinas y para qué sirven, no
obstante luego de esto no se prepara nueva mente al personal; esto
teniendo claro que el taller brinda un servicio al cliente, el cual se
compone no solo de la atencién ofrecida, sino también del proceso

de facturacion digital, entre otros.

1.2 La falta de personal en el taller ocasiona sobrecarga de trabajo
por parte de los colaboradores; los cuales son Unica mente dos y
deben de dividirse entre: realizar los pedidos, generar la orden de
compra de material, ingresar la factura digital a las compras

realizadas y tomar los datos de la persona interesada en la compra.

1.3 En el T. M.S.B, las decisiones gerenciales no son tomadas
adecuada mente por el duefio del local; ejemplo de esto es que al
menos en dos a tres pedidos por semana, se debe de llamar al
cliente para indicarle que actualmente el pedido tomado debe de ser
cambiado de fecha. Ello debido que el duefio promete de palabra
gue en un par de dias se tendra listo, sin tomar en consideracion los

trabajos a cumplir.
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1.4 Debido a los excesos de trabajos y al clima organizacional
actual, genera una desmotivacion entre los colaboradores; lo que

ocasiona problemas de salud y de solo cumplir con el pedido.

Maquinaria.

2.1 En el T.M.S.B se encuentran algunas maquinas obsoletas lo cual
genera espacio que debe de ser utilizado para almacenar el equipo,

el cual puede ser utilizado, para un mejor reacomodo del espacio.

2.2 El equipo no presenta un adecuado proceso de mantenimiento,
lo cual genera en un menor tiempo de funcionalidad de la
maquinaria; sumado al hecho de que no exista un proceso periddico

de revision de la maquinaria; visto inicamente cuando alguna se

descompone.

Materiales

3.1 La forma en la cual se almacena el material que se compra a los
proveedores, genera imposibilidad de paso por parte del duefio y
colaboradores en el taller; lo que genera un incremento en la

posibilidad de ocurrencia de accidentes.

3.2 La duracion en la entrega de los pedidos, no siempre es la mas
adecuada; esto debido que el taller actualmente cuenta principal
mente con dos distribuidores; los cuales durante el afio anterior
tuvieron problemas para la entrega de los pedidos de material. Lo
cual encauzo hacia una pérdida de productividad.
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3.3 Debido al faltante de espacio que posee actualmente el taller, la
produccion debe de almacenarse en un pequefio segundo piso; el
cual permite almacenar parte de esta, siendo el restante, colocado

en la entrada y en medio del taller.

Medio ambiente

4.1 ElI T.M.S.B no cuenta con ventanas que permitan una adecuada
ventilacion dentro del inmueble; lo cual, en horas del dia en verano,

ocasiona dificultades para los colaboradores.

4.2 Sumado a lo anterior, en el taller se trabaja con luz natural
durante gran parte del dia, mas sin embargo en horas de la tarde, a
partir de las 3pm o en dias de lluvia, la cantidad de iluminaciéon no
es adecuada para la realizacién del trabajo; especial mente si se
habla que al ser un taller en el cual se trabaja con dobladoras y
prensas; el solo hecho de colocar de una forma incorrecta la mano

dentro de la maquina, puede acontecer en un accidente.

4.3 El espacio existente en el taller es bastante reducido, lo cual
ocasiona un espacio muy pequefio para movilizacion de los
materiales, pedidos a confeccionar y produccion realizada; el area
de trabajo de cada colaborador es de aproximadamente de 1 metro
y 30 centimetros, para realizar lo que debe; lo cual es muy

incomodo.

4.4 La seguridad ocupacional en el taller no es adecuada debido que
el espacio reducido y el faltante de condiciones medio ambientales
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adecuadas, puede ocasionar una mayor incidencia de accidentes

laborales.

4.5 El estado del techo del taller, se encuentra en mal estado,
teniendo goteras ocasionales las cuales se intensifican durante los
meses de estacion lluviosa, generando la posibilidad de cortos,

debido que se trabaja con maquinaria que funciona con electricidad.

5.1 En el taller no existe un protocolo escrito para la atencién de
accidentes y emergencias; el procedimiento se limita a la atencion
de la herida por parte de uno de los colaboradores, el cual posee
conocimientos basicos de atencion de emergencias, la cual
aprendi6 en un proceso de capacitacién anterior, en otro trabajo. No
obstante, luego de controlarse la situacion se procede a asistir por
parte del colaborador afectado al INS.

5.2 En el taller el control de los pedidos se lleva a cabo de palabra
en su mayoria; algunos son escritos en un cuaderno o apuntados en
unas hojas; los cuales varias veces se pierden, imposibilitando
conocer: cuanto se habia pagado del encargo, la informacién del
cliente, las medidas, entre otras. Esto afecta la credibilidad del taller

debido que no demuestra orden.

5.3 Actual mente el taller no cuenta con una publicidad debido que
cada cierto tiempo se paga un espacio en la revista del canton; mas

sin embargo al realizar el instrumento de las encuestas se pudo
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constatar que una gran cantidad de las personas, indicaba 0 no

conocer el lugar o por el contrario conocerlo de palabra.

Medicion
e 6.1 El faltante de un cronograma de trabajo afecta directamente no

solo el accionar del taller, sino que ocasiona una sobre carga de

trabajo por parte de los colaboradores, para cumplir con trabajos.

e 6.2 Al no existir una agenda de trabajo se da un desconocimiento de
los trabajos a desarrollar sumado a que deja en mal al taller y su

reputacion.

e 6.3 El faltante de un control de quejas y sugerencias en el T.M.S.B,
ocasiona que no exista un conocimiento por parte de los
colaboradores y del duefio del taller de lo que se podria mejorar a

corto, mediano y largo plazo.

4.4 DIAGRAMA DE PARETO

Tomando en consideracion los anteriores problemas, se realiz6 un
proceso de analisis, logrado esto mediante la realizacion de una segunda
entrevista a los dos colaboradores y el duefio del T.M.S.B (véase anexo 4).
Posterior a ello, se les pidi6 que mediante una escala de calificacién de 0 a 10,
sefialaran el grado de afectacion para la adecuada atencion al cliente.
Obteniéndose a continuacion los resultados obtenidos, los cuales fueron

tabulados y calculados.
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Informacion ID | Localizacion | C. colaborador | C. colaborador | C.duefio | Puntaje % | Acumulado |% acumulado
Falta de cronograma de trabajo. 6.1 | Medicion 7 10 9 2 8% 26 8%
Inexistencia de una agenda de entrega de trabajos. | 6.2 medicion 8 10 7 25 8% 51 17%
Seguridad ocupacional en el taller. 4.4 | Medio ambiente 1 9 8 pl} 8% 75 25%
Falta de control de quejas y sugerencias de los
clientes. 6.3 Medicion 3 10 10 3 8% % 3%
Faltante de control de la calendarizacion de los
proyectos a realizar. 5.2 Método 9 9 4 2 7% 120 39%
Faltante de publicidad. 53 Método 2 9 10 pil % 1 46%
Estado del techo y cielo raso. 45 | Medio ambiente 1 10 1 18 6% 159 52%
Falta de mantenimiento de la maquinaria 22 | Maquinaria 5 8 3 16 5% 175 57%
Forma enla cual se almacena el pedido de materiales. | 3.1 |  Materiales 5 5 b 16 5% 191 62%
Hacinamiento en el taller. 4.3 | Medio ambiente 1 6 9 16 5% 207 68%
Poca iluminacion en el taller. 4.2 | Medio ambiente 3 7 5 15 5% 0 3%
Falta de toma de desiciones por parte del duefio del
taller. 13 | Mano de obra 7 4 3 1“ 5% 236 %
Inexistencia de protocolos ante accidentes. 5.1 Método 3 9 2 14 5% 250 82%
Desmotivacion laboral de los colaboradores 14 | Mano de obra 1 4 2 13 4% 263 86%
Duracion de entregas por parte de los proveedores. | 3.2 |  Materiales 2 4 5 1 4% 4 90%
Falta de capacitacion al personal. 11 | Manodeobra 4 5 0 9 3% 8 92%
Falta de personal en el taller. 12 | Mano de obra 2 4 2 8 3% 291 95%
Forma en la cual se almacena la produccion
actualmente. 33 | Materiales 1 5 0 6 % 297 97%
Equipo obsoleto en el taller. 21 | Maquinaria 1 3 1 5 W% 302 99%
Poca ventilacion en el taller. 4.1 | Medio ambiente 0 1 3 4 1% 306 100%
TOTAL 306 100%

Cuadro 7. Elaboracion del diagrama para el Pareto.

Fuente: Elaboracion propia

No obstante, basado en un esquema de 80/20; en donde el 20% de los

problemas, genera el 80% de afectaciones en la calidad del servicio al cliente

brindado en el T.M.S.B; se obtuvo la siguiente informacion.
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Figura 61. Diagrama de Pareto.
Fuente: Elaboracion propia

A partir del anterior diagrama de Pareto, se observa que los principales

problemas que se encuentran dentro de este esquema 80/20, son:

e Falta de un cronograma de trabajo.

e Falta de una agenda de entrega de trabajos.

e Falta de Seguridad ocupacional en el taller.

¢ Inexistencia del control de quejas y sugerencias de los clientes.

¢ |nexistencia de un control de la calendarizacién de los proyectos a

realizar.

e Faltante de publicidad.
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e Estado del techo y cielo raso.

e La falta de mantenimiento de la maquinaria

e La forma en que se da el almacenamiento de materiales.
e Hacinamiento en el taller.

e lluminacion en el taller.

e Latoma de decisiones por parte del duefio del taller.

¢ El faltante de protocolos ante accidentes en el taller

Debido que son muchos los problemas encontrados, con el diagrama
de Pareto. Es que se realizd6 una matriz de priorizacion, para determinar los

principales problemas a trabajar en el T.M.S.B.

