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INTRODUCCION

El presente proyecto enmarca la importancia de la relacién que existe entre un
cliente con su proveedor. De acuerdo a su oferta de servicios o productos, el
proveedor debe brindar los requerimientos solicitados con calidad, atencién

oportuna y seguimiento. Segun el autor Edwards Deming (1986):

La calidad es un grado de uniformidad y fiabilidad predecible, de bajo coste
y adaptado al mercado. En otras palabras, la calidad es todo lo que el
consumidor necesita y anhela. En vista de que las necesidades y deseos
del consumidor son siempre cambiantes, el modo de definir la calidad con
referencia al consumidor consiste en redefinir constantemente los

requerimientos.

En relacion con el texto citado, se entiende que el entorno y las necesidades del
consumidor son cambiantes y requieren de empresas que busquen la mejora

continua.

El presente proyecto busca implementar esta practica en la empresa Ambientes
con Tecnologia, Tecnoambientes, S.A., especificamente en el Departamento de
Servicio. La misma se desarrolla en el sector industrial de servicio y se dedica
principalmente al disefio, venta, instalacion y/o soporte de sistemas de ambientes
controlados. Esta atiende diferentes mercados, pero su negocio principal es el

servicio de soporte a equipos de aire acondicionado.

Es necesario implementar una mejora en la calidad de los servicios que ofrece, ya
que ha enfrentado problemas de insatisfaccion de sus clientes y aunado a esto, la
pérdida de los mismos en su cartera. Por lo anterior, existe una oportunidad de
mejora para el Departamento, disefiando un sistema de gestiéon de calidad que
defina adecuadamente los procesos y su interaccion, desarrollando una
metodologia de evaluacion de la satisfaccion de sus clientes con los servicios
recibidos, basados en los principios de calidad; lo anterior considerando la

necesidad de la empresa ante el crecimiento de la competencia en su entorno.
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El trabajo se divide de la siguiente manera:

Capitulo 1

En este capitulo se hace una descripcion de la compania, su entorno, desarrollo y
principal actividad econdmica. El sector comercial de la compafiia es la industria
de servicios, actualmente este sector ha tenido una tendencia de crecimiento y de

busqueda de mejora continua.

El analisis de este proyecto se basa en la metodologia Six Sigma, la cual utiliza
datos y herramientas estadisticas para alcanzar un conocimiento profundo de las
necesidades de los clientes y del comportamiento de los procesos, con el fin de

disefiar y mejorar procesos, productos y/o servicios.
Capitulo 2

En este capitulo se hace una descripcion de cual es la teoria utilizada dentro de la
investigacion, asi como de los principales conceptos desarrollados a lo largo de
los capitulos junto con las herramientas que se emplearon tanto para determinar
las causas del problema en investigacion como para el disefio de las mejoras que

se pretenden definir e implementar en la medida del avance del proyecto.
Capitulo 3

En este capitulo se define cual es la metodologia utilizada de acuerdo a las
caracteristicas del proyecto, las cuales son las siguientes: tipo de proyecto, sujetos
y fuentes de informacion y técnicas que se emplearan para realizar el trabajo de
campo. En cada una de las caracteristicas se hace una descripcion breve del

concepto que se va a trabajar a lo largo del trabajo.
Capitulo 4

Para el capitulo 4, se detalla cdmo esta la empresa actualmente, encontrando las
oportunidades de mejora que estén acordes a la calidad de los servicios. Se

destacan las principales causas que pueden estar generando el problema definido
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y se hace un analisis detallado de los resultados obtenidos de la aplicacién de

herramientas.
Capitulo 5

En este capitulo se describen las propuestas que se determinaron para mejorar
las causas que estaban generando el problema “Insatisfaccion de sus clientes”.
Basicamente se desarrollan y analizan los objetivos propuestos, asi como la
evaluacion econdémica del Departamento de Servicio después de implementar

cambios y realizar mejoras en el proceso del Departamento.
Capitulo 6

Al finalizar el proyecto en este capitulo, se determinan las principales conclusiones
y se establecen recomendaciones importantes para la organizacion, con el fin de
hacer un resumen general del trabajo realizado y tareas pendientes importantes

que se deben efectuar para que las implementaciones continuen mejorando.
Capitulo 7

Es este capitulo se pueden encontrar las referencias bibliograficas consultadas,

asi como los apéndices referidos a este trabajo de investigacion.
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CAPITULO |

INFORMACION GENERAL
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1 Informacién general de la empresa Techoambientes, S.A.
Se denominan empresas de servicios a aquellas que tienen por funcion brindar
una actividad que las personas necesitan para la satisfaccion de sus necesidades.

Al respecto:

El pais gira hacia una economia mas de servicios, lo cual transforma
también la vida de sus habitantes. El Banco Central reveld el pasado 27 de
enero del presente afno, que la industria de los servicios paso de
representar un 10% de la produccién del pais en 1966, a un 28% en 1991 y
a un 40% en el 2012, convirtiéndose en la actividad mas importante (Leitdn,
2016).

Actualmente las empresas de la industria de servicios se han establecido con mas
dominio en el pais, segun lo explica el texto citado. En el campo de negocio de la
empresa en estudio, existen muchas companias dedicadas a brindar servicios a
equipos de climatizacion; la mayoria ofrece sus servicios a nivel nacional, sin
embargo, el drea mas industrializada es el Gran Area Metropolitana (GAM) y es
donde se concentra la mayor cantidad de corporaciones que representan la
competencia directa para Tecnoambientes S.A. Las empresas lideres en el
mercado que brindan este tipo de servicios son, por ejemplo: Clima Ideal,

Climatiza, Multifrio, Saire, entre otros.

Tecnoambientes, S.A. es una organizacion fundada en el ano 2008, con la vision
de ser reconocida como la mejor empresa a nivel nacional en soluciones de
ambientes controlados, manteniendo altos indices de rentabilidad, satisfaccion de

los clientes y desarrollo de su equipo humano.

Cuenta con personal calificado y con gran experiencia en el manejo de proyectos
de climatizacion y servicios de mantenimiento preventivo-correctivo. Dicha
experiencia le permite brindar un servicio de alta calidad en proyectos de
instalacion y puesta en marcha, asi como en proyectos “llave en mano” segun

sean las necesidades del cliente, aplicando las mejores normas de construccion e
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ingenieria en todas las fases del proyecto: disefo, presupuestacion, venta,

construccion, arranque Yy servicio posventa; ofreciendo los siguientes servicios:

e Sistemas de enfriamiento por agua helada (chillers).
e Sistemas de volumen variable.

e Sistemas 100 % aire fresco.

e Sistemas de ventilacion (inyeccion/extraccion).

e Sistemas de gerencia energética.

e Torres de enfriamiento.

¢ Sistemas de aire acondicionado tipo "split".

e Sistemas de aire acondicionado tipo "minisplit".

e Sistemas de aire acondicionado tipo "paquete".

e Sistema de enfriamiento por agua congelada (banco de hielo).
o Sistema de climatizacion de tableros eléctricos.

¢ Servicio de mantenimiento preventivo, correctivo y reparaciones.

Misién
“Somos una empresa que se dedica al disefio, venta, instalacion y/o soporte, de
sistemas de ambientes controlados, que requieran las mejoras practicas de

ingenieria, tecnologia de punta y excelente servicio” (Tecnoambientes S.A., 2008).

Vision
“Ser reconocidos como la empresa nacional de soluciones de ambientes
controlados, manteniendo altos indices de rentabilidad, satisfaccion de los clientes

y desarrollo de su equipo humano” (Tecnoambientes S.A., 2008).

Estructura organizativa
La compania Tecnoambientes, S.A. se encuentra conformada por 40 empleados

en total, pero esta dividida en dos grandes departamentos: Servicios y Proyectos.

De acuerdo a su distribucion, a continuacién se detallan los funcionarios por

departamentos en la tabla 1:
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Tabla 1. Funcionarios por departamentos

Departamento Cantidad de Funcionarios

Departamento de Servicio 28

Departamento Administrativo-Financiero 4

Departamento de Proyectos i

Limpieza 1

Fuente: Elaboracion propia con datos tomados de Tecnoambientes S.A.

En la tabla 1 se detalla la cantidad de empleados que trabajan dentro de la

organizacion. Para ampliar la informacidon, a continuacién se presenta el

organigrama departamental de la empresa Tecnoambientes, S.A.:

Figura 1. Organigrama Tecnoambientes S.A.

Administracion-

Servicio Finanzas

Logistica Proveeduria de Proveeduria
Supervisores

Departamento

Contabilidad

Presupuestacion

Supervisor
Proyectos

Fuente: Elaboracién propia con datos tomados de Tecnoambientes S.A.
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Cabe destacar que el estudio se llevara a cabo especificamente en el
Departamento de Servicio. De acuerdo al organigrama mencionado en la figura 1,
este departamento cuenta con cuatro subprocesos: Supervision, Ventas, Logistica
y Proveeduria, los cuales desarrollan las principales actividades para cumplir con

los servicios de los clientes internos y externos.
1.1 Antecedentes del problema

1.1.1 Antecedentes generales

Las empresas dedicadas a brindar servicios a equipos de aire acondicionado han
tenido un crecimiento muy acelerado, por lo cual tienen una gran participacién a
nivel nacional y han tomado fuerza en los ultimos afios. Existen compafiias muy
sélidas en el mercado consideradas como organizaciones potenciales, pero
también el pequefio empresario a pesar de no contar con un gran respaldo
econdmico, tiene gran experiencia y facilidad de obtener y mejorar su cartera de
clientes. En este tipo de industria cualquiera que se dedique a este negocio es un

adversario, el cual compite en precios, calidad, servicio al cliente y/u oferta.

1.1.2 Descripcion del problema

Durante los ultimos 3 afios, la empresa Tecnoambientes, S.A. ha tenido cambios
en su cartera fija de clientes, lo cual ha impactado negativamente los ingresos
anuales. Asi mismo, son afectados aspectos generales como reduccion de
planilla, disminucion de facturaciones mensuales e inventarios, redefinicion de
funciones entre sus actuales empleados, entre otros. Para la compania es
fundamental cumplir con la calidad de sus servicios y satisfacer las necesidades
de sus clientes, por esto el enfoque de este 2016 ha cambiado en torno a mejorar
la calidad y comunicacion con sus clientes, ofreciendo estandares que lo distingan

ante su competencia.

La elaboracién del presente proyecto se lleva a cabo especificamente en el
Departamento de Servicio, en el proceso de servicios de mantenimientos fijos, el
cual se ha visto afectado en los ultimos afos por la pérdida de clientes muy

importantes para la organizacion, por lo cual surgen interrogantes en diferentes
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aspectos que con el desarrollo de esta investigacion se indagaran, por ejemplo:
¢ Cual es la evaluacion actual que se mantiene para el control del aumento o

disminucién de la cartera fija de clientes?

Sin embargo, es clara la necesidad de mejorar la comunicacion e interaccién con
el cliente, ya que de acuerdo a la informacién recopilada de los clientes que
decidieron dejar la organizacién, se entiende que no hay seguimiento o atencién
mas personalizada. ;Cual es el procedimiento interno actual para la atencion y

evaluacion del servicio y como funciona?

Actualmente la organizacion no cuenta con un control de cuales son las quejas
recibidas en los ultimos afos y de datos estadisticos de cumplimientos de entrega
de servicios y satisfaccion del cliente por el servicio recibido. ¢ Qué evaluacién se
debe aplicar para obtener indicadores de la calidad de los servicios y satisfaccion

de sus clientes?

La Alta Direccién tiene conceptos claros de calidad, pero no ha desarrollado un
modelo para aplicarlos dentro de la organizacion, especificamente en el
Departamento de Servicio; por esto, en la busqueda de la mejora continua se
encuentran interesados en aplicar sistemas digitales y mas automatizados para
mejorar sus procesos internos. ¢Qué evaluaciéon se debe aplicar para conocer la
cultura que se tiene en el Departamento de Servicio respecto a los ocho principios

de la calidad?

1.1.3 Justificacion del proyecto

De acuerdo a los analisis realizados, con este trabajo se pretende resolver la
incertidumbre del porqué la empresa tiene una tendencia a disminuir su cartera
principal de clientes, ya que a pesar de que se hacen esfuerzos por reemplazar los
clientes que van saliendo, la organizacion no ha tenido la capacidad de

conservarlos.