4.5 MATRIZ DE PRIORIZACION

Para la elaboracion de parte, se elabor6 una matriz de priorizacion,
basada en un instrumento entregado para ser elaborado por cada uno de los
colaboradores y del duefio del taller (obsérvese anexo nimero 5); ello con la

finalidad de obtener un promedio general final. Esto debido a que:

La organizacion puede determinar y centrarse en aquellas
caracteristicas del producto o servicio y otros aspectos de la
organizacion cuya mejora podria tener un efecto mas significativo sobre
la satisfaccién. Por tanto, es necesario conocer la importancia que el
cliente vincula a caracteristicas especificas, y el efecto de esas

caracteristicas sobre la satisfaccion global (ISO 10004: 2018, p.41).
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Por ultimo, se trabajo con cuatro aspectos, que permiten comparar cada
uno de los problemas encontrados en el T.M.S.B; ademas de un porcentaje de

peso especifico:

ASPECTOS A COMPARAR PESO PORCENTUAL
Impacto al problema existente 50%
Viabilidad de implementacion en el taller. 30%

Costo de la implementacion. 5%
Necesidad de la implementacion. 15%
TOTAL 100%

Tabla 8. Elementos de la matriz de priorizacion.
Fuente: Elaboracion propia

Ademas, que se utilizé una escala de calificacién de 1 a 3; en donde: 1
representa la categoria de POCO, un niumero 2 es BASTANTE y un nimero 3

indica MUCHO. A lo cual se logré obtener los siguientes resultados:
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Vigbildad Necesida
e Costo de dde

Impacto implement la implement

problema acion en implement acion en
PROBLEMAS eustente| 50% | eltaler | 3% | acon | % |eltaler | 1% | TOTAL
Cronograma de trabajo. 2 3 GO I T I O I
Agenda de entrega de rabajos 2 3 GO I S 0 O A1
Sequridad ocupacional enel aler 3 5 3L N |2 || 5| B
Corirolde queias y Sugerencias de os cenies 2 3 O S A A I 11
Corirolde a calendarizacin de los proyectos a realzar 1 7 O S A A O X
Publcdad. l 3 l X l 17 l 5 6000
Estado del techo y celo aso, ! ] Ll 3 |50 | ! 5| %4
Mmantenimiento de [a maquinaria 2 3 /2 O I R A I I 5| 6
Almacenamirto d materiales. 1 7 Lo |3 |50 | 2 | 0| ue
Hacinamiento en el taley. 3 5 310X 2| 8] 0 | 83
Iminacion en e taler. 1 ] L2 |3 2| 0| 4
Toma de desicones por parte delduerio del aler, 1 7 7 T O O S I VA b | U
Protocolos ante accidentes, 2 3 S 9 |

Cuadro 8. Matriz de priorizacion realizada.

Fuente: Elaboracion propia

Por consiguiente, con la aplicacién de la matriz de priorizacion, se logré

determinar que los problemas que presentan un mayor peso en el T.M.S.B,

son:

1. Seguridad ocupacional.

2. Hacinamiento en el taller.

3. Cronograma de trabajo.
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4.6 TECNICA DEL CINCO PORQUE

Posterior a la realizacién de la matriz de priorizacion, se analizaron los
tres principales problemas hallados. A esto que mediante una reunion general
con los colaboradores y el duefio del taller; llevada a cabo el dia 3 de diciembre

a las 3:30 pm en las instalaciones del taller.

A partir de los problemas existentes en el T.M.S.B, es que en esta
reunibn se tratd de analizar las principales causas que pueden estar
generando cada uno; logrdndose concretar una idea mucho mas amplia de
qgue es lo que ocurre actual mente y de qué forma se puede implementar

posibles ideas de cambio.
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PROBLEM 1°P. 2°P. 3°P. 4° P, 50 P. IMPLEMENTACION
A
EXISTENT
E
Inexistenci | ¢por qué no | ¢Por qué no | ¢Por qué no | ¢Por qué los datos | ¢Por qué no | Desarrollo de la herramienta Kanban, mediante la implementacion de una
adeun existe un | se aplicado | se ve como | del cliente se toman | existe ningun | pizarra en la cual se logre visualizar el proceso de: lo que se va a trabajar,
cronogram | cronogramade | anterior necesario de palabra 0 | otro medio | como se est4 trabajando y lo producido.
ade trabajo en el | mente un | realizarlo? apuntan en un | para la toma | Implementacion de un diagrama de Gantt, para el control del taller y los
trabajo. T.M.S.B? cronograma cuaderno? de datos del | trabajos a producir.
de trabajo? cliente?
Inexistenci | ¢Por qué | ¢Porquéhay | ¢Por qué no | ¢Por qué es dificil | ¢Por qué no | Desarrollo de una politica de seguridad ocupacional basada en medidas de
ade existe un | falta de | se han | cambiar la forma en | se sabe | seguridad, tales como: rotulaciones, medidas de higiene a aplicar dentro del
politicas de | faltante de | rotulaciones | implementad | que se ha trabajado | como taller, indicativos de seguridad, demarcaciones, alfombras anti deslizantes,
seguridad | seguridad entalleryla|o en el | afos atras? empezar? alfombras anti fatiga.
ocupacion | ocupacional en | maquinaria? | T.M.S.B? Desarrollo de una escala Likert a ser aplicada a los clientes para identificar
al. el TM.S.B? el nivel de satisfaccion actual con el servicio al cliente brindado en el
T.M.S.B.
Hacinamie | ¢Por qué | ¢Porquéhay | ¢Porquéhay | ¢Por qué las | ¢Por qué no | Implementacion de una herramienta Cinco Eses en el T.M.S.B.
nto en el existe un faltante | desorden en | maquinas, guias de | ha existido | Implementacion de una hoja de verificacién a ser chequeada cada 8 a 15
taller hacinamiento de espacio | general en el | medida y el | una idea de | dias.

en el taller

T.M.S.B?

en el
T.M.S.B?

T.M.S.B?

desperdicio no tiene
un sitio especifico
en el taller donde

colocarse?

acomodo
distinta a la
actual?

Cuadro 9. Herramienta del Cinco Porqué realizado en el T.M.S.B.
Fuente: Elaboracion propia
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A esto que, al realizarse las cinco preguntas por cada uno de los
problemas, se logré detectar no solo porque se estaba generando el problema,
sino las posibles medidas de implementacion; las cuales se desarrollaran en

el siguiente capitulo.

4.7 TECNICA DEL F.O.D.A

A partir de los datos obtenidos con los diversos instrumentos de
informacion se realiz6 un cuadro basado en la técnica del F.O.D.A, la cual
busca analizar las principales Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas que posee el T.M.S.B, en el mercado de la hojalateria actual mente.

Analizado el mismo a continuacion.
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FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

DEBILIDADES

AMENAZAS

Inexistencia de otras
hojalaterias en San
Rafael de Heredia.
Muchos afios de
estar presentes en el
mercado
sanrafaelefio.
Deseos de
desarrollar
propuestas de
mejora, a pesar de
no saber cémo
iniciar.

Se ha logrado
mantener los
contratos que se
tenian con almacén
Acufa-Hernandez y
FEDECOOP.

Se ha iniciado un
proceso tecnoldgico,
mediante la
aplicacién de la

factura digital.

Posibilidad de mejora
continua.

Aumento de la produccion
de tubos, techos para
cocina de lefia y cajuelas
medidoras de café,
mediante contratos con el
almacén Acufia-Hernandez
y FEDECOOP.

Anélisis de costo/beneficio,
para cambios estructurales
en el taller; tal y como es la
oportunidad de arreglo del
techo y cielo raso; ademas
del segundo piso en el
taller.

Desarrollo tecnolégico
aplicado para pagos de los
servicios realizados, tales
como son: SINPE MOVIL y
datafono.

Implementacion de una
publicidad basada en la
tecnologia, mediante el
desarrollo de pagina web,
direccion empresarial en
Facebook y correo

electronico.

Falta de inversion
actual en compra de
magquinaria.

Falta de proactividad
para el desarrollo de
proyectos a futuro.
Inexistencia de
participacion activa del
duefio del taller en la
toma de decisiones
gerenciales.

Falta de
competitividad con
otras hojalaterias de
Heredia.

Falta de desarrollo de
estrategias basadas
en el benchmarking.
Precios mayores a los
de la competencia.

La cantidad de
personas que trabajan
en el taller.

Las condiciones
existentes en el taller,
gue no favorecen una
Optima salud
ocupacional.
Inexistencia de un
proceso de control de

cualquier tipo.

Ellos mismos.
Faltante de
material, para la
realizacion de
los trabajos.
Mal estado del
techo y cielo
raso.

Falta de
protocolos en
caso de

emergencia.

Cuadro 10. Técnica del F.O.D.A
Fuente: Elaboracién propia
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El anterior cuadro logra representar los diversos elementos que
componen al T.M.S.B, y sirve como fundamentacion para el desarrollo de las
medidas de implementacién a ser desarrolladas con este trabajo investigativo.

4.8 CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

En conclusion, se puede decir que las herramientas de recolecciéon de
datos permitieron una mejor comprension de los problemas existentes en el
T.M.S.B; no obstante, al realizarse la aplicacién de las encuestas se not6 que
entre algunos de los principales problemas que consideraron los clientes son
tales como: la falta de publicidad, el orden, aseo y hacinamiento existente. A
esto, al realizarse una primera encuesta a los colaboradores y al duefio del
taller, se observé una tendencia hacia algunos de los problemas que enfrenta

el taller actual mente.

No obstante, con la elaboracion del diagrama de Causa-Efecto y su
posterior andlisis de problemas mediante el diagrama de Pareto, se constato

gue existe una enorme cantidad de problemas en el taller.

A esto, que se debié de categorizar estos problemas mediante una
matriz de priorizacion; la cual se aplicé mediante un instrumento de recoleccion
de informacion a los colaboradores y duefio del taller; arrojando un total de tres
problemas principales; siendo la falta de seguridad ocupacional (98.33%), el
hacinamiento en el taller (93.33%) y la falta de un cronograma de trabajo

(80%), los de mayor peso.

Ademas, a esto debe indicarse que otras causas a los problemas
existentes son tales como la falta de entrega de trabajos, la inexistencia de
guejas y sugerencias, la falta de publicad, el mantenimiento de la maquinaria,

la iluminacién en el taller.
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Por ultimo, se identificaron un total de 20 causas y 48 sub causas,
divididas estas en cada una de las “M” que completan el diagrama de Causa-
Efecto; siendo identificadas 11 sub causas en la categoria de Mano de obra, 6
sub causas en la de Maquinaria, 7 en la categoria de Materiales, 11 en la de
Medio ambiente, 6 en la de Método y por ultimo 8 sub causas en la de

Medicion.
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CAPITULO V: DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION
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5.1 DISENO DE LA PROPUESTA

Este capitulo tiene por fin el disefio de una propuesta de mejora,
elaboradora a partir del andlisis de las encuestas y entrevistas realizadas. Las
cuales fueron filtradas mediante la realizacion de un diagrama de causa-
efecto, donde se determin6é las principales causas que ocasionan una
disminucion en la calidad del servicio al cliente en el T.M.S.B, lo cual ha
generado una diminucion aproximada de un 25% en la cantidad de clientes
atendidos por mes.

Posterior a esto, se desarroll6 un diagrama de Pareto, donde se
vislumbré una gran cantidad de problemas; lo cual se pudo resolver mediante
el desarrollo de una matriz de priorizacién, para determinar los problemas que,
poseian un mayor peso en el taller. Esto permitid determinar tres principales
problemas, los cuales se analizaron seguidamente mediante la técnica del

Cinco Porqué.