Es necesario hacer un analisis de cual es la situacién actual de la calidad de sus
servicios, cual es la percepcion de los clientes, qué meétodos de trabajo y procesos

estan definidos dentro de la organizacion que estén directamente involucrados con
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el Departamento de Servicio, posteriormente hacer una revision de cual es la
cultura organizacional actual relacionada con los ocho principios de la calidad para
asi establecer cuales seran las bases para un sistema de gestion de calidad sélido

en el departamento mencionado.

Con respecto al nuevo entorno, las empresas pretenden certificar sus procesos en
busqueda de la mejora continua por el nuevo auge de certificacion 1ISO 9001:2015,
entre otras; pero para esto debe formar cada proceso de su organizacion y sentar
estandares que garanticen la continuidad del negocio y su certificacién. Por lo
anterior, se propone disefiar un sistema de gestion de calidad para asegurar el
proceso y su interrelacion, especificamente en el Departamento de Servicio, para
una futura certificacion y asi por medio de esta asegurar los estandares de calidad

a sus clientes.

También, al realizar este proyecto se desarrollaran nuevos conocimientos para la
carrera de Ingenieria Industrial, ya que aspectos como las normas ISO, sistemas
de calidad, mejora continua y satisfaccion del cliente estan relacionados con
temas especificos de la carrera y areas de calidad para empresas de servicio u
otras. Estos conceptos forman parte de las necesidades actuales de la mayoria de

los negocios.

1.2 Redaccién del problema

El problema actual de la compafia Tecnoambientes S.A. en el Departamento de
Servicio es la disminucion de la cartera de sus clientes, el mismo representa un 20
% menos en sus ingresos anuales de $ 81.500,00 (ochenta y un mil quinientos
ddlares) al afo. En la figura 2 se muestra el comportamiento del valor de la cartera
de clientes en los ultimos tres afios. La Gerencia General y sus socios han visto la
necesidad de analizar las areas involucradas con el interés de mejorar el servicio y

la comunicacién con sus clientes.
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Figura 2. Valor de la cartera anual

Valor Cartera Anual
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Fuente: Tecnoambientes S.A., 2016

1.2.1 Idea del problema

De acuerdo con la informacién recopilada, la cartera de clientes ha disminuido
principalmente por insatisfaccién de los mismos por los servicios recibidos por
parte de las diferentes areas, lo cual se justifica por distintas razones, pero no se
cuenta con registros que lo evidencien y no se le ha dado la importancia requerida.
Aunado a esto, no se tiene un control del tipo de servicios o problemas que son
mas recurrentes ni control de la cantidad de servicios que se brindan considerados
como doble llamadas’. No se cuenta con una estadistica de la cantidad de
servicios que se brindan como doble llamadas, por lo que es imposible evaluar
cual es la pérdida actual por no hacer un trabajo eficiente y con calidad desde la
primera vez. El brindar estos servicios significa un incremento de los gastos
operativos y el costo del servicio, ya que cada llama de servicio le cuesta a la
empresa entre ¢ 35 000,00 a ¢ 45 000,00.

En general, la empresa desconoce cual es el nivel de satisfaccion de sus clientes,

el estandar de calidad de los servicios que ofrece, qué tan eficientes y eficaces

' Se considera asi a las llamadas generadas por el cliente, ya que el trabajo realizado no quedd
bien y el cliente continda teniendo el mismo problema.
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son para comunicarse con sus clientes y si el servicio de envio de cotizaciones de

repuestos, instalaciones o mantenimientos correctivos es lenta o casi nula.

1.2.2 Enunciado del problema

El problema principal que presenta la empresa es la pérdida de clientes y
disminucién del valor de la cartera anual de contratos de mantenimiento
preventivo-correctivo, lo cual impacta la economia de la organizacién y su

estructura interna.

1.2.3 Planteamiento del problema

A partir de lo indicado por el encargado del area, se evidencia que los clientes han
salido por razones de calidad de servicios, falta de protocolos de orden y limpieza
y comunicacion con el cliente, sin embargo, la empresa no cuenta con
metodologias para medir la satisfaccion del cliente, por el momento no tiene
procesos Yy procedimientos claramente definidos y documentados que
especifiquen cual debe ser la atencidn oportuna al cliente, ademas posee escasos

controles que demuestren la eficiencia del Departamento de Servicio.

La empresa no tiene claramente definido los roles de su personal para con el
cliente, ya que no informa oportunamente como esta el estatus del servicio. Pero
no se podria definir esta como la principal causa, al existir una falta de informacién
de las principales quejas de los clientes, trazabilidad de los servicios y efectividad
en la comunicacion con el cliente, asi como la estadistica de cada uno de estos

factores.

1.2.4 Cartera actual de clientes con contrato
La empresa Tecnoambientes S.A. brinda servicios a empresas del sector publico y
privado. El valor actual y la cantidad de empresas que tienen contrato anual son

las siguientes:
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Figura 3. Distribucion de la cartera de clientes

Tipo de cliente Cantidad Valor de contrato
dolares

Pabico [ 59,371 60
56 340.176,99

Fuente: Elaboracion propia, datos tomados de Tecnoambientes S.A.

1.2.5 Caracterizacion de Tecnoambientes, S.A.

El espacio general de la investigacion se desarrolla en la empresa Ambientes con
Tecnologia, Tecnoambientes S.A.,, empresa dedicada al servicio de
mantenimiento, reparacion e instalacion de aires acondicionados. Se investigara y
promoveran soluciones para el Departamento de Servicio en el proceso de
servicios de mantenimiento preventivos a la cartera fija de clientes con contrato

anual.

Tecnoambientes, S.A. actualmente cuenta con ocho afios de experiencia, lo cual
le ha permitido ser especialista en el mantenimiento e instalacion de sistemas de
aire acondicionado y ventilacion. Sus principales caracteristicas se reflejan en la
vision de la empresa y es reconocida como la mejor empresa a nivel nacional en
soluciones de ambientes controlados, manteniendo altos indices de rentabilidad,

satisfaccion de los clientes y desarrollo de su equipo humano.
1.3 Objetivos del proyecto

1.3.1 Objetivo general
Analizar la situacion actual de la organizacion, los procesos y la cultura
organizacional segun los principios de gestion de la calidad e implementar
un sistema de gestion de calidad para el Departamento de Servicio en la

empresa Ambientes con Tecnologia, Tecnoambientes S.A.
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1.3.1.1 Objetivos especificos
Evaluar la cultura organizacional del Departamento de Servicio con
respecto a los ocho principios de gestion de la calidad, identificando los

puntos criticos de calidad en el servicio.

Evaluar la calidad del servicio actual de la empresa segun la satisfaccion

del cliente que lo recibe.

Implementar un sistema digital con la informacion del cliente, sus equipos,
los servicios solicitados y el proceso de comunicacion oportuno entre el

cliente y proveedor.

Definir adecuadamente los procesos del Departamento de Servicio de
Tecnoambientes, S.A. para el disefio e implementacion de un sistema de

gestion de calidad, con la referencia de la norma ISO 9001:2015.
1.4 Alcances y limitaciones

1.4.1 Alcances
El proyecto de investigacion contempla especificamente el
Departamento de Servicio, el cual esta compuesto por las areas de
Supervision, Ventas, Logistica de Operaciones y Proveeduria de

Servicio.

Se realizara un diagnéstico de la situacion actual de la cultura
organizacional del Departamento de Servicio respecto a los ocho
principios de gestion de la calidad y la percepcion actual del cliente

de los servicios recibidos por parte de Tecnoambientes, S.A.

El principal propdsito de este proyecto es disefiar un sistema de
gestion de calidad, en el cual se incluye el formato y la estructura de
los procedimientos requeridos por la norma ISO 9000, asi como el
manual de calidad, que serviran de guia para definir las politicas,

alcance y responsabilidades de los procesos para lograr la
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satisfaccion del cliente y certificar el proceso en la norma ISO

9001:2015 en el momento que la Alta Direccion asi lo determine.

La propuesta no considera la definicién especifica de las actividades
del sistema u operativas, es decir, no se incluyen los instructivos de

trabajo.

En este trabajo no se contempla la implementacién del sistema de
gestion de calidad en todos los departamentos de la empresa
Tecnoambientes, S.A., por solicitud del gerente general de la
organizacion solo es necesario enfocarse en el Departamento de

Servicio, que es el area de mayor peso para la organizacion.

1.4.2 Limitaciones
Entre las limitaciones encontradas se evidencia informacién de las
quejas de los clientes y control de Illamadas de servicio
desactualizada e/o incompleta, por lo que se contemplara entre las
propuestas de mejora un método estadistico para controlar y

conservar la informacion.

37



CAPITULO Il

MARCO TEORICO
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2 Marco tedrico
El marco tedrico es el conjunto de ideas, procedimientos y teorias que sirven para
investigar y llevar a término la actividad. Se podria decir que establece los

conceptos basicos a partir de los cuales se investiga en un proyecto.

2.1 Marco conceptual

Se entiende como marco conceptual a la representacion general de toda la
informacion que se estd manejando en el proceso de investigacion, el mismo
permite comprender y situar el objeto de estudio, antecedentes y conceptos

especificos.

2.2 Fundamento cientifico de ingenieria industrial

La ingeniera industrial tiene como objeto de estudio el mejoramiento continuo de
sistemas productivos en empresas tanto de bienes como de servicios. El campo
de aplicacion de esta ingenieria es muy amplio y es la base para asegurar el mejor

desempefio de la administracion de bienes y servicios.

La Ingenieria Industrial es por definicion la rama de las ingenierias
encargada del analisis, interpretacion, comprension, disefio, programacion y
control de sistemas productivos y logisticos con miras a gestionar,
implementar y establecer estrategias de optimizacion con el objetivo de
lograr el maximo rendimiento de los procesos de creacion de bienes y/o la

prestacion de servicios (Salazar, 2016).

2.3 Gestion de la informacién
Toda la informacion obtenida por una organizacion debe tener valor agregado para
los procesos, las areas y la toma de decisiones, lo cual garantizara bases para los

cambios que se puedan presentar en el futuro.

Se entiende por gestidon a las actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion.
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“Comprende las actividades relacionadas con la obtencién de la informacion
adecuada, a un precio adecuado, en el tiempo y lugar adecuado, para tomar la
decision adecuada” (Aja Quiroga, 2002).

2.4 Marco conceptual referente a la evaluacion del posible impacto del
proyecto
El proyecto esta fundamentado en la necesidad inmediata de mejorar la calidad
del servicio que ofrece la compania a los clientes que forman parte de la cartera
fija anual. Al disefiar un sistema de gestién de calidad, se pretende garantizar la
normalizacion de los servicios y la definicién y estandarizacion de los procesos
dentro del Departamento de Servicio, lo cual asegurard una mejor atencién y
solucién de problemas inmediatos de sus clientes, asi como una comunicacion

mas oportuna, manteniendo una linea de servicio de calidad.

2.41 Impacto mediato

Con el desarrollo del proyecto, se pretende analizar la situacion actual de la
organizacion, evaluando la cultura de sus empleados con respecto a los ocho
principios de calidad. Al tener este diagndstico, se conocera cual debe ser el
enfasis para disefar el sistema de gestion de calidad y el compromiso de sus
colaboradores con esta area. Se busca dejar un precedente de cual debe ser el

enfoque de los departamentos en aras de la calidad.

2.5 Antecedentes investigativos

En la industria siempre se hace referencia a grandes proyectos en empresas de
manufactura, pero el area de servicio es poco explotada en temas de desarrollo y
mejora continua. La norma ISO 9000 es genérica, es adaptable a cualquier tipo de
empresa, por lo tanto, el reto es interpretar y aplicar esta norma para cumplir con
los requisitos de certificacién y, a su vez, satisfacer el costo y las necesidades

practicas de las empresas.

Algunos de los beneficios de implementar una norma son los siguientes:
“Proporcionar disciplina al interior del sistema en donde se esta implementando,

contiene las bases de un buen sistema de gestion de calidad, al facilitar unos
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requisitos unos requisitos de calidad para el cliente, asi como también la
capacidad para satisfacer a estos” (Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach, 2010,
p. 12). Segun lo mencionan los autores, los beneficios son varios y con ello se

evidencia una gran ventaja tanto nacional como un impacto a nivel mundial.

Las empresas deben reinventarse y convertirse en competidores que demuestren
mantener sus sistemas mejorando continuamente; no pueden argumentar que por
ser una empresa nacional no necesitan mejorar, ya que la competencia si esta
buscando hacerlo. Implementar un sistema de gestion de calidad garantiza que se
tiene el equipo, talento humano, edificio y servicios capaces de cumplir con los

requisitos de los clientes.

2.5.1 Analisis de causa raiz (ACR)

El analisis de causa raiz es una metodologia que emplea técnicas o procesos para
identificar lo que esta ocasionando la falla o problema. Para determinar la causa
raiz de un problema, se puede utilizar la herramienta analisis de causa—efecto que

describe y ordena graficamente el analisis.

Si se desea usar un diagrama causa-efecto, es necesario conocer cual es el
proceso que se sigue actualmente y cual es el problema que mas esta afectando a
la empresa, para determinar las posibles causas. Una causa es valida si se

demuestra que realmente ocurre y cuando lo hace, el problema existe.

2.6 Metodologia Six Sigma, DMAIC

En este proyecto, el andlisis se desarrolla por medio de la metodologia Six Sigma.
Es un método de gestion de calidad combinado con herramientas estadisticas
cuyo proposito es mejorar el nivel de desempeio de un proceso y asi lograr que la
organizacion entienda las necesidades de sus clientes. DMAIC es un método de
Six Sigma empleado para la mejora de procesos, con el fin de poder reducir o

solucionar la causa raiz de un problema.

Al aplicarse esta metodologia, es necesario seguir los pasos especificos para su
desarrollo, los cuales son los siguientes segun Vilar Barrio, Gomez Fraile y Tejero
Monzén (2003):
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Definir: Esta es la primera fase de procesos de Lean Six Sigma, en la cual se
define el problema. El objetivo de esta fase es tener clara la condicion actual del
proceso, por ende, se deben hacer actividades con el fin de entender y determinar

el alcance del proyecto.

Medir: En esta fase se miden las condiciones actuales del proceso, se revisa
cdmo se realiza la medicion y si es la forma correcta de medirlo. Para efectuar
esto se hace un analisis del sistema de medicién, con el cual se sabe cuanto error
de medicidn existe, fuentes de error de medicion o si debe mejorar antes de

continuar el proceso de 6 sigmas.

Analisis: En esta etapa se analizan las causas del problema y las variables claves

que se identificaron gracias a las actividades realizadas en los pasos anteriores.

Mejorar: Esta es la etapa en la cual se deben mejorar las condiciones del
proceso. ldentificando y cuantificando las variables criticas de este, se procede
con la implementacion de soluciones adecuadas a las causas encontradas y

valorando los resultados, se desarrolla el proceso éptimo para lograr la mejora.

Control: La etapa de control del proyecto es de suma importancia ya que en
algunas empresas se presentan casos en los que el proyecto cae con el tiempo

por no tener un sistema de control.
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Figura 4. Six Sigma, DMAIC
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Fuente: ¢ Qué es 6 sigma?, s.f.

2.7 Diagnéstico

En un proyecto, el diagndstico tiene como fin obtener conocimientos que permitan
disefiar cambios dirigidos a resolver los problemas o mejorar necesidades que se
hayan detectado en el estudio. Para realizar el diagnostico, se deben aplicar
herramientas que posibiliten orientar la investigacion y conseguir la mayor
cantidad de datos que faciliten el entendimiento de la situacién de la empresa y

sus condiciones actuales.

En esta investigacion, el diagnostico se realizara por medio de entrevistas al
personal de la empresa, principalmente a los colaboradores relacionados
directamente con el Departamento de Servicio, asi como mediante una encuesta
de la cultura organizacional y una encuesta directa al cliente respecto a la
satisfaccion y la percepcion de los servicios. A partir de los resultados, se

evaluaran las condiciones actuales.

2.8 Mejoramiento
Las empresas en general enfrentan cambios constantes internos y externos, los
cuales promueven la busqueda de la mejora de sus procesos. A partir de un

diagndstico, se determinan las causas de los problemas principales que enfrenta

43



la empresa y paradigmas que se han desarrollado dentro de la organizacién para

buscar soluciones, adaptarse a los cambios y mejorar la eficacia de sus procesos.

Para lograr este mejoramiento la organizacion debe comprometerse a
determinar las tendencias del producto y a establecer el nivel de
satisfaccion del cliente, a la vez que debe realizar estudios comparativos de
su desempefio y nivel de competitividad con respecto a oftras

organizaciones (Herrera Acosta y Fontalvo Herrera, 2011, p. 24).

2.9 Procesos
Los procesos son parte de la organizacion de la empresa, pero cuando no se
tienen definidos ni estandarizados, estos se vuelven mas dificiles de medir,

controlar y mejorar.

“Un proceso puede ser definido como un conjunto de actividades interrelacionadas
entre si, que a partir de una o varias entradas de materiales o informacion, dan
lugar a una o varias salidas también de materiales o informaciéon con valor
afiadido” (Angel Maldonado, 2011, p. 1).

Las actividades organizadas dentro de un proceso son necesarias para conseguir
un fin, desde la produccion de un bien o prestacion de un servicio hasta la
realizacion de cualquier actividad interna, por lo que se deben tomar en cuenta

todas las actividades que se lleven a cabo dentro de la empresa en estudio.

2.9.1 Mapa de procesos
Un mapa de procesos sirve para representar graficamente la interaccion entre los
mismos. Indica los procesos globales que una organizacion realiza para cumplir

con su mision.

En el mapa de procesos se muestra la secuencia de procesos y las
interrelaciones que existen entre ellos. Por tanto, hace visible la estructura
de procesos de la organizacion el entramado metodoloégico que permite el
funcionamiento interno y la generacion de los productos y servicios (Pardo
Alvarez, 2012, p. 49).
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2.9.2 Diagrama de procesos
Sirve para representar graficamente cada uno de los procesos descritos en el
mapa. Mediante un diagrama de flujo y/o una ficha de procesos, se podra ver

quién, cémo, cuando y donde se llevan a cabo los mismos.

Un método de analisis SIPOC se puede utilizar como herramienta para determinar
el diagrama de procesos, el cual permite realizar una representacion del proceso

en estudio.

El Diagrama SIPOC, por sus siglas en inglés Supplier — Inputs- Process-
Outputs — Customers, es la representacidn grafica de un proceso de
gestion. Esta herramienta permite visualizar el proceso de manera sencilla,

identificando a las partes implicadas en el mismo:

e Proveedor (supplier): persona que aporta recursos al proceso.

e Recursos (inputs): todo lo que se requiere para llevar a cabo el proceso.
Se considera recursos a la informacion, materiales e incluso, personas.

e Proceso (process): conjunto de actividades que transforman las
entradas en salidas, dandoles un valor afadido.

e Cliente (customer): la persona que recibe el resultado del proceso. El

objetivo es obtener la satisfaccion de este cliente (Coello, 2015).

El método de analisis SIPOC es utilizado en este proyecto con el objetivo
de establecer cuales son los procesos que interactuan actualmente en el
Departamento de Servicio para generar el servicio a sus clientes. Esta
metodologia permite identificar cuales son los pasos que se tienen en la actualidad

para atender los requerimientos del cliente.
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2.9.3 Diagramas de flujo
Esta es una herramienta para identificar la secuencia e interrelacion entre uno o

varios procesos. En este proyecto se utilizaran los diagramas de flujo con el fin de

conocer el proceso actual del Departamento de Servicio y definir el disefio 6ptimo

para el mismo, con el propésito de estandarizar protocolos de atenciéon y

seguimiento de las necesidades de sus clientes.
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Figura 6. Simbolos para flujo diagramas

Simbolo Nombre Descripcion

Elipse u évalo Indica el inicio y el final del diagrama de flujo. Est4
reservado a la primera y a la Gltima actividad. Un
proceso puede tener varios inicios y varios finales

Rectangulo Se utiliza para definir cada actividad o tarea. Debe
o cajo incluir siempre un verbo de accién. Las cajas se
pueden numerar

Rombo Aparece cuando es necesario fomar una decisién.
Inc|uye siempre una nrcgumo

Flecha Utilizada para unir el resto de simbolos entre si,
indicando la direccién secuencial de las actividades

Simbolos de Se utilizan para representar entradas necesarias para
entrada y salida | ejecutar actividades del proceso, o para recoger
salidas generadas durante el desarrolle del mismo

o OL0

Conectores Usados para representar conexiones con otras partes
del flujograma o con otros procesos. Si el proceso
es largo y el diagrama de flujo no cabe en una hoja,
se suele utilizar algdn simbolo para conectar una

)
(]

Véase hoja con otra. Una letra © un nimero en el interior
proceso: del simbolo indican que la secuencia enlaza con un
XX simbolo equivalente. También se pueden utilizar para

vincular el proceso que estamos dibujando con otro
proceso relacionado

Fuente: Pardo Alvarez, 2012, p. 26

2.10 Las siete herramientas basicas de la calidad

En cuanto a la implementacion de calidad en un proceso o varios, es necesario
aplicar algunas de las siete herramientas de calidad que facilitan la comprension y
guian la mejora del proceso. Las siete herramientas de la calidad son: diagrama
Ishikawa (causa-efecto), diagrama Pareto, diagrama de arbol, diagrama de
dispersion, planilla de inspeccion, graficos de control, estratificacion de datos y

brainstroming. En este trabajo de investigacion, solo se utilizaran las siguientes:

2.10.1 Diagrama de Ishikawa (causa-efecto)
Esta herramienta resulta apropiada cuando el objetivo de aprendizaje busca las
causas reales o potenciales de un suceso o problema, como en las relaciones

causales entre dos o mas fenémenos.

El Diagrama de ‘Ishikawa’, es nombrado asi por el apellido de su creador;

también se conoce como ‘Diagrama Espina de Pescado’ por su forma
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similar al esqueleto de un pez. Esta compuesto por un recuadro (cabeza),
una linea principal (columna vertebral) y 4 o mas lineas que apuntan a la

linea principal formando un angulo (espinas principales) (Eduteka, 2007).

Mediante la elaboracion de diagramas Ishikawa es posible generar un
analisis para ampliar la comprension del problema; visualizar razones, motivos o
factores principales y secundarios de este; identificar posibles soluciones; tomar

decisiones y organizar planes de accion.

Figura 7. Ejemplo de Ishikawa
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Fuente: Siete herramientas basicas de calidad, s.f.

2.10.2 Diagrama Pareto

El diagrama Pareto es un método de analisis de las causas de un problema para
lograr una mayor efectividad en la solucién del mismo. Esta herramienta va de la
mano con la determinacion de las causas por medio de un diagrama Ishikawa, ya
que a pesar de haber identificado muchas causas, el reto es centrarse en las mas

relevantes.
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El diagrama de Pareto pone de manifiesto la importancia relativa de las
diferentes causas, y ayuda a decidir la linea de actuacién frente a un
problema. El uso continuado estos diagramas permitird supervisar vy
verificar la eficacia de las soluciones para la resolucién de los problemas
(Cuatrecasas Arbos, 2000, p. 593).

De acuerdo al texto mencionado, se evidencia la necesidad de un diagrama
de Pareto con la elaboracion de un analisis de causa-efecto, pues ambas

herramientas se complementan para la solucion de los distintos problemas.

Figura 8. Diagrama de Pareto
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Fuente: Siete herramientas basicas de la calidad, s.f.

2.10.3 Diagrama de arbol
El diagrama de arbol, o diagrama sistematico, es una herramienta de la calidad
que permite obtener una visibn de conjunto de los medios necesarios para

alcanzar una meta o resolver un problema.

Partiendo de una informacidn general, como la meta a alcanzar, se
incrementa gradualmente el grado de detalle sobre los medios necesarios

para su consecucion. Este mayor detalle se representa mediante una
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estructura en la que se comienza con una meta general (el ‘tronco’) y se
continua con la identificacion de niveles de accion mas precisos (las
sucesivas ‘ramas’). Las ramas del primer nivel constituyen medios para
alcanzar la meta, pero, a su vez, estos medios también son metas,
objetivos intermedios, que se alcanzaran gracias a los medios de las ramas
del nivel siguiente. Asi repetidamente hasta llegar a un grado de concrecion
suficiente sobre los medios a emplear (Aiteco, s.f.).

Figura 9. Ejemplo de un diagrama de arbol
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Fuente: Aiteco, s.f.