Lo cual es Importante debido que todo este proceso de analisis debido
que, para el desarrollo de la propuesta, era importante primera mente conocer
los problemas existentes, posterior mente identificar los principales, luego
realizar una jerarquizacion de los mismos, del menos al mas importante
basado en indicadores tales como la posibilidad de realizacién, viabilidad de

ser aplicado en el taller, entre otros.

A ello que, al medir y realizar el seguimiento de la satisfaccion del
cliente, la organizacibn deberia considerar y abordar los riesgos y

oportunidades que pueden surgir. Esto involucra:

— seguimiento y evaluacion de procesos y factores internos y externos de

riesgos y oportunidades;

— identificacion y evaluacién de riesgos y oportunidades especificos;



144

— planificacion, disefio, desarrollo, implementacion y revision de acciones
correctivas y mejoras relacionadas con los riesgos y oportunidades
identificados y evaluados (ISO 10004:2018, p.15).

No obstante, en este apartado se presentaran los problemas hallados,
para posterior mente explicar el desarrollo de cada una de las propuestas de
mejora a implementar en el T.M.S.B, con el objetivo de mejorar el servicio al
cliente brindado actual mente y por consiguiente generar una mejora de

aproximadamente un 15% en la cantidad de clientes y ventas para el taller.

A continuacion, se presenta la tabla orientadora para la realizacion de

este capitulo.
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CUADRO DE VARIABLES PARA LA METODOLOGIA D.M.A.l.C (DEFINIR, MEDIR, ANALIZAR, IMPLEMENTAR Y CONTROLAR).

DISENO

OBJETIVOS

Implementacién

Control

Objetivo General

Elaborar una propuesta que permita una mejora

en el servicio al cliente ofrecido en el Taller Miguel Sanchez Barquero.

Objetivos Objetivo 4. Desarrollar una propuesta de | Objetivo 5: Propiciar el desarrollo de una cultura Lean entre los colaboradores del taller
Especificos servicio al cliente que permita mejorar la | Miguel Sanchez Barquero, para el desarrollo de un ambiente laboral seguro.
cantidad de ventas y clientes en el Taller Miguel
Sanchez Barquero.
Objetivo 6: Favorecer el Control de la propuesta de servicio al cliente, realizada para el
- Il cuatrimestre del afio 2021, entre los colaboradores del Taller Miguel Sanchez
Barquero.
Descripcion Generacion de alternativas, para la solucién Recomendaciéon de establecer un Control por parte del duefio y colaboradores de la

del problema.
Desarrollo de una propuesta para el impulso

de una mejora continua.

empresa, de la propuesta confeccionada.

Herramientas

Cinco Eses.
Diagrama de Gantt.
Herramienta de control.

Kanban.

Lista de verificacion.

Escala de Likert.

Cuadro 11. Cuadro de variables para la elaboracion del Capitulo V.
Fuente: Elaboracion propia.
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5.2 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

A continuacion, se presenta mediante el desarrollo de la siguiente tabla,
los principales problemas que se logr6 encontrar en el T.M.S.B, esto mediante
un proceso de priorizacion debido a la enorme cantidad de problemas
detectados; a su vez se desglosa las sub causas analizadas con el diagrama

de causa-efecto.

N.c de Nombre de . % obtenido con la
Sub causas relacionadas.

identificacion  la causa. matriz de priorizacién

4.4.1 Inexistencia de marcaje de

Seguridad zonas de seguridad.
4.4 ocupacional 98.33
eneltaller. [4.4.2 Falta de rotulacion de
seguridad.

4.3.1 Espacio reducido para cada

Haci . colaborador.
" |4.38.2 Desorganizacion de

magquinaria y aseo en el taller.

6.1.1 Faltante de elementos visuales

para identificar lo que se debe
Falta de producir o Ilo que se esta

6.1 cronograma |produciendo. 80

de trabajos.

6.1.2 Inexistencia de ordenes de
trabajo.

Tabla 9. Principales causas encontradas mediante la matriz de priorizacion.
Fuente: elaboracion propia.
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5.2.1 Propuestas para Seguridad ocupacional en el T.M.S.B

Tomando de referencia lo expresado en la normativa ISO 10004:2018,

para el desarrollo de la propuesta de servicio al cliente, cabe destacar que:

Como primer paso, la organizacion deberia definir claramente el proposito y
los objetivos de seguimiento y medicién de la satisfaccion del cliente, lo que

podria incluir, por ejemplo:

— evaluar la respuesta del cliente a productos y servicios existentes,

nuevos o redisefados.

— obtener informacioén sobre aspectos especificos, tales como procesos

de apoyo, comportamiento del personal o de la organizacion.
— investigar las razones de las quejas de los clientes.
— investigar las razones de la pérdida de clientes o cuota de mercado.
— supervisar las tendencias en la satisfaccion del cliente.
(1ISO 10004:2018, P.16)

A esto, que la propuesta de servicio al cliente disefiada para el T.M.S.B,

busca lo siguiente:

1. El desarrollo de demarcaciones para la maquinaria, debido que al ser una
empresa en la cual se trabaja con prensas, dobladores, entre otras; se hace
primordial que tanto los colaboradores como las personas externas que estan

en el taller, conozcan la extension maxima de la maquina.

A esto, que estas demarcaciones se realizaran mediante la utilizacion

de cinta reflectiva de colores en la maquinaria y cinta reflectiva amarilla en el
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suelo, para que sea facil mente visible hasta donde se extiende la zona de
seguridad proxima a la maquinaria. Sumado a esto la colocacion de cinta

reflexiva roja alrededor de los extintores existentes en el taller.

Esto es primordial, debido que a pesar que la cantidad de accidentes
laborales por semana en el T.M.S.B, no es superior a 1 0 2; al estar constante
mente los colaboradores en contacto con bordes filosos y maquinas que
ocupan un uso directo por parte del colaborador y del duefio del taller, siempre
es posible que ocurra un accidente. A esto que desde la perspectiva de la
Ingenieria Industrial y bajo un estdndar de mejora continua, es que la
demarcacioén, permite un espacio mas seguro no solo para los colaboradores
sino también para los clientes del taller; debido que no se cuenta actualmente
con un area de atencion al publico y no existe el capital actualmente para
realizar la misma; teniendo esa premisa es que se hace primordial el mantener
un area seguray ajustada de acuerdo a los estandares citados por la normativa
ISO 10004,cuando se argumenta que en toda empresa se hace necesario el
mantener espacio saludable y seguro, no solo para los colaboradores sino

también para las personas que toman o comprar el servicio.

2. Colocacion de diversas rotulaciones tanto en la entrada como en el interior
del taller; en donde se indique: las medidas de higiene a ser aplicadas en el
taller, el correcto lavado de manos, el aforo maximo permitido, que los
permisos municipales estén al dia y visibles, la correcta utilizacion de la

mascatrilla.

Lo cual es importante, debido que a pesar que el Ministerio de Salud,
ha hecho hincapié en que todo establecimiento que ofrece algun tipo de
servicio debe de informar a sus clientes sobre los requisitos minimos

permitidos para su estadia o prestacion del servicio. En el T.M.S.B actual
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mente no se esta aplicando y que por consiguiente se corre el riesgo de que
se obtener una multa, el levantamiento de los permisos municipales actuales

o hasta que se clausure el taller por incumplimientos.

A esto la normativa 1ISO 10004:2018, hace hincapié en que todo
establecimiento sea una empresa o micro empresa debe de mantener ciertos
estandares que le permitan desarrollar politicas a cumplir en su empresa.
Elementos que tomando en cuenta el actual contexto de pandemia se hace
relevante. Ejemplo de ello es el espacio de aforo maximo, el cual no se indica
en el taller y ocasiona que en al menos 3 a 4 veces al dia supere una cantidad
méaxima; que de acuerdo al tamafio del taller y a las condiciones de
hacinamiento deberia de ser maximo de 4 personas, pero que no se indica en

ninguna parte.

3. Implementacion de la utilizacion de alfombras antideslizantes en el taller,
debido que como anterior mente se comentd, el suelo del taller esta expuesto
directa mente a polvo, suciedad; y al estar sin ningun tipo de proteccién puede
ocasionarse un accidente. A lo cual se propone que se coloque este tipo de
alfombra alrededor de todo el interior del taller, siguiendo un camino desde la
entrada hasta las diversas estaciones de trabajo. A lo cual deberia de tener
aproximada mente un metro de ancho, ello debido a las dificultades de espacio
y hacinamiento que posee actual mente el taller; no obstante, esta alfombra
antideslizante debe de ser pegada al suelo, no simplemente colocada, debido

gue puede ocasionar que alguna persona se tropiece.

4. Compra de alfombras anti fatiga para cada uno de los colaboradores y del
dueno de taller; las cuales debe de tener una medida aproximada de 2 metros

de largo por 30 centimetros de ancho, para que sean utiles; debido que es la
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medida aproximada que posee cada una de las estaciones de trabajo para los

que laboran en el T.M.S.B.

Relevante la implementacion de estas alfombras, de acuerdo al

siguiente cuadro:

DIAS DE LA SEMANA HRS TRABAJADAS POR DIiA

Lunes 9.5

Martes 9.5

Miércoles 9.5

Jueves 9.5

Viernes 9.5

Sabado 5

TOTAL 52.5

Tabla 10. Cantidad de horas laboradas en el T.M.S.B por semana.
Fuente: Elaboracion propia.

Al analizar el anterior cuadro y sabiendo que el horario de atencion al
publico en general en el taller es de 7 am a 6 pm entre semanay de 7 am a 12
md, los dias sabado; y eliminando el tiempo de almuerzo por dia que es de 1

hora y 30 minutos.

Es que se logro identificar que tanto los colaboradores como el duefio
del local estan trabajando 9 horas y treinta minutos por dia entre semana, lo
cual significa 47 horas y 30 minutos de lunes a viernes; trabajando solamente
5 horas los dias sabado. Lo cual significa un tiempo total de 52 horas y 30
minutos por semana. No obstante, si se calcula a un tiempo por mes da por

resultado la cantidad de 210 horas.

Cantidad de horas que tanto colaboradores como el duefio del taller

realizan de pie; por consiguiente, esto afecta no solo el estado animico, sino
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también el estado fisico de la persona; generando: recargas musculares,

dolores de articulaciones, dolores de rodillas, entre otros.

A esto la normativa ISO 10004: 2018 indica que...