2.11 Ochos principios de la calidad

Para que un sistema de gestion de calidad funcione y de manera éptima, es
necesario aplicar y conocer los ocho principios de calidad. No se obtienen
resultados si una organizacion implanta un sistema de gestién de la calidad que
cumpla con los requerimientos detallados en la norma ISO 9001 y no sigue los
principios de gestion de la calidad. Aunque la implementacion de un sistema de
gestion de calidad es un proceso largo, es importante conocer cual es la cultura de
la organizacién respecto a estos principios, ya de que alguna forma los ira

aplicando.
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2.11.1 Enfoque al cliente

Es necesario conocer cual es el cliente y sus expectativas, asi como cual es la
experiencia después de recibir un servicio o producto. “Las organizaciones
dependen de sus clientes, y por lo tanto, deben comprender las necesidades
actuales y futuras, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas” (Los 8 principios de gestion de la calidad, 2015). La empresa
debe tener claro que las necesidades de sus clientes no son estaticas, sino
dinamicas y cambiantes a lo largo del tiempo, ademas de ser los clientes cada vez
mas exigentes y estar mas informados. Por ello, la empresa no solo ha de
esforzarse por conocer las necesidades y expectativas de sus clientes, sino que
debe ofrecerles soluciones a través de sus productos y servicios, gestionarlas e

intentar superar esas expectativas dia tras dia.

2.11.2 Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la organizacion.
Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion. “El
liderazgo es una cadena que afecta a todos los directivos de una organizacion,
que tienen personal a su cargo. Si se rompe un eslabon de esa cadena, se rompe

el liderazgo de la organizacién” (Los 8 principios de gestion de la calidad, 2015).

2.11.3 Involucrar al personal

Las personas, en todos los niveles, son la esencia de la organizacion. Informarlas
y educarlas sobre los objetivos y métodos de la organizacion les permite
comprometerse y al hacerlo, utilizar sus habilidades en beneficio de la
organizacion y de su propio crecimiento o experiencia. Cuando se sienten
involucradas, las personas tienden a ser mas comprometidas y dar mejores
resultados. “Cada persona dentro de la organizacion debe saber cual es su papel
y cuales sus indicadores de desempefio y deben saber como le complementan y

apoyan el grupo y la organizacion” (D’Aleman, s.f.).
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2.11.4 Organizacion por procesos
Se obtienen resultados con mayor eficiencia cuando las actividades y sus recursos

son administrados como procesos. Segun D’Aleman (s.f):

[...] lo primero es definir el flujo de las actividades actuales (en un
diagrama) y reconsiderarlo al detalle para evitar las interfaces, cambios de
area o de persona responsable de cada tarea. Cada proceso tiene como
principio y fin un cliente, pero no es ajeno en su responsabilidad con el

cliente final.

Para reforzar y poner en marcha un proceso, tal como se ha definido, es
conveniente enfocarlo a su cliente y dotarlo de indicadores, objetivos, recurso
humano y un responsable o lider, de la misma forma que ha sido realizado en

conjunto con la organizacion.

2.11.5 Enfoque del sistema para la gestion

Cuando la organizacién ve la necesidad de mejorar la calidad de sus procesos y
decide implementar un sistema de gestidon de calidad, se debe: “identificar,
entender y administrar los procesos y sus interrelaciones” (D’Aleman, s.f.), ya que
asi se consigue una vision de la organizacién como sistema. Quién es quién,
donde esta, cual es su tarea, como contribuye al equipo y a la consecucion de los

objetivos.

2.11.6 Mejora continua

La mejora continua del desempefo de una organizacidn deberia ser un objetivo
permanente de esta. Constantemente las necesidades y objetivos del negocio
cambian de acuerdo al desarrollo del sector industrial. Esa mejora continua de los
procesos se consigue siguiendo el ciclo PHVA del Dr. Deming: planificar—hacer—

controlar—actuar. Se entiende que:

Esta es una de las bases que inspiran la filosofia de la gestién excelente;
Mejora mafiana lo que puedas mejorar hoy, pero mejora todos los dias; la
base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion. En ella

detectamos puntos fuertes, que hay que tratar de mantener y areas de
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mejora, cuyo objetivo debera ser un proyecto de mejora (Mejora continua-
Ciclo PDCA, s.f.).

2.11.7 Enfoque basado en hechos reales para la toma de decisiones

Las decisiones se basan en el analisis de los datos y la informacién pues lo que no
se puede medir, no se puede controlar; de aqui radica la importancia de mantener
un registro de los datos estadisticos de los puntos criticos de la gestion, en este
caso aplica para los servicios que ofrece la organizacion, sin estos datos no se

pueden controlar los posibles problemas que puede enfrentar.

Segun Jiménez y Vada (2002), “La toma de decisiones se basa en analisis de los
datos y la informacion disponible, no se debe basar en estados de animo. Es
comun que existan datos e informacion disponibles, pero estos no se analizan
adecuadamente para la toma de decisiones” (p. 20). Por lo tanto, contar con esta
informacion no es lo mas importante, sino utilizarla para el seguimiento y mejora

continua del proceso analizado.

2.11.8 Relaciones beneficiosas con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes y una relacidon
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. Es
necesario desarrollar alianzas estratégicas con los proveedores para ser mas
competitivos y mejorar la productividad y la rentabilidad. En las alianzas, gana
tanto la organizacion como los proveedores. La adopcion de un sistema de gestion
de la calidad (y de sus principios) deberia ser una decision estratégica que tome la

direccion de cada organizacion.

El disefo y la implementacion de un sistema de gestion de la calidad de
una organizacion esta influenciado por la naturaleza de cada organizacion,
por sus necesidades, por sus objetivos particulares, por los servicios que
proporciona, por los procesos que emplea y por el tamafo y la estructura de
la misma. El éxito de una organizacion se logra mediante la implantacion y
mantenimiento de un sistema de gestion de calidad disefiado para

mejorarlo continuamente (D’Aleman, s.f.).
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La aplicacién de los principios de la gestion de la calidad no solo proporciona

beneficios directos, sino que también contribuye a la gestion de costos y riesgos.

2.12 Indicadores

Los indicadores son las mediciones que se le aplican a cada proceso para saber si
esta alineado a los objetivos estratégicos de la organizacion y/o la mision. Estos
buscan la mejora de los procesos, actividades y recursos criticos, para alcanzar

ventajas competitivas en el mercado.

Las empresas utilizan un sistema de indicadores para evaluar su condicion actual
y tomar decisiones adecuadas. Los indicadores siempre deben ser desplegados a
todos los niveles de la organizacién, de esta forma se garantiza que todos los

colaboradores de la organizacidon comprenden y siguen los mismos objetivos.

“Un indicador puede definirse como una medida utilizada para cuantificar la

eficiencia y/o eficacia de una actividad o proceso” (Heredia Alvaro, 2001, p. 60).

2.12.1 Clasificacion de indicadores
Los indicadores se establecen en los procesos de la organizacién con el fin de
medirlos y valorar su eficiencia y eficacia, los mismos se pueden clasificar por

indicadores economicos, clientes, procesos y empleados.
De acuerdo con Heredia Alvaro (2001) los criterios de clasificacién son:

e La naturaleza del objeto que mide: financiero, satisfaccion de clientes,
impacto social, de los procesos.

e El nivel jerarquico de quien lo utiliza para la toma de decisiones:
estratégico, tactico u operativo.

e Su situacién dentro del conjunto de indicadores: efecto, causa.

e Su propésito: control, mejora.

e Los datos que utiliza: histérico, prevision (p. 62).

2.12.2 Requisitos para cumplir los indicadores
Con el fin de plantear y cumplir con los indicadores, estos deben tener varios

requisitos para que sean eficaces, entre los cuales se encuentran:
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Los resultados deben medir o que realmente espera del departamento.
Los indicadores deben ser representativos y faciles de medir.

Los indicadores de resultado deben tener en cuenta a los clientes.
Analizar la posibilidad de medir tiempos de ciclos y proceso.

Analizar los indicadores de la competencia.

1
2
3
4
5
6. Implantar una cultura de medicion con sus colaboradores.
7. Utilizar los indicadores que le interesan.

8. Involucrar al equipo en su definicién.

9. Analizar la eficacia de cada indicador.

1

0. Eliminar o cambiar aquellos indicadores que lo precisen.

La dimensién de los indicadores debe quedar determinada en el momento de su
definicion y asi lograr su cumplimiento. Un ejemplo de esta definicion se muestra

en la siguiente figura, dimension de los indicadores:

Figura 10. Dimension de los indicadores

Tipo Revision Enfoque Propésito

Planeacion Estratégica Desempefio global de | Largo plazo (Anuales) | Alcances de la Visién

la organizacién y la Misién
Phisistin Eoncicial DesernpeﬁQ de las Corto y mediano plazo Apoy_ro de las areas
areas funcionales (Mensuales o funcionales para el
Semestrales) logro de las metas

estratégicas de la
organizacién

Desempefio individual | Cotidiano (Semanales, Alineamiento del

Planeaciéon Operativa de empleados, diarias, horas) desempefio de
equipos, productos, empleados, equipos,
servicios y procesos. productos, servicios y

de los procesos con
las metas de la
organizacion y de las
areas funcionales

Fuente: Los indicadores de gestion, s.f.

2.12.3 Objetivos e indicadores

En el nuevo enfoque las empresas concuerdan con la idea de administrar por

objetivos. Todas las organizaciones de una u otra forma deben plantear metas y
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objetivos, con el fin de evolucionar y sobrevivir al mercado actual, es decir cumplir

con la satisfaccion y requerimientos de los clientes.

Objetivo: Valor cuantitativo que pondera que un indicador debe ser alcanzable y
mesurable. El objetivo es establecido por la gerencia para un periodo, este debe ir

de acuerdo a la visidn de la organizacion.

Indicador: Parametro a través del cual se mide el grado de cumplimiento de un
objetivo, el cual podra contar con mas de un inductor de segundo o tercer nivel,

que podra ser llevado a cabo por mas de una gerencia y sus subniveles segun su

actividad.
Figura 11. Ejemplo de objetivos e indicadores
Tipo Revisiéon Objetivo Indicador Meta
Garantizar la Cumplimiento del
Planeaciéon | Mensual rentabilidad y programa de 95 %
estratégica continuidad del mantenimiento
negocio preventivo

Fuente: Elaboracion propia

2.13 Evaluacién econémica

La evaluacion econdmica tiene por objetivo identificar cual es la posicidon actual de
la empresa, su sistema y estabilidad para establecer las ventajas y desventajas
asociadas a la inversion en un proyecto o cambios dentro de la organizacion antes

de la implementacion del mismo.

La evaluacién econdmica es un método de analisis util para adoptar decisiones
racionales ante diferentes alternativas. Esta evaluacidn considera un analisis de

los costos monetarios y los beneficios.

2.13.1 Tipos y clasificacion de costos
Los costos tienen distintas clasificaciones de acuerdo al proceso que se debe
cargar o el tipo de costo que se esta manejando, las cuales se describen a

continuacion:
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1. Por su incidencia u objetivo

Directo: Es aquel que se puede asociar directamente a la produccion del producto.

Indirecto: Son los que afectan el proceso productivo en general de uno o0 mas
productos, por lo que no se puede asignar directamente a algun producto en

particular.

2. Seqgun su variabilidad respecto de la produccidon

Fijos: Son los que se deben pagar sin importar si la empresa produce mayor o

menor cantidad de productos.

Variables: Son los que se cancelan de acuerdo al volumen de produccion, tal
como la mano de obra; también esta la materia prima, que se comprara de

acuerdo a la cantidad que se esté produciendo.

3. Sequn su clasificacion funcional

Produccion: Son los gastos necesarios para mantener un proyecto, linea de

procesamiento o un equipo en funcionamiento.

Comercializacion: Estan representados por los gastos necesarios para impulsar la

venta de bienes o servicios, concretarla, entregar dichos objetos y cobrarlos.

Administracion: Comprenden todos los costos necesarios para llevar adelante
tareas de planificacién, coordinacion, control y servicios operativos de soporte

para el funcionamiento de la organizacion.

Financieros: Son las retribuciones que se deben pagar como consecuencia de la
necesidad de contar con fondos para mantener en el tiempo, activos que permitan

el funcionamiento operativo de la compadia.

Investigacion y desarrollo: Representan una categoria diferente de las cuatro
anteriores, conformada por erogaciones necesarias para la creaciéon, disefo,
formulacion y puesta a punto a nivel operativo de nuevos productos o servicios

que la organizacion lanza al mercado (Universidad de la Punta, s.f.).
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2.14 Analisis beneficio/costo y economia

El analisis costo-beneficio es una herramienta financiera que mide la relacion entre
los costos y beneficios asociados a un proyecto de inversidn con el fin de evaluar
su rentabilidad. Al final de cada proyecto, las empresas evaluan si con la
implementacion del proyecto se origina algun beneficio financiero o solamente de
crecimiento y mejora; de generar mejora econdémica, aumenta la iniciativa y
crecimiento interno. La economia de las empresas es de suma importancia para la
toma de decisiones, por esto siempre se debe hacer el analisis de los beneficios y

costos asociados a estos proyectos.