5.2.1.1 Costo Beneficio de las propuestas para seguridad ocupacional
en el T.M.S.B.

El costo beneficio monetario que se requiere es el siguiente:

De acuerdo a la cotizacion realizada en Barguil Heredia (Véase anexo
6), se constato el precio de lo que a continuacién se desglosa. En donde por
concepto de rotulacion de seguridad en el taller y maquinaria, se plantea la
compra de:

e 6 metros de cinta reflectiva adhesiva multicolor, con un valor de ¢1768
el metro, dando un total de ¢10.608.

e 6 metros, de cinta reflectiva adhesiva blanca con un valor de ¢713.83
el metro; dando por consiguiente un total de #4283

e 6 metros de cinta adhesiva reflectiva amarilla con valor el metro de
¢713.83 dando por consiguiente un total de £4283.

e 10 metros de alfombra de hule 3X1, con valor de #11.430 el metro,
dando por consiguiente un total de ¢114.300.

e 3 alfombras antifatiga 90X90, con precio unitario de 25.260 y teniendo

por consiguiente un valor total de ¢75.780.
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e 3 pares de guantes de seguridad reflectivos con valor de ¢2.350 la
unidad, dando por total €7.050.

e 3 pares de gafas de protecciéon de policarbonato con valor por unidad
de €975, dando un total de ¢2925.

Dando, por consiguiente, la totalidad de ¢216.094 por concepto de compra,
sumado un impuesto de venta de @€28.092.22; dando la totalidad de
Z254.161.22.

5.2.2 Propuesta para el hacinamiento en el T.M.S.B.

En el T.M.S.B actualmente existe un enorme problema con el espacio
existente, esto debido que a pesar que el taller tiene una extension adecuada,
para gque tres personas trabajen sin problemas; la realidad es que el acomodo
de la maquinaria y el desorden general ocasionan la pérdida de facturas y
documentos. Ademas, que al estar la maquinaria concentrada en el centro del

taller ocasiona que se desaproveche otros espacios.

Por consiguiente, que para el seguimiento y la medicién de la

satisfaccion del cliente la organizacién deberia:

— identificar las expectativas del cliente;

— recopilar los datos sobre la satisfaccion del cliente;

— analizar los datos sobre la satisfaccion del cliente;

— comunicar informacion de la satisfaccion del cliente;

— realizar el seguimiento de la satisfaccion del cliente de manera continua.

(1SO 10004:2018, P.17)
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No obstante, es importante sefalar que la maquinaria existe en el taller
desde que el papa del actual duefio lo administraba; y este por seguridad habia
atornillado las méquinas al suelo, lo cual ocasiona que sea muy dificil el
realizar un reacomodo de maquinaria, debido que la mayoria esta pegada al

piso. Teniendo claro este panorama es que se plantea lo siguiente:

1. Implementacion de una metodologia Cinco Eses basada en cambios a
desarrollar tal y como es: el reacomodo de piezas varias, guias, muebles,
reacomodo del sitio donde colocar el desperdicio; a esto es que se plantea

cumplir con el siguiente esquema de trabajo:



150

Actividad a desarrollar

Inicio

0O3-ene

Finalizacion

Proceso de capacitacion en el
método Cinco Eses

03/01/2022

09/01/2022

Organizacion del proceso de limpieza
yordenenel Taller,

10/01/2022

2/01/202

Od4-ene
O5-ene
O06-ene
O7-ene
O08-ene
O09-ene

10-ene
11l-ene

12-ene

13-ene
14-ene
15-ene
16-ene
17-ene

18-ene
19-ene
20-ene

21-ene

22-ene

23-ene
24-ene

25-ene

26-ene

27-ene

28-ene

29-ene

30-ene

3l-ene

Elaboracion de una lista de
verificacion para el seguimiento de
lo realizado con el método Cinco
Eses

3/01/2022

30/01/2021

Desarrollo de un proceso de
seguimiento de la mejora mediante
una lista de verificacion para el
proceso de seguimiento del método
Cinco Eses aplicado en el taller

31/01/202

31/01/2021

Tabla 11. Diagrama de Gantt del método Cinco Eses para aplicar en el T.M.S.B.

Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo al anterior esquema de trabajo, se plantea seguir una
secuencia iniciando por el desarrollo de un proceso de capacitacion para el
personal del T.M.S.B; desde el dia 3 al 9 de enero del 2022, lo cual es
relevante dentro de toda idea de cambio; el poder capacitar de la forma mas
adecuada al personal, con el fin no solo de que la persona aprenda sobre el
método de trabajo, sino también que pueda comprender la importancia del
cambio para el proceso de mejora continua de toda empresa y proceso
productivo; esta capacitacion serd de 1.5 horas diarias durante estos dias,

brindandose de 4:30 pm a 6:00 pm.

De la siguiente semana del 10 al 22 de enero, se pueda desarrollar un
programa de organizacion del proceso de limpieza en el taller; el cual no sera
aplicado de forma piloto como ocurre en otras empresas, esto debido
primordialmente a que el taller posee un tamafio pequefio en comparacion a
otros talleres y a la cantidad de personal que trabaja. Posterior mente el
desarrollo de una hoja de verificacion del 23 al 30 de enero de 2022; para
finalizar con su implementacion para el dia 31 de enero del 2022; no obstante,

este instrumento sera aplicado una vez al mes, profundizado a continuacion.

2. Posterior mente, para un proceso de seguimiento y control se elaborara una
lista de verificacion (Obsérvese anexo 17), la cual se elaborara tomando en
consideracion quince aspectos a destacar y mantener controlados en el
T.M.S.B y que han sido elaborados tomando de base los lineamientos
ofrecidos en la normativa ISO 10004: 2018. Posterior a esto, se realiza de
forma manual un chequeo mediante esta lista de verificacion, sefialando con
una equis en dos de las opciones que se ofrecen en la misma sobre el

cumplimiento: Si o No.
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Debido que tomando de referencia lo expresado por la normativa ISO 10004
2018:

La organizacion deberia identificar las caracteristicas del producto o
servicio, de su entrega y de la organizacion, que tienen un efecto significativo
en la satisfaccion del cliente. Por conveniencia, las caracteristicas se pueden

agrupar en categorias tales como: caracteristicas de la organizacion.

EJEMPLO Las caracteristicas del personal (cortesia, competencia,
comunicacién); proceso de cobro; tratamiento de las quejas; seguridad;
comportamiento de la organizacion (ética empresarial, responsabilidad social);

imagen publica; transparencia (P. 18).

Ahora bien; analizando lo anterior, luego de realizado, la informacién
ser& tabulada mediante un instrumento elaborado en Excel (obsérvese anexo
16), donde el evaluador debera de completar con el nimero 1, de acuerdo a
las casillas que marcé. Esto debido a que el sistema se encuentra con una
férmula para que genera la suma obtenida en los 15 elementos evaluados
(tanto en Si como en No), posterior a ello el sistema genera un porcentaje
obtenido. Siendo relevante, debido que al final se encuentra una casilla con la
condicion la cual esta fijada mediante una formula, donde para que se
determine como Aceptable debe de poseer un promedio entre 80 a 100%;
siendo inferior a un 80% tomada como inaceptable. Este instrumento sera
aplicado una vez por mes y tendra por fin un control de la implementacion de

la cultura lean y de la metodologia 5S en el T.M.S.B.

3. Aplicacion de una escala de Likert de medicion de la calidad del servicio; la
cual sera realizada a los clientes (Obsérvese anexo 15). A esto, que se
elaboré un instrumento realizado en Google forms y que tiene por fin,

identificar elementos favorables y por mejorar en el T.M.S.B; por ello y
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teniendo en consideracion la aplicabilidad de las tecnologias a los procesos
productivos, se cred un codigo QR (véase anexo), para que las personas que
deseen completar el instrumento de medicién puedan acceder facil mente al

mismo.

A ello, que referenciando la normativa ISO 10004: 2018; la misma

expresa que:

La organizacion deberia revisar periddicamente sus procesos de
seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente para asegurarse de que
son eficaces y eficientes y que proporcionan informacién que es actual,

pertinente y atil. Entre las acciones tipicas a considerar se incluyen:

— asegurarse de que hay un plan, un calendario y un proceso definido
para el seguimiento y la medicion de la satisfaccion del cliente;

— revisar el proceso de seleccion de los clientes y de las caracteristicas
para asegurarse de que estan alineados con las metas y prioridades del

negocio;

— asegurarse de que el proceso para captar las expectativas (implicitas o
explicitas) del cliente tiene un alcance actualizado y amplio, e incluye la

verificacion (cuando sea posible) con el cliente;

— revisar los indicadores indirectos de la satisfaccion del cliente,
incluyendo andlisis de pérdidas de clientes, para asegurarse de que las

fuentes estan actualizadas, son extensas y pertinentes;

— asegurarse de que los métodos y procesos para la medicion directa de
la satisfaccion reflejan las condiciones cambiantes del cliente y de las metas

del negocio;
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— revisar los métodos de andlisis de los datos de la satisfaccion del cliente

para asegurarse que son validos y adecuados;

— verificar que los diversos componentes y sus pesos relativos reflejan las
prioridades actuales del negocio, si los datos sobre la satisfaccion del cliente

se consolidan en un indicador como el indice de satisfaccion del cliente;

— revisar periédicamente el proceso para validar la informacion sobre la

satisfaccion del cliente frente a datos internos, u otros indicadores de negocio;

— verificar que el foro y el proceso para la revisiobn continua de la

informacion sobre la satisfaccion del cliente son apropiados y adecuados;

— verificar que el proceso para comunicar la informacién sobre la
satisfaccion del cliente a las funciones pertinentes es operativo y eficaz, por
ejemplo, determinando si los receptores encuentran Gtil la informacion, o si la

informacion se utiliza;

— identificar impedimentos y ayudas a la comunicacion de la informacion

sobre la satisfaccion del cliente para promover mejoras;

— revisar los riesgos y oportunidades relacionados con la medicién vy el

seguimiento de la satisfaccion del cliente;

— evaluar la eficacia de las medidas adoptadas en relacion con los riesgos
y las oportunidades.

(p.24)

Por consiguiente, es que con este instrumento se busca desarrollar una
recoleccion de la informacién mes a mes, con el propoésito de desarrollar un

proceso de mejora continua en el T.M.S.B.



150

5.2.2.1 Costo Beneficio de la propuesta para el hacinamiento en el
T.M.S.B.
El costo total para la realizacion de la propuesta para el control del

hacinamiento en el taller seria de

e Por concepto de capacitacion, la hora de trabajo se paga a ¢1500 para
los colaboradores; considerando que serd un proceso de seis dias, con
un total de 1.5 horas diarias, el total invertido es de ¢13.500 por

colaborador.

A lo cual, al ser dos los colaboradores en el T.M.S.B, el total invertido seria de
@27.000.
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5.2.3 Propuesta para la falta de cronograma de trabajo en el T.M.S.B

Para el desarrollo de la propuesta a la falta de un cronograma de
trabajo, se propone de la siguiente forma desarrollar e implementar la
utilizaciéon de herramientas que favorezcan de una forma agil y rapida su
utilizacién en el T.M.S.B; debido que las oportunidades ocultas engloban las
caracteristicas que el cliente actualmente no considera o reconoce como
importantes. Si se mejoran o se cumplen, dichas caracteristicas podrian
aumentar significativamente la satisfaccion global. Tales caracteristicas
ofrecen el mayor potencial de mejora de la satisfaccion. (ISO 10004: 2018,
p.41)

A esto que se describe a continuacién cada una:

1. Elaboracion de una herramienta de control de pedidos en Excel (Obsérvese
anexo 13), en la cual se tomara por parte de uno de los colaboradores una
serie de datos entre los cuales esta el pedido recibido, la fecha en que se
recibe el pedido (se adjuntdé mediante la implementacion de la herramienta
xlsCal, donde al pulsarla abrira un calendario y se podra agregar el dia, mes u

afio que se desee).

Ademas, se adjunta una vifieta para que se apunte los datos completos
del cliente (hombre completo, domicilio y nimero de teléfono, para contactar),
se busca diferenciar cada cliente y pedido. A esto que se cred un cdodigo:
codigo 10 son clientes ocasionales, aquellos que realizan algun trabajo de
momento; codigo 135 seria para identificar a FEDECOOP y cdodigo 150 para
identificar los trabajos a realizar para almacenes y ferreterias Acufa-
Hernandez; estos codigos se elaboraron y agregaron mediante el uso de una
lista desplegable, a lo que la persona que agrega los datos, solamente tendra

gue escoger entre las tres opciones que le ofrece el sistema.
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Ademas, se agregé otra lista desplegable, para que el colaborador
seleccione si se realiza o0 no un pago por parte del cliente; esto es importante
debido que de forma visual se puede reconocer si existié algun pago a la hora
de realizarse el pedido. Por ello en la siguiente vifieta se agrega lo referido a
la cantidad en colones del pedido a realizar; donde de acuerdo a los precios
fijados en el taller el colaborador debera de calcular manual mente el precio
fijado por el monto del pedido, el cual sera colocado en esta vifieta; posterior
mente se fija la cantidad de cuanto fue lo que el cliente pago (si es el caso que

desee dejar algun abono o el pago completo del trabajo).

Posterior a que se fijo el precio por el trabajo a realizar y lo que paga el
cliente, en la hoja de Excel se fij6 un célculo basico de resta, para desglosar
el saldo a pagar; ello con la finalidad de que el colaborador pueda de forma
expedita indicar al cliente, cuanto es el monto a pagar cuando se entregue el
producto finalizado. Favoreciendo el proceso en que se puede conocer desde

el inicio lo pagado y adeudado por cada uno de los clientes.

Por consiguiente para el control de la herramienta, se capacitara a uno
de los colaboradores para el control de la misma; al sefior Mauricio Ruiz, el
cual tomara el rol en el taller de ingresar las facturas al sistema en linea y de
controlar la informacién que se ingresa al sistema interno del taller; ademas de

actualizar los datos en las pizarras de informacién y con respecto al Kanban.

2. En el taller no existe un lugar clara mente definido o utilizado para
representar lo que se esta trabajando, el tiempo que tienen destinado para esa
produccion o cuantos son los encargos por dia o semana a realizar. Ello incide
negativa mente en el estado animico de los colaboradores, debido que deben
de trabajar mas para finalizar un pedido, sin saber: el nivel de urgencia, la

fecha en que se pidio, el tiempo destinado para su elaboracion.
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A esto, que se plantee la implementacion de un Kanban (Obsérvese
anexo), el cual sera elaborado en una pizarra acrilica de 1.20 mts de ancho
por 0.80 mts de largo colocada en una de las paredes del taller en una altura
no mayor a 1.80 mts; y que esté visible tanto para los colaboradores como

para el duefio del taller.

Posterior a la colocacién y mediante el uso de marcadores permanentes
se realizara una subdivision donde se completara estas vifietas con el pedido
a realizar, el cédigo de cliente (de acuerdo a lo establecido con la tabla de
verificacion, serian tres: el cédigo 10, 135 y 150; esto con el fin de que no
exista algun error a la hora de digitar el cédigo).

Posterior a esto y mediante un indicativo de check o equis, se describira
la etapa en la cual se encuentra el pedido en el proceso productivo (por hacer,

en proceso o completo).

Ademas, se plantea la idea de la utilizacion de pilots de diversos colores
para la identificacién del codigo que se esta trabajando: azul para el codigo 10,
verde para el cédigo 135 y rojo para el cédigo 150; ello, para generar una
pronta identificacion por parte del colaborador y del duefio del taller tanto del

pedido a realizar como de a quien se le esta realizando.

3. Utilizacién de un calendario a ser desarrollado en una pizarra acrilica
(Obsérvese anexo) de 1.60 mts de largo por 1.20 mts de ancho; donde
mediante el uso de pilots permanentes se realizara un apartado para mediante
una sigla identificar cada uno de los dias de la semana: Lunes (L), Martes (K),
Miércoles (M), Jueves (J), Viernes (V), Sabado (S) y domingo (D). Posterior a
ello se deberéa de indicar en una parte superior la semana (De donde a donde

se establece), mes y afo.
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Se dejara suficiente espacio para que los colaboradores o el duefio del
taller, completen los pedidos y la fecha en la cual esta estipulada su entrega;
relleno el mismo con pilots de color rojo (indicando que es urgente su

produccion) o color azul (menor urgencia en su confeccion y entrega).

5.2.3.1 Costo Beneficio de la propuesta para la falta de cronograma de
trabajo en el T.M.S.B.

El costo total para la realizacion de esta propuesta se realiz6 mediante una

cotizacion realizada en almacenes el Rey Heredia (Véase anexo 7):

e 1 pizarra acrilica 80X120 cm con valor unitario de ¢25.225.

e 1 pizarra magnética acrilica blanca, de 60X90 cm, con valor de
¢14.525.

e 2 sets de marcadores marcan Kores para pizarra acrilica con valor de
@2.650 la unidad, dando por total ¢5300.

Por tanto, el monto total para el desarrollo de esta propuesta, para la
implementacion de cronograma de trabajo es de ¢45.050.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1 CONCLUSIONES

De acuerdo al primer objetivo de la presente investigacion, se reconocio
los principales problemas del T.M.S.B, esto mediante la elaboracion de una
entrevista realizada a publico en general; el medio de convocatoria fue
desarrollado mediante la utilizacion del canal oficial del canton de San Rafael
y mediante la elaboracién de un link de encuesta generado mediante codigo
QR (Véase anexo 15), ademas de entrevistas realizadas a los colaboradores
y duefio del local; mediante este proceso se logré identificar una serie de
elementos que los clientes consideraban como que el taller no poseia, los
cuales se tomaron en cuenta en la elaboracion de la propuesta y en el
desarrollo del FODA; a esto que se puede concluir que estos problemas

ocasionan al menos una pérdida de un 25% de clientes y ventas por mes.

Posterior mente, para el segundo objetivo de esta investigacion se
procedio a clasificar las causas que afectaban el servicio al cliente ofrecido; a
esto que al realizar la herramienta de causa-efecto, se logré determinar un
total de 20 causas y 48 sub causas, las cuales afectan directa e indirecta mente
el proceso de atencion al cliente; estas causas generan pérdidas econémicas
en el taller; esto debido que al analizar de forma comparativo las ganancias
obtenidas en el taller del afio 2019 al 2021,se pudo constatar que a pesar que
existio fluctuaciones entre algunos meses (donde se ganaba mas o menos), al
analizar el total obtenido por afio, se identifico6 perdida continua de un 15 a

20% ,lo cual incide negativamente en el desarrollo y permanencia del taller.

En torno al tercer objetivo, mediante el analisis de la informacion se
logré analizar el impacto social que generan estas causas en el servicio al
cliente ofrecido en el T.M.S.B, hallandose mediante el desarrollo de las
diversas herramientas, en qué medida afecta no solo al cliente, sino la

afectacién generada en los colaboradores del taller.
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A ello, que tomando en cuenta los datos obtenidos mediante las
observaciones no participantes, entrevistas y encuestas, se logré confeccionar
una herramienta Cinco Porqué, la cual permitié comprender y desarrollar ideas
para la confeccion de la propuesta final; ademas que se confecciono6 un cuadro
FODA, el cual permite visualizar no solo las fortalezas que actualmente posee
la empresa, sino también las actuales oportunidades, debilidades y amenazas

que posee.

Por consiguiente, teniendo claro el panorama, se procedio al desarrollo
de la propuesta (objetivo 4) una vez identificados los problemas més
relevantes se determind que en el T.M.S.B, no existen actualmente politicas
de seguridad ocupacional, ademas de un faltante de procedimientos a seguir

en caso de ocurrir un accidente.

Se establecio la propuesta de una implementacién del desarrollo de
demarcaciones para la maquinaria, ademas de la rotulacién en el taller como
indicativo de seguridad tanto para colaboradores como para los clientes. Por
ultimo, se planted colocar dentro del taller alfombras anti deslizantes como

medida para disminuir el riesgo a incidentes.

Sumado a la compra de alfombras anti fatiga, las cuales de acuerdo a
la cantidad de horas que debe de trabajar estando de pie colaboradores y
duefio del taller, es importante que existan en cada una de las areas de trabajo.

A su vez, en cuanto el hacinamiento en el taller, a pesar de contar con
un area de 10 metros de largo y 9 de ancho, el taller posee una inadecuada
distribucion de materiales y maquinarias. A lo que se considero dentro de la
propuesta, la idea de implementacion para el desarrollo de una metodologia
Cinco Eses, la cual cuenta con varias etapas para su desarrollo e

implementacion (obsérvese anexo 17).
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A su vez, se elabore con esta propuesta un diagrama de Gantt para
determinar las fechas en las cuales se iniciard y desarrollara el proceso; para
ser evaluado mediante el uso de una lista de verificacion previa mente

elaborada.

Ademas, y buscando generar un control cruzado de lo obtenido con lo
acaecido en el taller y lo que opinan los clientes; es que se elabor6 mediante
esta propuesta una escala de Likert, que permitiria una medicion de los niveles
de satisfaccidén con el servicio al cliente ofrecido en el T.M.S.B; a ello que se
confecciond ese instrumento mediante el uso del formulario de Google y

convertido en un cédigo QR para facilitar la participaciéon de las personas.