2.15 Calidad

El término de calidad se define como el “conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio obtenidos en un sistema productivo, asi como la capacidad de
satisfaccion de los requerimientos del usuario” (Cuatrecasas Arbéds, 2000, p. 575).
Por lo tanto, la calidad es el cumplimiento del producto o servicio bajo las

especificaciones requeridas por su cliente.

2.16 Servicios

El concepto de servicios ha cambiado; aunque las empresas dedicadas al sector
de manufactura ofrecen productos tangibles, si estas no cuentan con un buen
servicio de ventas y atencion al cliente, no se logran las ventas que podrian
esperarse; pero en el caso de una empresa del sector de servicio, este factor es
fundamental porque el servicio es en si su venta, es lo que ofrece a sus clientes.
Al respecto, Fontalvo Herrera y Vergara Schmalbach (2010) definen los servicios
como “una contribucion al bienestar de los demas y mano de obra util que nos
proporciona un bien, el cual proporciona satisfaccion de sus clientes, se
caracteriza por desarrollar transacciones en beneficio de estos que proporcionan

informacion y conocimiento a sus clientes” (p. 23).

2.17 Grafica Gantt
El diagrama de Gantt es una herramienta empleada para planificar y programar
tareas a lo largo de un periodo determinado de tiempo. Gracias a una facil

visualizacion de las acciones por realizar, se puede llevar a cabo el seguimiento y
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control del progreso de cada una de las etapas de un proyecto. Reproduce

graficamente las tareas, su duracion y secuencia, ademas del calendario general

del proyecto y la fecha de finalizacion prevista.

Figura 12. Ejemplo de una grafica Gantt
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3 Procedimiento metodolégico

En todo tipo de investigaciones se debe seguir un procedimiento metodologico que
permita analizar y llevar a cabo todas las actividades necesarias para concluir la
investigacion con éxito, el mismo se realiza a partir de una fuente, un problema o
una hipotesis. El desarrollo de una investigacion requiere la aplicacion de un
modelo cientifico, que incluya como elementos centrales del proceso de
investigacion: teorias, observaciones, generalizaciones, compilacion de datos,

entre otros.

3.1 Metodologia del proyecto

La metodologia del proyecto proporciona una serie de herramientas teorico-
practicas para la solucion de problemas mediante el método cientifico. Estos
conocimientos representan un fomento al desarrollo intelectual a través de la

investigacion sistematica de la realidad.

3.1.1 Tipo de estudio

Este proyecto es mixto, el estudio es una mezcla de analisis cuantitativo y
cualitativo. Es cuantitativo ya que se recogen y analizan datos sobre variables, por
ejemplo, en este proyecto se realizara un analisis de los resultados de las
encuestas que se les efectuaran al cliente sobre satisfaccién de los servicios
recibidos y al personal acerca del conocimiento y aplicacién de los ocho principios
de calidad. Es cualitativo porque se haran registros narrativos del fendmeno en
estudio mediante técnicas como la observacion participante y las entrevistas no
estructuradas, para conocer el proceso actual para la atencién y comunicacion con
sus clientes. Al obtener los resultados, se determinara cual es el procedimiento

controlado y documentacién necesaria para el seguimiento y atencion adecuada.

“El enfoque cuantitativo de una investigacién es secuencial y probatorio, cada
etapa precede a la siguiente y no podemos ‘brindar o eludir’ pasos, el orden es
riguroso, aunque, desde luego, podemos redefinir alguna fase” (Hernandez
Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio, 2010, p. 4). De acuerdo al texto
citado, es necesario tener una secuencia en la investigacién y mantenerla para

cumplir con éxito cada parte y al ser con enfoque cuantitativo, se debe seguir cada
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fase. “Parte de una idea, que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan
objetivos y preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un

marco y una perspectiva teérica” (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 4).
Ademas, los autores agregan acerca del enfoque cualitativo:

[...] guia por areas o temas significativos de investigacion. Sin embargo, en
lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacién e hipotesis
precede a la recoleccion y el analisis de datos (como en la mayoria de los
cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e
hipotesis antes, durante o después de la recoleccion y el analisis de datos

(Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 7).

Por lo tanto, el estudio responde a la utilizacion de los dos enfoques ya que aplica

en ambos.

3.1.2 Tipo de investigacién
Los distintos tipos se clasifican en investigacion explicativa, descriptiva,

exploratoria y correlacional; en el caso de esta investigacion, se mantiene entre:

Correlacional: “Este tipo de estudios tiene como finalidad conocer la relacién o
grado de asociacion que exista entre dos o0 mas conceptos, categorias o variables

en un contexto en particular” (Hernandez Sampieri et al., 2010, p. 81).
Explicativo:

[...] estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y los
fendmenos fisicos o sociales. Como su nombre o indica, su interés se
centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se
manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables (Hernandez
Sampieri et al., 2010, 81).

Los tipos de investigacion sirven como modelos para desarrollarla correctamente.
Este proyecto es también una investigacion aplicada, la cual tiene como objeto el

estudio de un problema destinado a la accion.
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La investigacion aplicada, por su parte, concentra su atencion en las
posibilidades concretas de llevar a la practica las teorias generales, y
destinan sus esfuerzos a resolver las necesidades que se plantean la
sociedad y los hombres. La resolucion de problemas practicos se
circunscribe a lo inmediato, por lo cual su resultado no es aplicable a otras

situaciones (Baena Paz, 2014, p. 11).

En este proyecto se busca diseiar un sistema de gestién de calidad basado en la
situacion actual del Departamento de Servicio, ya que se evidencia insatisfaccion
de sus clientes. Con el disefio se pretende estandarizar la calidad en sus servicios,
disefiar e implementar un manual de calidad que sirva de guia bajo los estandares
de la norma ISO 9000, asi como definir cuales son los roles dentro del
Departamento para una mejor atencion de sus clientes, definiendo el proceso

adecuado.

3.1.3 Identificacion de los factores criticos para el éxito (FCE) de la
organizacion
Los factores criticos para el éxito de la organizacion son cumplir con los
requerimientos y satisfaccion del cliente, quien es el pilar dentro de la
organizacion. Al mantener este factor controlado, se cumple con la eficiencia
econdmica de la organizacion. Todos deben luchar por satisfacer las necesidades
basicas para asegurar la existencia y la mayoria se esfuerza por conseguir
ingresos adicionales que faciliten obtener un cierto nivel de comodidad en la
industria. Al no controlar su principal factor critico -mantenimiento y aseguramiento
de la cartera de clientes-, no se podra mantener el segundo factor: la eficiencia
econdmica de la empresa. Las leyes de la economia exigen que cada actividad

tenga su ganancia para que sea sustentable.

Para cumplir con las necesidades y satisfaccion del cliente, es importante
mantener la constancia y mejorar continuamente el servicio, pues el cliente tiene

requerimientos especificos que espera que se resuelvan eficiente y eficazmente.
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En los ultimos anos, el mundo industrial, comercial y de servicios se ha visto
envuelto en una alta competencia que obliga a todas las organizaciones a luchar
por ocupar un lugar preponderante en las preferencias del cliente, el cual se refleja
en sus ventas y utilidades. Uno de los aspectos que ha impulsado esa
competencia es el fenomeno de la globalizacion, el cual ha inducido a las
empresas a implementar formas mas eficientes y eficaces de administrar sus
procesos, de tal manera que la calidad y la productividad de los servicios

brindados se mejoren continuamente.

El mejoramiento continuo de la calidad y la productividad permite a una
organizacion ser mas competitiva, dando un mejor servicio, conservando
los clientes actuales y atrayendo los clientes potenciales. De esta manera,
esos esfuerzos redundan en mejores servicios que conllevan a un
incremento de mercado que favorecera el desarrollo futuro de la
organizacion y por ende el bienestar de todas las personas que la

componen (Acuia Acuna Jorge, 2005).

3.2 Métodos de investigacion

El método de investigacion crea conocimiento de un fendbmeno, evento o situacion.
Por medio de este se describe la situacién y/o causas de la situacion en estudio.
Trata de descubrir el porqué, como y cuando de las cosas que rodean al proyecto,

para aplicar los conocimientos en la solucion de los problemas que se enfrentan.

3.2.1 Método de analisis

El método analitico es aquel método de investigacion que consiste en la
separacion de un todo, descomponiéndolo en sus partes o elementos para
observar las causas, la naturaleza y los efectos. La observacion y examen de un
hecho en particular permite conocer mas del objeto de estudio, con lo cual se
puede explicar, hacer analogias, comprender mejor su comportamiento y

establecer nuevas teorias.
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3.2.2 Método de sintesis

Es un proceso de razonamiento que tiende a reconstruir un todo a partir de los
elementos distinguidos por el analisis; se trata en consecuencia de hacer una
explosion metddica y breve, en resumen. En otras palabras, es la sintesis de un
procedimiento mental que tiene como meta la comprensién total de la esencia de

lo que ya se conoce en todas sus partes y particularidades.

3.2.3 Investigacion documental
Es una técnica que permite obtener documentos nuevos en los que es posible
describir, explicar, analizar, comparar, criticar, entre otras actividades

intelectuales, un tema o asunto mediante el analisis de fuentes de informacion.

3.3 Sujetos y fuentes de la informacion
Los sujetos y las fuentes son las personas e informacion que estan dentro del
estudio, de las cuales se obtendra cualquier dato relevante para complementar el

estudio y asi documentarlo para su analisis.

3.3.1 Sujetos

Son las personas que estan involucradas directamente con el estudio, forman del
proceso y directamente del Departamento, tienen una interrelacién y funcién
especifica dentro. Como sujetos se pueden nombrar gerentes, jefes, personal

operativo y/o técnico, clientes, entre otros.

“Su escogimiento depende del problema por resolver, los objetivos o hipotesis
planteados y las variables por estudiar. Debe recurrir a quienes mejor puedan

ofrecer la informacion” (Barrantes Echavarria, 2012, p. 135).

3.3.2 Fuentes de informacioén

Es toda la informacién que sera tratada dentro de la investigacién que sirve de
referencia o guia para el desarrollo del estudio. Como fuentes de la informacién
necesarias para el estudio, se pueden nombrar procedimientos, instructivos, datos

estadisticos, graficas, entre otros.
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“La recoleccion de datos es un proceso tan importante como los anteriores y
requiere de prudencia, paciencia y orden. Esto implica la necesidad de utilizar
instrumentos capaces de captarlos tal cual son, con sus medidas apropiadas y su

exacto valor” (Barrantes Echavarria, 2012, p. 140).

3.3.3 Fuentes primarias

Las fuentes primarias o directas son aquellas que proporcionan informacion de
primera mano. Se pueden considerar los libros, las revistas, los periddicos, los
articulos, las monografias y las tesis, o algun documento interno de la

organizacion.

3.3.4 Fuentes secundarias

Las fuentes secundarias son compilaciones, resumenes vy listados de referencias
de fuentes primarias publicadas en un area de conocimiento en donde se
mencionan y discuten articulos, libros, tesis, entre otros. También se consideran

fuentes secundarias el documento o dato interno de la empresa.

3.4 Instrumentos
Son las herramientas utilizadas para la recoleccion de datos en una investigacion,
estos deben ser confiables y validos. Se requiere conocer muy bien la variable que

se pretende medir y la teoria que la sustenta.

3.4.1 Observacion
Las caracteristicas principales de la observacion es que se puede ver mejor y mas

aspectos de los que se aprecian a simple vista.

Lo primero que debo tener presente cuando deseo observar algo, es qué
me interesa conocer de ese fendmeno. Para ello es necesaria una
definicion concreta de lo que se va a registrar, como se hara esa anotacion
(inmediata o posterior), a quién observaré y cuando lo haré (Barrantes
Echavarria, 2012, p. 179).

Para este trabajo se realizara una observacion del proceso actual que se sigue en

el Departamento de Servicio, entre las areas interrelacionadas, para asi
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determinar cual es su funcionamiento actual con respecto

generan la insatisfaccion de sus clientes.

Figura 13. Bitacora de observacion

Bitacora de Observacion

Fecha:

Nivel de Impacto

Observacion

10; Impacto Alto

Encargado:

1: Impacto Bajo

Puesto:

Item

Observacion

Resultado

Firma de Observador

Firma de Encargado

Fuente: Elaboracién propia

3.4.2 Encuesta

a las causas que

Esta herramienta es una técnica de recogida de datos mediante la aplicacion de

un cuestionario a una muestra de individuos. A través de la encuesta se pueden

conocer las opiniones, las actitudes y los comportamientos.

En el proyecto se utilizara esta herramienta, la cual se pretende aplicar en dos

campos:

Encuesta de evaluacion de satisfaccion del cliente: Encuesta aplicada al

cliente final del servicio con contrato anual. Esta herramienta esta dividida en dos

partes: las primeras dos preguntas son de tipo cerrado de valoracion, las cuales

identifican caracteristicas propias del servicio; la segunda parte se compone de la
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pregunta numero 3 a la 10, son preguntas tipo cerrado, pero con posibilidad de
comentario abierto de acuerdo a la caracteristica (ver apéndice A). Se espera
obtener la percepcion actual del cliente y su satisfaccion por los servicios recibidos
y cuales son los puntos criticos que se pueden mejorar en la organizacion. La

validacion de su funcionalidad se revisa con el Ing. Jorge Rovira.

Figura 14. Encuesta de evaluacion de satisfaccion del cliente
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Fuente: Elaboracion propia, validado por el Ing. Jorge Rovira

En la encuesta de evaluacién de satisfaccién del cliente, la primera pregunta tiene
una escala de valoracién del 1 al 10, donde 1 es completamente insatisfecho y 10
es completamente satisfecho; en la segunda pregunta también se aplica una
escala de valoracion de atributos del servicio que se categoriza del 1 al 10, donde
1 es muy malo y 10 es excelente. Las preguntas del 3 al 10 se califican como

bueno o malo y tienen la apertura a algun comentario.

Encuesta descriptiva de evaluacion de la cultura organizacional: Encuesta
aplicada a los colaboradores directamente relacionados con el Departamento de
Servicio. Es una encuesta con preguntas cerradas con una escala de intensidad

creciente o decreciente de categorias de respuesta (ver apéndice V). Esta
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encuesta se realizara para conocer cual es la cultura organizacional con respecto
a los ocho principios de calidad. La validacién de su funcionalidad se revisa con el
Ing. Jorge Rovira. Los conceptos y preguntas se formulan segun la norma
internacional ISO 9004:2009 “Gestidn para el éxito sostenido de una organizacién-

Enfoque de Gestion de Calidad”.

Figura 15. Encuesta de verificacion de los principios del sistema de gestion
de calidad
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Fuente: Norma ISO 9004:2009, elaboracién propia, validacion Ing. Jorge Rovira

La escala de calificacion para las respuestas es del 1 al 5. Los puntos por evaluar
son: 1= no se cumple, 2= se cumple regularmente, 3= se cumple bien, 4= se

cumple muy bien y 5= se cumple excelente.

3.4.3 Entrevista
La entrevista es una comunicacion oral que se establece entre dos o mas

personas, con el fin de obtener la opinion o informacion.
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Se requiere utilizar la herramienta tipo entrevista principalmente en los
involucrados en el Departamento de Servicio, para conocer cual es el
comportamiento actual de la organizacién, el enfoque y sus lineamientos en los
procesos, con el fin de establecer cuales son las necesidades y realizar el disefio
respectivo del sistema de gestion de calidad basado en la normativa y sus

requisitos.

Después de recopilar la informacion de las encuestas y entrevistas, se debe
efectuar un analisis de contenido de todos los resultados obtenidos, con el
propésito de definir el disefio del sistema de gestién de calidad y asi buscar la

mejora continua del Departamento de Servicio.

Tabla 2. Tabla de entrevista

Entrevista Descripcion de Procesos

Fecha de Entrevista:

Nombre:

Cargo:

Area: Departamento de Servicio

ftem Actividad Descripcion

N o lols [w]|Nn | =

Fuente: Elaboracion propia, validado por el Ing. Jorge Rovira

3.4.4 Confiabilidad
Un indicador o instrumento de medicidn es confiable cuando, administrado
sucesivamente a una misma muestra o poblacién (sin que hayan cambiado las

condiciones iniciales), reproduce los mismos resultados.
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“‘La confiabilidad es una condicion para que exista validez. Dificilmente un
instrumento poco confiable resulte ser valido. Pero, por otra parte, de nada sirve

que sea confiable si no se mide lo que se pretende medir” (Morone,s.f.).

3.4.5 Validez

En términos generales, un indicador es valido cuando mide lo que dice medir,
cuando hay una adecuada conceptualizacion y operacién de la variable y existe
correspondencia entre ambas. Las dos ayudas fundamentales para la validez de la
informacion son con la revision bibliografica y la consulta a especialistas en el

tema. Se debe tener la confianza o veracidad de la fuente de informacion.

3.5 Tratamiento de la informacion

Una vez que se elabora el problema de investigacién, se definen las causas y se
hace un disefio de investigacion mixto. La etapa que sigue es la recoleccion de los
datos pertinentes sobre variables, contextos, muestra u objetos involucrados en la

investigacion.
Recolectar los datos implica tres actividades:

a) Seleccionar o desarrollar un instrumento o método de recoleccién de datos,
el cual debe ser valido y confiable para poder aceptar resultados.

b) Aplicar ese instrumento o método para recolectar datos.

c) Preparar los datos, observaciones, registros y mediciones realizadas para

su analisis.

3.5.1 Tabulacién, ordenamiento y procesamiento

Después de aplicadas las encuestas y entrevistas expuestas al final de la
investigacion, se debe proceder con la tabulacion, ordenamiento y procesamiento
de la informacion obtenida, la cual se debe llevar a bases de datos en formatos
sencillos de Excel y/o la herramienta minitab. La informaciéon debe ser clara y
eficaz, que garantice un correcto procesamiento de los resultados y la obtencion

de informacidn util para la investigacion.
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Cualquier dato recolectado por los instrumentos aplicados tendra el mismo

tratamiento para que se obtenga la informacion necesaria.

3.5.2 Presentacion de la informacién

Al finalizar la recoleccion de datos y tabulacién de los resultados, se pretende
hacer un analisis detallado de la informacion obtenida con el fin de presentarla. Se
debe tomar en cuenta el andlisis de las mejoras que se pueden realizar en los
procesos de acuerdo a la opinion interna y/o externa, determinando la viabilidad

de las mismas.

3.5.3 Variables

En términos generales, las variables son conceptos, existen conceptos constantes
y conceptos variables. Los primeros son aquellos que a lo largo de una
determinada investigacion permaneceran fijos, asumiendo un unico valor. Los
conceptos variables, en cambio, asumen diferentes valores; es decir, las variables
se refieren a propiedades, atributos, caracteristicas, magnitudes, funcionalidades,
etc. que podran estar presentes o ausentes en cada uno de los casos que

conforman el estudio.

3.5.4 Definiciéon conceptual

“Es similar a una de términos. Son definiciones de diccionario, de libro
especializado y describen la esencia o las caracteristicas reales de un objeto o
fenomeno” (Barrantes Echavarria, 2012, p. 139). De acuerdo al autor, las variables
deben definirse en tres categorias, conceptual se refiere a todos los conceptos

establecidos y estudiados de un objeto o fendmeno que esté en estudio.

3.5.5 Definicion operacional

“‘Describe las actividades que un observador debe realizar para indicar la
existencia de un concepto tedrico en mayor o menor grado” (Barrantes Echavarria,
2012, p. 139).

Especifica qué actividades u operaciones deben realizarse para medir una

variable, es necesario que brinden mayor informacion sobre la variable.
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3.5.6 Definicion instrumental
“‘Deben definirse y elaborarse los instrumentos y medios con que se recolectara la
informacion: observacion encuestas, registros, o cualquier otra técnica que sea el

medio util” (Barrantes Echavarria, 2012, p. 139).

Para el analisis del proyecto, se debe establecer cuales son los instrumentos
necesarios para desarrollar el estudio, por lo que se debe hacer la definicion de
cada uno de ellos, con el fin de poder desarrollarlos a lo largo del estudio. Estos

nacen de las variables y objetivos.
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Tabla 3. Cuadro de la definicion conceptual, operacional e instrumental

Definicién Conceptual, operacional e instrumental

Objetivo Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Definicién Instrumental Indicador
Analizar la situacion actual de la Estructura” organizacional,
organizacion, los procesos y la responsabilidades,
o ., y procedimientos, procesos y _ Método de Entrevistas, Encuestas y Anadlisis de
cultura organizacional segun los| Tiempo " . Efecto= E1+E1+01... . .
. L. recursos para la gestién de calidad Observacion Diagnéstico
principios de gestién de la L
N de sus servicios de una forma
calidad. "
ordenada, planificada y controlada.
Conjunto de valores, creencias,
Evaluar la Cultura Organizacional acfitudes, Usos, hab'.tos Y
. costumbres que caracterizan las
del Departamento de Servicio . . .
relaciones interpersonales en el Cantidad de
con respecto a los ocho N NI, . _
A L Tiempo |seno de una organizacion, asi|Resultado=E1+E2... Encuesta, respuestas cerradas empleados
principios de gestién de la o .
. . . como los procedimientos entrevistados
calidad, identificando los puntos . o
. . . materiales y recursos fisicos de la
criticos de calidad en el servicio. R N N
organizacién que tienen entidad
simbélica para sus miembros.
Evaluar la calidad del servicio " . Cantidad de
. Percepcién del cliente sobre el "
actual de la empresa segun la y " clientes
N L N Tiempo |grado en que se han cumplido sus|Resultado= E1+E2... Encuesta, respuestas cerradas N
satisfaccion del cliente que los . satisfechos e
. requisitos . .
recibe. insatisfechos
Conjunto de normas y estandares
. internacionales que se
Implementar un = Sistema de interrelacionan entre si para hacer| Total de
Gestion de Calidad para el . . P ) -
‘L cumplir los requisitos de calidad . . ) actividades
Departamento de Servicio en la N Requisitos de un Sistema de Gestion y
. Cronograma|que una empresa requiere para ) necesarias para
empresa Ambientes con X e de Calidad
. . satisfacer  los requerimientos la
Tecnologia, Tecnoambientes . . "
SA acordados con sus clientes a implementacion.
o través de una mejora continua, de
una manera ordenada v
Implementar un sistema digital . . . -
; » N Sistema informatico disefiado para
con la informacién del cliente, . L . Total de
) - resguardar la informacién necesaria o " . o
sus equipos, los servicios . ) . Procedimientos, Informacion, informacion
- Tiempo |del cliente, la cual se mantiene en X X ™ .
solicitados y el proceso de . - . manuales, sistema informatico requerida para el
o linea y de facil acceso, propia de .
comunicacién oportuno entre el . sistema.
) Tecnoambientes S.A.
cliente y proveedor.
Definir  adecuadamente  los
grocgs_os ;:Iel DTepartamirjtotde Conjunto de actividades que se Procedimientos
seA'VICIO ; lecnc;gm "Ien % Cronograma realizan en la Organizacion para Mapa de Procesos, procedimientos rincipales
o para” e |senp e 9 implantar las practicas descritas en P P : P N p
implementacién de un Sistema el modelo definidos.
de Gestién de Calidad, con la :
lreferencia de la norma SO 9001;
Fuente: Elaboracion propia

3.6 Elementos administrativos para la ejecucioén de la investigacion

En el proceso de investigacion es necesario desarrollar documentacion, protocolos

y estandarizacion de los mismos, lo cual se pretende hacer a partir de la

documentacion y registros minimos requeridos en la norma ISO 9001:2015, asi

como también determinar cual es el protocolo final para la atencion 6ptima de sus

clientes, en cuanto a la atencion de las llamadas, quejas y sugerencias.

Es requerido establecer en el sistema digital la informacién del cliente, sus

equipos, los servicios solicitados y el proceso de comunicacion oportuno entre

ambas partes.

3.7 Wbs

El Work Breakdown Structure (WBS) traducido al espafiol como Estructura

Detallada del Trabajo. Basicamente es una herramienta de apoyo para los
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Jefes de Proyectos, en el que se subdividen los entregables y el trabajo del
proyecto en componentes mas pequefios y mas faciles de manejar (Rojas,
2011).