Por dltimo, con respecto al ultimo problema detectado, referente a la
falta de cronogramas de trabajo, conocimiento de las ordenes de entrega y
calendarizacién, se realiz6 una herramienta de control de pedidos en Excel, la
cual plantea la idea de brindar una mejor informacién a duefio y colaboradores

sobre las compras realizadas, los pedidos dados y las fechas de entrega.

Se debe de gestionar la elaboracion de un Kanban mediante el uso de
una pizarra, la cual estard dentro del taller y facilitard el conocimiento de los
pedidos, a quien pertenece el pedido y si esta para iniciar, en proceso o
finalizado, ademas se busca la implementacion de la utilizacion de un
calendario, mediante el uso de una pizarra grande acrilica, donde se coloque
los trabajos a ser elaborados por semana; a su vez se utilizara un cédigo de
color para indicar el nivel de urgencia del trabajo a realizar; siendo usado el

color rojo y azul.

Para el objetivo cinco de esta investigacion, se planted la idea de un
ambiente lean entre los colaboradores del T.M.S.B, a ello que se realiz6 el

desarrollo de un 5S; a esto que se elabord un plan de trabajo mediante un
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cronograma a ser cumplido durante un mes calendario, donde la idea es el
poder desarrollar mediante capacitaciones una explicacion clara de la técnica,
para posterior mente ser puesta en préactica; de igual forma el desarrollo de un
plan de trabajo (el cual ha sido anexado), y una lista de verificacion a ser

aplicada una vez por semana.

Beneficiando el orden y disminuyendo el hacinamiento, permitiendo con
esto: un orden en el taller, un seguimiento de actividades a desarrollar por
semana mediante una lista de verificacion, posibilidad de mejora continua; a
su vez ofreciendo un espacio un poco mas amplio, ordenado y agradable para
los clientes del taller; a ello, que se considera que esta propuesta podria
aumentar en un 10% a 15% la cantidad de clientes que asisten al taller, por

semana.

Por ultimo, en torno al objetivo seis de este trabajo de investigacion en
torno a favorecer el control de la propuesta dada es relevante indicar que al
finalizar el mismo, la idea es que las propuestas sean aplicadas y
desarrolladas en pos de mejorar la calidad del servicio al cliente en el T.M.S.B
y aumentar la cantidad de clientes y ventas. A esto es que se desarrollé una
reunion con colaboradores y duefio de la empresa, donde se desarroll6 los

siguientes puntos:

¢ l|dentificacion de los problemas localizadas con el desarrollo de las
entrevistas a clientes y observaciones no participantes.

e Explicaciébn de los principales problemas a ser atacados con el
desarrollo de la propuesta de servicio al cliente.

e Descripcion de las estrategias para atacar los problemas localizados
con las entrevistas y observaciones no participantes.

e Capacitacion a duefio y colaboradores de la herramienta de Excel

creada para esta investigacion; ademas, explicacion de la importancia
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del desarrollo de una cultura Lean en el taller en pos de mejorar el
orden, aseo, evitando el hacinamiento en el taller; y mejorando la
cantidad de clientes y ventas que posee actualmente el taller, por

semana.

Por consiguiente, que es relevante para la finalizacion de este trabajo que
tanto duefio como colaboradores, tomen una accion de empoderamiento de
las técnicas y aplicabilidad de las mismas en el taller; fomentando la mejora

continua.
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6.2 RECOMENDACIONES

Como mejora para el proceso de atencion al cliente en el T.M.S.B, se
propone que se programe una reunién bisemanal del duefio del taller con los
colaboradores, para mediante lluvia de ideas y reunién focus group, desarrollar
propuestas de implementacion en el taller; ademas de analizar posibles fallas
que se estén realizando, esto con la intencionalidad de favorecer la mejora

continua.

También se recomienda una vez al dia, antes de iniciar y después de
finalizar la carga de trabajo, un espacio no mayor a 10 minutos, en el cual se
tome este tiempo para estiramiento y relajacién; favoreciendo el trabajo en

equipo Yy la salud fisica y mental de los colaboradores del taller.

Se recomienda que se implemente una cultura de orden y aseo en el
taller con la finalidad de brindar un espacio agradable para el cliente y
colaboradores; ademés de una readecuacién de la planta fisica del taller, esto
con el fin de que exista espacio suficiente para colocar la maquinaria, estantes,

muebles, cajas para el almacenamiento de las herramientas, entre otras.

Ademas, se propone que se implemente la utilizacion de un software
que permita una mejor trazabilidad de los pedidos, el pago de los trabajos
realizados, conocimiento del cliente y la informacion personal del mismo
(véase anexo). Por ultimo, que se implemente un ordenamiento general de los
tiempos y del cronograma de trabajo en el taller mediante el uso del Kanban 'y
del calendario, para facilitar el conocimiento de lo que se debe de realizar por

semana.



162

BIBLIOGRAFIA

Libros Consultados.

Arias, G. Fidias (2016). “El proyecto de investigacion: Introduccién a la

metodologia cientifica”. 62 edicion. Venezuela: Editorial Episteme.

Baca, Urbina Gabriel (2013). “Evaluacion de proyectos”. Séptima edicion.
México, DF: McGraw Hill.

Caba Villalobos Naim; Chamorro Altahona Oswaldo; Fontalvo Herrera Tomas
(2011). “Gestion de la produccion y las operaciones”. Barranquilla:

Corporacion para la Gestion del Conocimiento Asesores del 2000.

Casas, Anguita J; Repullo, Labrador J.R; Donado, Campos J (2003). “La
encuesta como técnica de investigacion. Elaboracién de cuestionarios y
tratamiento estadistico de los datos (I)’. Madrid, Espafia: Departamento de

planificacion y economia.

Cordero, Saenz Jorge Octavio (2016). “Metodologia DMAIC”. México: Instituto

Tecnoldgico de Parral.

Folgueiras, Bertomeu Pilar (2016). “Técnica de recogida de informacién: La
entrevista”: https://docplayer.es/47775946-La-entrevista-pilar-folgueiras-

bertomeu.html


https://docplayer.es/47775946-La-entrevista-pilar-folgueiras-bertomeu.html
https://docplayer.es/47775946-La-entrevista-pilar-folgueiras-bertomeu.html

163

Galeana Figueroa, Evaristo; Valenzo Jiménez, Marco (2019). “La
competitividad como estrategia de crecimiento en las organizaciones”. México:
ECORFAN.

Gutiérrez Pulido, Humberto (2010). “Calidad total y productividad”. Il edicién.
México: Mc Graw Hill.

Hernandez, Sampieri Roberto (2006). “Metodologia de la investigacion”. 42

edicion. México, DF: McGraw Hill.

Hernandez, Sampieri Roberto (2014). “Metodologia de la investigacion”. 62

edicion. México, DF: McGraw Hill.

ISO (2018). “Gestion de la calidad-Satisfaccion del cliente-Directrices para el

seguimiento y la medicién”. Ginebra, Suiza.

Leandro, Ana catalina (2020). “Guia 02 presentacion de proyectos de

graduacion”. Heredia: Universidad Hispanoamericana.

Minetto, Bianca (2019). “Ciclo DMAIC”: https://blogdelacalidad.com/que-es-

dmaic/

Naupas, Paitan Humberto; Valdivia, Duefias Marcelino; Palacios, Vilela Jesus;
Romero, Delgado Hugo (2018). “Metodologia de la investigacion Cuantitativa-
Cualitativa y redaccion de la tesis”. 52 Edicion. Bogota-México, DF: Ediciones
de la U.


https://blogdelacalidad.com/que-es-dmaic/
https://blogdelacalidad.com/que-es-dmaic/

164

Ocampo, Jared; Pavon, Aldo (2012). “Integrando la metodologia DMAIC de
seis sixma con la simulacion de eventos discretos en Flexsim”:
https://www.researchgate.net/publication/264044270_Integrando_la_Metodol
ogia_ DMAIC_de_Seis_Sigma_con_la_Simulacion_de Eventos_Discretos_en

_Flexsim

Palacios, Acero Luis Carlos (2016). “Ingenieria de métodos movimientos y

tiempos”. Il edicion, Bogota: Ecoe Ediciones.

Pimienta, Prieto Julio; De la Orden, Hoz Arturo; Estrada, Coronado Rosa Maria

(2018). “Metodologia de la investigacion”. México, DF: Pearson.

Rey, Sacristan Francisco (2005). “Las 5S orden y limpieza en el puesto de
trabajo”. Madrid: Fundacion CONFEMETAL.

Rizo, Maradiaga Janett (2015). “Técnicas de investigacion documental’:
https://www.studocu.com/ec/document/universidad-laica-eloy-alfaro-de-
manabi/metodologia-de-la-investigacion/investigacion-invesifacion-
pdf/13170721

Silva Otero Aristides y Mata de Grossi Mariela (2005). “La llamada Revolucién

Industrial”; Venezuela: publicaciones UCAB.

Tamayo, Tamayo Mario (2006). “El proceso de investigacion cientifica”
https://www.academia.edu/17470765/EL_PROCESO_DE_INVESTIGACION_
CIENTIFICA_MARIO_TAMAYO_Y_TAMAYO_1

Vazquez, Burguillo Roberto (2016). “Andlisis  coste/beneficio”

https://economipedia.com/definiciones/analisis-costebeneficio.html


https://www.researchgate.net/publication/264044270_Integrando_la_Metodologia_DMAIC_de_Seis_Sigma_con_la_Simulacion_de_Eventos_Discretos_en_Flexsim
https://www.researchgate.net/publication/264044270_Integrando_la_Metodologia_DMAIC_de_Seis_Sigma_con_la_Simulacion_de_Eventos_Discretos_en_Flexsim
https://www.researchgate.net/publication/264044270_Integrando_la_Metodologia_DMAIC_de_Seis_Sigma_con_la_Simulacion_de_Eventos_Discretos_en_Flexsim
https://www.studocu.com/ec/document/universidad-laica-eloy-alfaro-de-manabi/metodologia-de-la-investigacion/investigacion-invesifacion-pdf/13170721
https://www.studocu.com/ec/document/universidad-laica-eloy-alfaro-de-manabi/metodologia-de-la-investigacion/investigacion-invesifacion-pdf/13170721
https://www.studocu.com/ec/document/universidad-laica-eloy-alfaro-de-manabi/metodologia-de-la-investigacion/investigacion-invesifacion-pdf/13170721
https://www.academia.edu/17470765/EL_PROCESO_DE_INVESTIGACION_CIENTIFICA_MARIO_TAMAYO_Y_TAMAYO_1
https://www.academia.edu/17470765/EL_PROCESO_DE_INVESTIGACION_CIENTIFICA_MARIO_TAMAYO_Y_TAMAYO_1
https://economipedia.com/definiciones/analisis-costebeneficio.html

165

Paginas Web Consultadas.

https://www.eumed.net/libros-gratis/2012b/1204/sujetos.html

https://www.questionpro.com/blog/es/diagrama-de-pareto/

https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/

https://www.occ.com.mx/blog/que-es-un-analisis-foda-y-como-se-hace/


https://www.eumed.net/libros-gratis/2012b/1204/sujetos.html
https://www.questionpro.com/blog/es/diagrama-de-pareto/
https://www.ingenioempresa.com/diagrama-causa-efecto/
https://www.occ.com.mx/blog/que-es-un-analisis-foda-y-como-se-hace/

166

Revistas Consultadas.

Arango, Serna Martin; Campuzano, Zapata Luis Felipe; Zapata, Cortes Julidn
Andrés (Revista Ingenierias Universidad de Medellin, Vol. 14, N. °27, Julio-
diciembre 2015). “Mejoramiento de procesos de manufactura utilizando

Kanban”.

Campos, Guillermo; Lule, Martinez Nallely (Vol. 7, N.° 13, enero-junio de
2012). “La observaciéon, un método para el estudio de la realidad”. México:

Xihmai.

Garcia P, Manuel; R4ez G., Luis; Castro R., Marco; Vivar M., Luis; Oyola V.,
Luis (Vol. 6, num. 2, 2003). Lima: Industrial data.

Marvel, Cequea Mirza; Rodriguez, Monroy Carlos; Nifiez, Bottini Miguel Angel
(Vol. 7, Num. 2, 2011). Barcelona: Intangible capital.

Revista digital LAmpsakos (N. °1, pp. 13-21). “La ingenieria” (2009).
Romero, Lopez Roberto; Noriega, Morales Salvador; Toledo, Escobar Carlos;
Avila, Delgado Vanessa (marzo-abril, 2009). “Factores criticos de éxito: Una

estrategia de competitividad”. Revista Culcyt, afio 6, Num. 31.

Terrazas, Pastor Rafael (2011). “Planificacion y programacién de

operaciones”. Revista Perspectivas, Num. 28.



167

ANEXOS



168

Anexo 1: Imagenes del local, colaboradores y duefio del T.M.S.B.
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Anexo 2: Bitacora de la observacion no participante namero 1, realizada
en el T.M.S.B.
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Anexo 3: Bitacora de la observacion no participante numero 2, realizada
en el T.M.S.B.
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Anexo 4: Bitacora de la observacion no participante namero 3, realizada
en el T.M.S.B.
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Anexo 5: Bitacora de la observacion no participante namero 4, realizada
en el T.M.S.B.
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Anexo 6: Entrevista N. °1, realizada a colaboradores y dueiio del
T.M.S.B.




174




175




176




177




178




179




180




181




182




183




184




185




186




187




188




189

Anexo 7: Entrevista N. °2, realizada a colaboradores y dueiio del
T.M.S.B.
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Anexo 8: Diagrama de Causa-efecto
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Anexo 9 : Matriz de priorizacién realizada al duefio y colaboradores del
T.M.S.B.
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Anexo 10: Cotizacion realizada en almacén Barguil S.A.
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Anexo 11: Cotizacién realizada en almacenes EL REY.
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Anexo 12: Balance de situacion del 1 al 30 de noviembre del afio 2021.

TALLER DE HOJALATERIA
BALANCE DE SITUACION
DEL 01 AL 30 DE NOVIEMBRE 2021

ACTIVO 80.395.268.66
ACTIVO CIRCULANTE 71.077.968.66
CAJA GENERAL 61.960.788.66

Caja General 61.960.788.66

INVENTARIOS 9.117.180.00

Inventario de materiales 9.117.180.00

ACTIVO FlJO 8.952.685.00
ACTIVO FlIO 21.637.337.00

Maquinaria de taller 11.207.080.00

Vehiculo de trabajo 9.000.000.00

Herramientas de taller 1.430.257.00

DEPRECIACION ACUMULADA -12.684.652.00

Deprec Acum Maquinaria -6.582.505.00

Deprec Acum Vehiculos -4.533.337.00

Deprec Acum Herramientas -1.568.810.00

Otros Activos 364.615.00
Créditos 364.615.00

Renta 364.615.00

PASIVO 1.178.263.82
PASIVO CIRCULANTE 1.178.263.82
CUENTAS POR PAGAR 1.178.263.82

Cuenta por pagar a Proveedores 400.000.00

IVA por pagar -327.730.00

Aguinaldos por pagar 876.279.82

C.C.S.S. por pagar 229.714.00

PATRIMONIO 79.217.004.84
PATRIMONIO 79.217.004.84
CAPITAL 2.094.611.00

Aportes de Capital 2.094.611.00

UTILIDAD O PERDIDA 77.122.393.84

Utilidad o Pérdida del Periodo 1.858.093.40

Utilidades Acumulada

75.264.300.44
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ANEXO 13: Balance de comprobacion del 1 de enero al 30 de noviembre

del afio 2021.

TALLER DE HOJALATERIA

BALANCE DE COMPROBACION

DEL 01 ENERO 2021 AL 30 DE NOVIEMBRE 2021

 NOMBRE  SMOONCAL  DEBE  HABER  SADOANAL
Caja General 59.951.360.44| 53.693.603.30| 51.684.175.08 61.960.788.66
Cuenta por pagar Proveedores 349.000.00| 39.153.816.84| 39.204.816.84 400.000.00
IVA por pagar 142.573.00)  5.627.184.00) 5.156.881.00 -327.730.00
Aguinaldos por pagar 306.000.00 0  570.279.82 876.279.82
C.C.S.S. por pagar 229.356.000 2.526.496.00| 2.526.854.00 229.714.00
Ventas Gravadas 0 0 48.489.222.30 48.489.222.30
Ventas Exentas 0 0 47.500.00 47.500.00
Descuentos sobre compras 0 0 313.530.71 313.530.71
GASTOS 0 11.983.430.40 0 11.983.430.40
Salarios 0/ 6.846.096.57 0 6.846.096.57
Cargas Sociales 0/ 1.811.020.74 0 1.811.020.74
Teléfono 0 271.683.27 0 271.683.27
Combustible y Lubricantes 0  568.335.00 0 568.335.00
Papeleria y (tiles de oficina 0 29.380.00 0 29.380.00
Servicios Profesionales 0 660.000.00 0 660.000.00
Impuestos Municipales 0 675.595.00 0 675.595.00
Aguinaldos 0 570.279.82 0 570.279.82
Seguros Riesgos de Trabajo 0|  551.040.00 0 551.040.00
Compras 0 35.008.729.21 0 35.008.729.21
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ANEXO 14: Estado de pérdidas y ganancias del 1 de enero al 30 de

noviembre del afio 2021.

TALLER DE HOJALATERIA
ESTADO DE PERDIDAS Y GANANCIAS
DEL 01 ENERO 2021 AL 30 NOVIEMBRE 2021
S msmeon
INGRESOS 48,850,253.01
INGRESOS CORRIENTES 48,850,253.01
VENTAS 48,850,253.01
Ventas Gravadas 48,489,222.30
Ventas Exentas 47,500.00
Descuentos sobre compra 313,530.71
GASTOS 11,983,430.40
GASTOS ADMINISTRATIVOS 10,862,110.58
Salarios 6,846,096.57
Cargas Sociales 1,811,020.74
Teléfono 271,683.27
Combustible y Lubricantes 568,335.00
Papeleriay Utiles de oficina 29,380.00
Servicios Profesionales 660,000.00
Impuestos Municipales 675,595.00
GASTOS 1,121,319.82
GASTOS DE OPERACION 1,121,319.82
Aguinaldos 570,279.82
Seguros Riesgos del Trabajo 551,040.00
Compras 35,008,729.21
Compras de materiales 35,008,729.21
Compras de materiales 35,008,729.21
Compras de materiales Gravados 35,002,902.44
Compras de materiales Exentos 5,826.77
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ANEXO 15: Condiciéon de venta obtenida por afio de acuerdo al sistema
ATV.

Condicién de Venta Bcre BEuso H
Contado 47163633 0
Crédito 6289212 0
Total 53452845 0,
Afo 2019.
Condicién de Venta Blcrc B usD [~ |
Contado 58237281 0
Crédito 0 0
Total 58237281 0,
Afo 2020.

Condicion de Venta Bcre BEuso B
Contado 53675601 0
Crédito 0 0
Total 53675601 0,

Afio 2021.
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ANEXO 16: Link de encuesta generado en cédigo QR para la
participacion de las personas sobre el servicio al cliente ofrecido en el
T.M.S.B.

BORQUE TU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA
NOSOTROS ....

En Taller de hojalateria Miguel Sanchez Barquero,
estamos realizando un analisis de servicio al cliente, y tu
opinion es muy importante para nosotros. Por favor
acceder al siguiente codigo QR, para realizar la siguiente
encuesta.

Muchas gracias...
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ANEXO 17: Herramienta de verificacion de produccion, elaborada para esta propuesta.

HOJA DE VERIFICACION DE TALLER MIGUEL SANCHEZ
PRODUCCION BARQUERD
SALDO EN
CANTIDAD PAGO COLOMNES A
FECHA DE EL CLIENTE EN REALIZADO | PAGAR POR FECHA DE
ENTRADA DEL DATOS DEL CODIGO DEL PAGA EL COLOMES EN PARTE DEL SALIDA DEL
PEDIDO RECIBIDD PEDIDO CLIENTE CLIENTE PEDIDO A PAGAR | COLONES CLIENTE PEDIDO
Carlos Alvarez, san
Rafael de Heredia
calle |a saca.
3 canoas de 3 mts pecho Teléfono
paloma 21/12/2021( 22415131 10 NO 50.000 0 50000 | 25/12/2021
acufia Hernandez,
san Rafael de
50 tubos de chimenea 22/12/2021 | Heredia 22458587 135 5 135.000 25.000 110000 28/12/2021
angel Marin, san
3 bajantes y 1 canoa de & Rafael de Heredial
mits estilo comiin 23/12/2021 | B6RITRB5 10 5l 35.000 10.000 25000 | 02/01/2022
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Anexo 18: Manual de implementacién 5S.

TALLER MIGUEL SANCHEZ BARQUERO

“MANUAL DE IMPLEMENTACION DEL METODO 58,
BASADO EN LOS LINEAMIENTOS DE LA NORMATIVA ISO
10004: 2018”.

ELABORADO POR:

CARLO FRANCHESCO ESQUIVEL MONTOYA

ANO 2022.
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MISION

“SER UNA EMPRESA QUE OFREZCA NO SOLO UN PRODUCTO,
SINO TAMBIEN UN SERVICIO DE CALIDAD A NUESTROS
CLIENTES”.