El WBS es un desglose o descomposicion de todos los entregables del proyecto
en entregables mas pequenos, representandolos en forma de arbol, en cuyo nivel
superior —nivel 0- aparece el nombre del proyecto, mientras que el nivel 1 contiene
los entregables mas importantes, el nivel 2 los sub-entregables de dichos
entregables y asi sucesivamente; el mismo se desarrolla en la figura 16 a

continuacion:

Figura 16. WBS del proyecto

1.5 Marce 1.4, 04 ” 15 Aralisiu de k. abn IJ.C-_‘_'
s vorg | 1AL Owservaciinde 151, Meakan s = L.7.1. Defiriciin el
Pro ol du Aradins - iy
[E =POC Seguimisnto
[ER R —— 142 RETY 142 172, :
o » de Mape de Processs Plan de Trnb
e
133 s 143, n de 153 Cuboracindel e los6 precedimients
T im——- Plan e Moo Con reference en
L e
LA Agicacin de
e ewits du
e s e Clante
LAS, Tabaskacain y
v de rewsmat

Fuente: Elaboracion propia

3.8 Metodologia para definir, medir, analizar, mejorar y controlar (Dmaic)
Segun la metodologia Six Sigma DMAIC, se detallan las etapas en las que se

desarrollara cada uno de los pasos de la metodologia:

Definir: Definir el problema, buscar las posibles causas y analizar cual es el
proceso actual definido y su interrelacion, utilizando la herramienta SIPOC vy

diagrama Ishikawa.
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Medir: Se pretende aplicar una encuesta de satisfaccién del cliente, evidenciando
la voz del cliente y cual es la perspectiva actual. Asimismo, se realizara una
evaluacion al personal sobre la cultura organizacional con respecto a los ocho

principios de calidad.

Mejorar: De acuerdo al andlisis de los resultados de la voz del cliente y la
perspectiva del empleado con respecto a la calidad, se pretenden definir los
siguientes documentos: manual de calidad, politica de calidad y los objetivos de
calidad que son los bases fundamentales para un disefio de un sistema de gestion

de calidad y su implementacion, con referencia en la norma ISO 9001:2015.

Controlar: Se disefiara un sistema de gestion de calidad con procesos definidos,
que establecera los lineamientos por seguir en el Departamento y los servicios, lo
cual garantizara estandares y control de calidad dentro de la organizacion, para
mantener una cultura organizacional de calidad dentro de los departamentos de la

compadia.
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CAPITULO IV
DIAGNOSTICO

7



4 Diagnoéstico

De acuerdo a los datos recopilados y las observaciones realizadas al proceso de
la empresa, se determinan cuales son las causas del problema descrito con el fin
de mejorar y buscar la solucién de una forma global que le ayude a crecer como

organizacion.

La calidad en las empresas de servicio es un pilar que asegura el cumplimiento de
las necesidades y requerimientos de sus clientes. Cuando una organizacion
advierte una debilidad dentro de esta, debe buscar cémo fortalecer las areas
afectadas. Siendo en este caso una amenaza a su situacion econdémica y pérdida
en el volumen de sus ventas anuales, se pretendié investigar el origen de este
problema para asi determinar acciones correctivas que garanticen potenciar su

crecimiento y mantener los clientes actuales sin que sea afectada.

Por otro lado, medir los resultados de la calidad del servicio resulta mas dificil que
poder apreciar la calidad de un producto, porque el servicio lo brindan las
personas y se percibe de una forma mucho mas subjetiva. Esto ha dado lugar a
una elevada competencia, con prominentes reducciones de precios que pueden
tener como consecuencia una notable disminucion de la calidad del servicio. Todo
ello contribuye a exagerar la creencia de que el servicio que se vende es la
imagen de la empresa. Conseguir que dicha imagen resalte ante los ojos del

cliente puede ser vital para la supervivencia de la compafdia, incluso a corto plazo.

4.1 Descripcion de la situacion actual
La empresa Tecnoambientes, S.A. tiene ocho anos en el mercado y ofrece
servicios de mantenimiento, reparacion e instalacion de aires acondicionados tanto

al sector publico como al privado.

Actualmente esta dividida en tres areas principales: Departamento de Servicio,
Administracion—Finanzas y Departamento de Proyectos. Para este caso en
especifico, el trabajo se desarrollé en el Departamento de Servicio, en el cual se

obtiene la mayor cantidad de ventas fijas anuales y tiene el contacto directo con el
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cliente; a solicitud del socio mayoritario, se le dio prioridad dentro de la

investigacion.

En los ultimos tres afos, la empresa ha notado una vulnerabilidad en la estabilidad
de la cartera fija de clientes con contrato de mantenimiento, por lo que no ha sido
facil mantener los valores anuales, los cuales son una base importante para el

crecimiento de la organizacion.

De acuerdo con el andlisis de la situacion, la estructura actual dentro del
Departamento no posee una distribucion adecuada orientada a satisfacer las
necesidades del cliente, no tiene canales determinados de comunicacion y no
cuenta con procedimientos estandarizados que garanticen la calidad de sus

servicios.

Sin embargo, para determinar las causas especificas que podrian generar los
problemas, se realiz6 una encuesta de satisfaccion del cliente aplicada
directamente al cliente final. Esta encuesta se efectué con una poblacién de 56
clientes actuales, la muestra tomada fue de 20 clientes, representando el 38 % del
total de clientes. Sin embargo, en esta cantidad de clientes se encuentra el 84 %
del valor total de la cartera fija de clientes con contrato de mantenimiento,
evaluandose a quienes poseen un contrato de mantenimiento mayor a los $
4,000.00.

Adicionalmente, se hizo una observacion y consulta directa a los principales
colaboradores que generan el flujo de proceso dentro del Departamento de
Servicio, para conocer como definen su puesto, sus funciones y actividades diarias
que ayudan en el dia tras dia del proceso. Los puestos evaluados son la Jefatura
del Departamento de Servicios, el coordinador de operaciones, los asesores
técnicos de ventas, el asistente de ventas, el supervisor y el técnico superior; este
ultimo es quien tiene la mayor trayectoria dentro de la organizacion y, por ende,

experiencia.
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4.1.1 Determinacion de las causas que provocan clientes insatisfechos de la
empresa Tecnoambientes, S.A.
Entre las principales causas enunciadas por los clientes encuestados, se

encuentran:

1. Ellos consideran que no existe una buena comunicacion de
Tecnoambientes S.A. con el cliente, especificamente en relacion con
supervision, ventas y personal técnico, ya que no se le informa al cliente el
avance de los trabajos, el seguimiento de cotizaciones, la solucién del
problema ni situaciones particulares del servicio. Adicional a esto, indican
que la empresa se demora mucho para el envio de la informacion y algunas
veces esta tiene datos erréneos.

2. Los clientes han observado que existe rotacion de personal, no envian a
colaboradores que hayan estado antes en las instalaciones, lo cual provoca
molestias porque deben brindar indicaciones, hacer la ruta de donde se
encuentran los equipos y sefalar datos particulares; esto les genera una
constante pérdida de tiempo.

3. En cuanto a la coordinacién del trabajo, el cliente percibe que no se informa
con anticipacion el ingreso del personal de mantenimiento a las
instalaciones, en algunos casos se les dice el dia antes. Ellos consideran
correcto por lo menos tres dias de anticipacion. Adicional a esto, el envio de
informacion en ocasiones es confusa.

4. En algunos casos reportan que el personal es disperso, desatiende las
labores 0 no se encuentra en el puesto de trabajo por lo que se vuelve
incomodo para el cliente.

5. Varios clientes indicaron que para ellos es confuso quién es el encargado
de la cuenta, no conocen cual es el asesor del Area de Ventas, consideran
que no tienen claro a quién recurrir.

6. Un cliente menciona que la empresa no tiene cordialidad, fue enfatico en
sefalar que no recibié un buen trato por parte del area administrativa.

7. Consideran que no tienen una respuesta rapida y efectiva a los problemas

con los equipos, ya que se demoran bastante en brindar una solucién y
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necesitan apoyo. Con un cliente se tardaron un mes para atender una
llamada de servicio, el equipo se encontraba en un cuarto de servidores, lo
que pudo haber provocado un gran problema; llamé hasta tres veces para
que lo atendieran.

8. El cliente en varias ocasiones ha notado que el personal de
Tecnoambientes no utiliza el equipo de proteccidn personal y no aisla las
areas de trabajo. También se han presentado situaciones en las cuales no
cuentan con el equipo respectivo y deben devolverse por este, o que

provoca atrasos y molestias con el cliente.

De acuerdo a la revision de estas causas, se entiende que hacen falta controles,
procedimientos y estandares en el Departamento. Asimismo, se evidencia que
todas las fallas son percibidas por el cliente de forma directa, aunque en general

califican bien a la empresa.

4.1.2 Pareto de causas de las quejas del cliente

Se genera un Pareto basado en los resultados de la encuesta de satisfaccion al
cliente, determinandose cual es el proceso que tiene mayor debilidad y
oportunidad de mejora. Segun el analisis de los comentarios del cliente, se
identifica donde se genera mayor cantidad de evaluacion negativa, lo cual debe

mejorarse dentro de la organizacion.

81



Grafico 1. Pareto de causas de las quejas de clientes

Resultados de Encuesta

Cantidad de Clientes

N°3 N°10 N°5 N® 2 N°8 N°4 N° 9 N° 1 N° 7 N° 6
Pregunta

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

Tabla 4. Resultados de Encuesta

Resultados de Encuesta
Numero Pregunta Cantidad de Clientes| Fi | Fii
N°3 [Asesoria Area de Ventas 9 20% | 20%
N° 10 [Utilizacion de Equipo de Proteccion Personal 7 15% | 35%
N° 5 [Coordinacion del Trabajo 6 13% | 48%
N° 2 [Atributos del Servicio 5 11% | 59%
N° 8 |Puntualidad entrega de Servicio 5 11% | 70%
N° 4 [Atencion del Personal Técnico 4 9% | 78%
N°9 |Canales de Comunicacion 4 9% | 87%
N° 1 |Satisfaccion General 3 7% | 93%
N°7 |Comportamiento Personal 2 4% | 98%
N°6 [Coordialidad de la empresa 1 2% |100%

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

82



A partir de los resultados, la asesoria por parte del Area de Ventas tiene mayores
problemas, al no contar con una respuesta oportuna para el cliente ni un contacto
asertivo para la solucién de problemas o situaciones especificas. En algunos
casos, tampoco existe seguimiento del servicio con el cliente. En segundo lugar, el
cliente indica que aunque los trabajos se deben llevar a cabo con seguridad y su
respectivo equipo, en muchas ocasiones no se utiliza o del todo no lo traen para
brindar el servicio y entre los tres primeros lugares, también se encuentra la
coordinacion del trabajo que para el cliente representa un punto negativo, al no
efectuarse una coordinacién oportuna o del todo falta y no se cumple con las

fechas de ingresos o atencion.

4.1.3 Diagrama de flujo en el Departamento de Servicio para la coordinacion
de los mantenimientos preventivos-correctivos de un cliente con
contrato

El flujo de las operaciones para coordinar los mantenimientos preventivos-

correctivos de los clientes con contrato anual inicia con una programacion anual

de acuerdo a la aprobacion del contrato, con esta programacion se tiene una
vision mensual de cuales son los servicios que deben coordinarse. Para iniciar con
la programacion, se revisa la disponibilidad del personal y materiales; después de
tener la disponibilidad requerida, se llama al cliente para informar sobre el ingreso;
en muchos casos si el cliente no atiende, se envia de igual forma al personal, si no
se presenta ningun problema particular, es la unica comunicacion del coordinador

con el cliente.

Las areas principales involucradas en el proceso del Departamento de Servicio se

detallan a continuacion:

Jefe del Departamento de Servicio: Es el encargado de liderar el Departamento,
solucion de conflictos, evaluacion del Departamento y toma de decisiones. Para el

detalle especifico de este proceso, ver el apéndice DD.

Logistica de Operaciones: El departamento lo conforman dos personas, en primer

lugar quien se encarga de coordinar al personal para atencion de llamadas de
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emergencia, como los mantenimientos ya programados. También cuenta con un
chofer responsable de trasladar al personal a las instalaciones de los clientes, asi
como los materiales necesarios. Para el detalle especifico de este proceso, ver el

apéndice EE.

Asesores de ventas: Son los encargados de lograr nuevos clientes para generar
contratos, buscar los repuestos requeridos para las reparaciones de los equipos y
generar cotizaciones de instalaciones de nuevos equipos. Para el detalle

especifico de este proceso, ver los apéndices FF.

Proveeduria de Servicio: Es el area encargada de solicitar repuestos y materiales

para todos los tipos de servicio, asi como su almacén e inventarios.

Supervision: Actualmente la empresa tiene un supervisor encargado de atender
llamadas del personal técnico que se encuentra en sitio, con el fin de dar soporte a
problemas de un nivel un poco mayor. Para el detalle especifico de este proceso,

ver el apéndice HH.