VISION

“EL DESARROLLAR UNA ESTRUCTURA EMPRESARIAL DIRIGIDA
NO SOLO A ALMACENES Y FERRETERIAS, SINO TAMBIEN A UN
CLIENTE MINORITARIO; CON EL FiN DE OFRECER NUESTROS
PRODUCTOS Y SERVICIOS, BASADOS EN UN ESTANDAR DE
MEJORA CONTINUA'Y SERVICIO AL CLIENTE”.
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A continuacién, se detalla cada uno de los elementos que deben de implementarse
para su realizacion en el Taller Miguel Sanchez Barquero, basado en los lineamientos

sugeridos por la normativa ISO 10004:2018.

A su vez, se describe los pasos por cada una de las etapas de este método; para
por ultimo presentar la herramienta de verificacidon a utilizar basada en lo anterior mente

expuesto.



CLASIFICACION Y SELECCION

Para su desarrollo en el taller es importante que antes de iniciarse cualquier

proceso de desarrollo del proyecto se establezca los siguientes lineamientos:

v Clasificacion de lo que hay en el taller.

v' Desalojo de lo innecesario.

v Establecer los lugares a tener para el acomodo
de cada uno de los elementos a acomodar en
el taller.

v" Visualizacion de lo necesario e innecesario.

v Acomodo de acuerdo a un orden de

priorizacion, y que tan necesario es.

v' Comprender que no todo es Uutil, a lo cual no que
no sea de utilidad debe de ser desechado, con

el fin de evitar acumulacion.
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ORDEN

Al ordenar siempre es importante desarrollar una importante visualizacion de lo
existente, para al finalizar, no exista problemas sobre que se eliminé o cémo; a esto que

es importante lo siguiente.

Al desarrollar un proceso de orden debe de:

v Establecerse de qué forma se desea ordenar.

v' Tomar en consideracion las medidas de higiene

y seguridad para los colaboradores y clientes.

v" Tomar conciencia de la importancia de este
proceso para el bienestar colectivo.

v' Debe de implementarse una idea de orden entre
los colaboradores, con la finalidad de que se
comprenda que lo que se esta realizando no es
algun tipo de castigo sino mas bien un proyecto
con el fin que el colaborador sienta que sus
acciones afectan positivamente a la empresa;
comprendiendo que él es parte de esa

empresa.

v/ Cada parte tiene un lugar, en el cual se debe de
colocar al finalizar cada proceso productivo.
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LIMPIEZA

Cabe destacar que orden y limpieza es una parte importante para un proceso de
implementacion 5S, pero no son lo mismo, a lo que cabe destacar que elementos deben

de tomarse en consideracion para su desarrollo.

Para un proceso de limpieza, debe de darse lo siguiente:

v' Cada parte del taller debe de ser limpiada y sacudida, evitando

alergias y una mala impresion a las personas que llegan al taller.

v' La maquinaria debe de ser chequeada y limpiada tanto al iniciar el
proceso productivo en la mafiana, como cuando se finaliza al cerrar

el taller.

v Debe de tomarse al menos 15 minutos al dia, antes de abrir el taller
y 15 minutos al cerrar para revisar y limpiar todo.

v" No debe de existir elementos tirados en el suelo
gue impidan el paso de los colaboradores y del
dueiio del taller.

v’ Evitese que existan zonas de inseguridad con

suelos resbalosos, elementos punzantes

expuestos u objetos mal colocados, que impidan

desarrollar el trabajo de la mejor manera para los

colaboradores.

v El proceso de limpieza no es algo de un dia, sino mas bien un
proceso constante en el cual tanto colaboradores como dueiio,
deben de trabajar al unisono en pos de la mejor experiencia de

compra para nuestros clientes.
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MANTENER

Al hablar de disciplina es importante denotar que esta misma no se obtiene del dia

a la mafiana, sino mas bien que es un proceso constante de esfuerzo por parte de todos

los involucrados; sabiendo esto, debe de implementarse un mantener, de la siguiente

forma:

v

v

Control constante del orden y la limpieza en el taller.

Debe de establecerse una persona encargada del proceso
de revision de logros alcanzados en torno al método 5S y
la normativa ISO 10004: 2018.

Revision de logros alcanzados mediante la utilizacion de la

lista de verificacion.

Evaluacion de logros alcanzados y
mediante focus group, establecer

ideas de mejora.

Alentar a colaboradores mediante
alicientes no econdémicos, para que
continden desarrollando esas

politicas 5S, no solo en su estacion

de trabajo, sino también en su vida.
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DISCIPLINA.

Para un desarrollo de este tipo es importante decir que todo cambia, pero las
estructuras mentales es lo mas dificil de cambiar; solo la paciencia y el trabajo duro,
pueden lograr que una persona asimile la importancia de algo, y que interiorice y lo tome

como propio.

A esto que es relevante que se busque ayudar y felicitar a los colaboradores por
su trabajo y dedicacion, no obligandolos a realizar estos cambios, sin antes existir todo

un proceso de capacitacion, desarrollo e interiorizacion.

El obligar a desarrollar solo generard un malestar coman entre los colaboradores,

generando que la idea se pierda rapidamente entre un mar de quejas.



LISTA DE VERIFICACION
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Taller Miguel Sanchez Barquero. Nombre del

Lista de Verificacion método 5S, basada en la normativa ISO 10004:2018. examinador:
CUMPLE

ASPECTOS A EVALUAR Sl NO

1. Los estantes, cajones y guias se encuentran ordenados de acuerdo a su sitio en el taller.

2. El desperdicio ha sido ordenado y acomodado en el sitio escogido para su almacenamiento dentro del taller.

3. Los indicativos de seguridad y de higiene dentro del taller, estan debidamente colocados de forma que tanto colaboradores como
clientes, conozcan el adecuado proceder.

4. Los estantes, muebles y maquinaria estan adecuadamente identificados dentro del taller.

5. Las laminas de lata a ser usadas para el proceso productivo, estan colocadas de una forma segura para el colaborador y personas
ajenas.

6. Los recipientes se encuentran adecuadamente identificados.

7. El taller se encuentra limpio y aseado.

8. Las estaciones de trabajo se hayan limpias y exentas de elementos innecesarios para el proceso productivo.

9. Las herramientas se encuentran adecuadamente colocadas en el organizador de herramientas.

10. El espacio en el suelo se encuentra libre de elementos que impiden el paso.

11. La iluminacion en el taller es adecuada.

12. La ventilacion en el taller es adecuada.

13. Las instalaciones, mobiliario y equipo estan en buen estado.




14. El personal utiliza los elementos basicos de seguridad en el taller (cascos o audifonos para ruido, gafas de seguridad, guantes de
seguridad).

216

15. El espacio del area de trabajo es segura para la persona colaboradora (el piso no esta mojado, la alfombra anti deslizante se
encuentra en su sitio, la alfombra anti estrés se encuentra donde debe).

TOTAL, DE PUNTOS 0 0
PORCENTAIJE OBTENIDO 0% 0%
CONDICION INACEPTABLE

ESCALA
donde marcé con una X,
colocarun 1

CONDICION PUNTAJE

ACEPTABLE 80% a 100%
INACEPTABLE inferior a 80%
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Anexo 19: Cuadro de variables para la metodologia D.M.A.l.C, como propuesta de aplicacién en el T.M.S.B.

CUADRO DE VARIABLES PARA LA METODOLOGIA D.M.A.1.C (DEFINIR, MEDIR, ANALIZAR,
IMPLEMENTAR Y CONTROLAR).

DIAGNOSTICO DISENO
OBJETIV Definiciéon Medicidn Analisis Implementacio Control
0oS n
Objetivo Elaboracién de un diagnéstico de la situacion actual, para | Elaborar una propuesta que
General identificar las causas mas significativas que generan una | permita una mejora en el servicio
afectacion en la calidad del servicio al cliente ofrecido en | al cliente ofrecido en el Taller
el Taller Miguel Sanchez Barquero. Miguel Sdnchez Barquero.
Objetivos Objetivo 1: | Objetivo 2: | Objetivo 3: | Objetivo 4: | Objetivo 5:
Especificos | Identificar las | Clasificar las | Analizar el | Desarrollar una | Propiciar el
causas gue | causas gue | impacto que | propuesta  de | desarrollo  de
provocan una | provocan una | generan las | servicio al | una cultura
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disminucién en la

cantidad

ventas vy

de
de

las
los

clientes, en el taller

“Miguel

Barquero”

Sanchez

disminucién en
la cantidad de
las ventas y de
los clientes en el
taller Miguel
Sanchez

Barquero.

causas
encontradas, en la
disminucién de los
clientes y ventas,
en el Taller Miguel
Sanchez

Barquero.

cliente que
permita mejorar
la cantidad de
ventas y clientes
en el Taller
Miguel Sanchez

Barquero.

Lean entre los
colaboradores
del taller Miguel
Sanchez
Barquero, para
el desarrollo de
un ambiente

laboral seguro.

Objetivo 6:
Favorecer el
Control de Ia
propuesta

realizada para
el mejoramiento
del

cliente en el lll

servicio al

cuatrimestre del
ano 2021, entre

los
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colaboradores
del Taller
Miguel Sanchez

Barquero.

Descripcion

Seleccion,
justificacion
delimitacién

problema.

y
del

Diagnéstico de
la situacion
actual del taller
Miguel Sanchez

Barquero.

Identificacion de
las causas

potenciales.

Generaci
on de
alternativ
as, para
la
solucién
del

problema

Desarroll
o0 de una
propuest
a para el
impulso

de una

Recomendacio
n de establecer
un Control por
parte del duefio
y colaboradores
de la empresa,
de la propuesta

confeccionada.
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mejora
continua.
Herramient e Lluviade Diagram e Analisis de Cinco e Lista de
ideas. ade las Eses. verificaci
as . ,
Causa- observacio _ on.
efecto. nes no Diagram
e Diagrama participant ade
de flujo. . es. Gantt. * Escala
Diagram de
) ade i Likert.
« Diagrama P aroto Hterijamle
S.I.P.O.C. ' e Andlisis de nta de
. las control.
Mr%::;adcei Entrevistas
e Observacio (F'))n Kanban.
nes. '
. Tecnica e Andlisis de
e Entrevistas. del Cinco las
Porque. encuestas.
e Encuestas. Técnica
del
F.O.D.A.
Producto 1. Personas atendidas en el tiempo adecuado, lo cual favorece la productividad.
2. Desarrollo de un taller creado bajo estandares de limpieza y seguridad ocupacional.
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Conocimiento por parte de los clientes, sobre el taller (mision, vision, historia) y de los
trabajos realizados por la empresa.
Se toma en cuenta la satisfaccion del cliente.

Readecuacion del espacio, eliminando el hacinamiento existente.




ANEXO 20: DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO.
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