Técnico superior: Actualmente la empresa tiene varios niveles de personal técnico,
entre los que se encuentran técnico 1, técnico 2 y técnico 3 (superior). Estas
categorias se basan en el perfil del colaborador, tanto en experiencia como en el
nivel académico. El técnico superior y el ayudante son los encargados de realizar
reparaciones determinadas al nivel y los mantenimientos. Para el detalle

especifico de este proceso, ver el apéndice Il.
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El proceso total se detalla mediante el siguiente SIPOC:

Figura 17. Diagrama de flujo de mantenimientos fijos
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de Tecnoambientes S.A., mayo 2016
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4.1.4 Diagrama de flujo en el Departamento de Servicio para la atencion de las llamadas de emergencia de los

clientes con contrato
El proceso de atencion de llamadas de emergencia de los clientes con contrato fijo anual se presenta a continuacion:

Figura 18. Diagrama de flujo de atencién de llamadas
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de Tecnoambientes S.A., mayo 2016
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4.2 Mapa de procesos del Departamento de Servicio de Techoambientes,
S.A.

Actualmente la empresa no cuenta con un mapa de procesos definido y divulgado

dentro de la organizacion. Al observar la operacién, se realizé un mapa de

procesos para definir cuales son los principales procesos interrelacionados dentro

de la organizacién y analizar su flujo.

Figura 19. Mapa de procesos del Departamento de Servicio
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de Tecnoambientes S.A., agosto 2016

En la figura anterior se evidencia que es un proceso sencillo, con pocos
departamentos interrelacionados. Tanto su entrada como salida son los clientes y
el Departamento de Proyectos que es el encargado de disenar y ejecutar las
instalaciones de aires acondicionados de gama industrial, que incluye servicios de
mantenimiento preventivo o reparaciones especificas. De acuerdo al flujo de los
procesos, no se tiene una interrelacion como procesos definidos. Este debe
considerarse como un flujo adecuado para el proceso final y entrega de los

servicios hacia al cliente.

87



4.3 Diagrama Ishikawa del Departamento de Servicio de Tecnoambientes, S.A.
A continuacién, se detalla el diagrama Ishikawa con las principales causas identificadas en el proceso del Departamento

de Servicio que podrian generar que los clientes se encuentren insatisfechos por el servicio:

Figura 20. Diagrama Ishikawa
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Fuente: Elaboracién propia, datos tomados de Tecnoambientes S.A., mayo 2016
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En el diagrama Ishikawa se determinaron 16 causas, evidenciandose una falta de
estandarizacién de la informacién y documentacion de los procesos, ya que en la
mayoria de los casos se trabaja de acuerdo a la experiencia adquirida o a una

explicacion verbal previa.

La falta de informacion, el seguimiento a la atencién del cliente y la definicién de
los procesos son causas probables que podrian desencadenar problemas criticos
en el servicio; también hay debilidades internas que deben mejorar para satisfacer
las necesidades del cliente. Al no existir un sistema de medicién de cada area, no
se pueden tomar decisiones significativas que ayuden a mejorar cada una de

estas.

Para realizar un servicio de calidad, es indispensable conocer cuales son los
recursos necesarios como el personal, los equipos, las herramientas y los
materiales, pero entre estos el de gran importancia es el nivel de competencia que
tiene el personal basandose en la educacion, formacidn o experiencias
apropiadas, por lo que si algun colaborador no cumple con las capacidades, se
deben tomar acciones dentro de la organizacidn para que se adquiera la
competencia necesaria y generar un plan de mejora continua. La comunicacion,
tanto dentro de la organizacion como con el cliente externo, es una oportunidad de
mejora; este elemento se debe reforzar para mejorar la interaccion entre los
departamentos y que las fuentes de informacién fluyan de una manera constante y
eficaz. Al llevar a cabo cambios internamente, se produce un efecto de mejora

hacia la percepcion del cliente.

4.4 Pareto de insatisfaccion de clientes
El Pareto de las causas identificadas en el Ishikawa dio una ponderacion de
impacto en la satisfaccion del cliente, con el fin de establecer cuales de estas si no

son evaluadas a tiempo o0 mejoradas podrian afectar la percepcion y satisfaccion.
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Grafico 2. Pareto de insatisfaccion de clientes

Analisis de Causas

Ponderacion

11 62 12 22 51 563 21 61 42 13 52 41 43 23 32 31
Causa

Fuente: Analisis de causas Ishikawa, mayo 2016.

Tabla 5. Analisis de Causas

Andlisis de Causas
N° Causa Causa Ponderacién Fi Fii
1.1 Comunicacién 10 11% 11%
6.2 Envio de Informacion o Documentacion 9 10% 22%
1.2 Revisién de la Calidad del trabajo Realizado 8 9% 31%
2.2 Atencién del Cliente 8 9% 40%
5.1 Capacidad del Personal 8 9% 49%
5.3 Personal Capacitado 8 9% 58%
2.1 Procedimientos de Trabajo 8 9% 67%
6.1 Comunicacién interna 6 7% 74%
4.2 Falta de Equipo de Sy SO 5 6% 80%
1.3 Informacién detallada del Cliente y Equipos 5 6% 85%
5.2 Conocimiento de la Informacidn del Cliente 4 5% 90%
4.1 Disponibilidad de materiales para cada servicio 2 2% 92%
4.3 Falta de Herramienta 2 2% 94%
2.3 Definicidén de Procesos 2 2% 97%
3.2 Medicion de Satisfaccidn del Cliente 2 2% 99%
3.1 Falta de Indicadores 1 1% 100%

Fuente: Andlisis de causas Ishikawa, mayo 2016.

90



La ponderacion de las causas esta basada en la clasificacion de acuerdo a su
impacto, donde 10 es un alto impacto y 1 es un impacto bajo. Para conocer el

impacto relacionado a la satisfaccion de los clientes, ver el apéndice JJ.

De acuerdo a las causas identificadas, la de mayor impacto es la comunicacion,
este punto es clave para mejorar la relacion y satisfacciéon del cliente. En segundo
lugar de las causas relevantes, se ubica el envio de la informacién o
documentacion y en tercer lugar se encuentra el cumplimiento con calidad de los
servicios; esto para evitar dobles llamadas que generan gastos para la empresa.
La unica forma de garantizar los servicios es verificando la calidad con que se
realiz6 cada uno, pero no se cuenta con un responsable de velar por el
cumplimiento de la liberacion de la calidad de los servicios prestados,
evidenciando la conformidad con criterios de aceptacion y la trazabilidad de las
personas que autorizan esa liberacién. Seguidas de estas, se encuentran todas

las causas identificadas para un segundo plano de analisis y mejora.

4.5 Registros de datos de la encuesta de satisfaccion del cliente

Segun la encuesta realizada a los clientes finales del Departamento de Servicio,
del total de 56 clientes, la muestra tomada fue de 20 clientes, representando el 38
% del total. Sin embargo, esta cantidad de clientes es significativa ya que es el 84
% del valor total de la cartera fija de clientes con contrato de mantenimiento, al
evaluarse los clientes con un contrato de mantenimiento mayor a los $ 4,000.00.

Ver apéndices del B al U.

En la primera parte de la encuesta, la pregunta n.° 1 pretendia conocer cual es el
nivel de satisfaccion general con la empresa Tecnoambientes, es decir, la
percepcion general de los servicios contratados, obteniéndose el siguiente

resultado:

91



Grafico 3. Satisfaccion general

Satisfaccion General

E5E6 57 B8 m9 w10

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

A partir del grafico anterior, en general los clientes tienen un grado de satisfaccion
mayor a 5. La categorizacion de la respuesta es evaluar la satisfaccion general del
1 al 10, donde 1 es completamente insatisfecho y 10 es completamente
satisfecho; el mayor porcentaje votd con un 8 de la escala, seguido de un 9.

En la pregunta n.° 2, se calificaron ciertos atributos importantes para la

organizacion, los cuales se detallan de acuerdo a los graficos.

Grafico 4. Evaluacion de la puntualidad

Puntualidad

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016
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Respecto a la puntualidad, el 25 % de la muestra la calific6 con un 9 y otro 25 %
con un 10, de una escala del 1 al 10, donde 1 es muy malo y 10 es excelente; un
20 % la calificé con 8 y otro 20 % con un 7 y solo el 10 % de la muestra bajé la

calificacion a un 6.

Grafico 5. Evaluacion de calidad del servicio

Calidad del Servicio

HM6 W7 m8 9 m10
Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

El 40 % de la muestra califica la calidad del servicio con un 9, un 20 % con un 10,
un 15 % con un 8, otro 15 % con un 7 y solo el 10 % con un 6; de una escala del 1

al 10, donde 1 es muy malo y 10 es excelente.
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Grafico 6. Evaluacion de la relacion calidad-precio

Calidad-Precio

W/ mE m9 mi0

Fuente: Encuesta satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

El 37 % lo califica con un 9, el 26 % con un 8, el 21 % con un 7 y solo el 16 %
restante considerd un 10, de una escala del 1 al 10, donde 1 es muy maloy 10 es
excelente. Por lo tanto, se manejan buenos precios y la calidad esperada de los

servicios cumple bien las expectativas.

Grafico 7. Evaluacion de servicios posventa

Servicio Post-Venta

E5E6E7 B8 B9 m10

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

En el caso de los servicios posventa, el 40 % de la muestra opina que tiene una
calificacién de un 8, sin embargo un 20 % sefiala un 9, otro 20 % un 7, el 13 % un
10 y el restante 7 % un 5. Los servicios posventa se refieren a cualquier llamada
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de servicio tipo emergencia que se genere por el no correcto funcionamiento de
los equipos o alguna reparacion contratada siguiendo las recomendaciones del
mantenimiento preventivo. Aunque la mayoria de votos fue un 8, es importante
mejorar este punto ya que tiene calificaciones menores, hasta un 5, de una escala

del 1 al 10, donde 1 es muy malo y 10 es excelente.

Grafico 8. Evaluacion de la organizacion

Organizacion

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

En este punto la opinién vari6 mucho a nivel general, en promedio se refleja una
calificacién buena, donde el 35 % indica un 8, un 20 % un 6, un 15 % un 9 y el otro
15 % un 7; solamente un 10 % la calificé con un 10 y el 5 % restante con un 5. Se
evidencia que el cliente percibe una debilidad en la organizacion, pues tiene
calificaciones por debajo del 8, siendo en total un 40 %, de una escala del 1 al 10,

donde 1 es muy malo y 10 es excelente.
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Grafico 9. Evaluacion orientada a satisfacer el cliente

Orientada a Satisfacer el
Cliente

Fuente: Encuesta Satisfaccion del Cliente, setiembre-octubre 2016

En este atributo la mayoria de la muestra de la poblacion percibe que la empresa
estda enfocada en satisfacer al cliente y sus necesidades. El 65 % opina por
encima de 8 y solo el 35 % restante lo hace por debajo de 7, lo cual significa que
la empresa tiene condiciones para este aspecto, aunque debe preocuparse en la
mejora continua de este punto. La evaluacion se realizé en una escala del 1 al 10,

donde 1 es muy malo y 10 es excelente.

En la segunda parte de la encuesta, se preguntaron por items especificos ya que
la compafia necesita conocer si sus clientes tienen buena relacion con estas
caracteristicas. Las respuestas son cerradas, pero se toma en cuenta cualquier

opinioén adicional. Se detallan de la siguiente manera:
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Grafico 10. Asesoria y seguimiento

Asesoria Area de Ventas

® Bueno
u Malo

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

Solo el 45 % opina que es malo y el 55 % que es bueno, no obstante, se
consideraron ciertos comentarios, por ejemplo, que no hay un seguimiento de
cotizaciones, solucion de problemas, no mantienen informados diariamente del
progreso y situaciones particulares del servicio. Adicional a esto, sefalan que se
demoran mucho para el envio de la informacion y algunas veces esta tiene datos

erroneos.

Grafico 11. Atencion del personal técnico

Atencion del Personal Técnico

m Bueno

= Malo

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016
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El cliente indica que el personal técnico atiende bien los requerimientos. De
acuerdo a la encuesta, el 80 % sefala que es bueno y solo el 20 % que es malo.
Entre los principales comentarios, destaca que no se le informa a la persona
encargada el avance de los trabajos, progresos y si se han presentado problemas

o retrasos.

Grafico 12. Coordinacion de trabajos

Coordinacion del Trabajo

® Bueno

= Mako

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

En cuanto a la coordinacién de los trabajos, un 30 % menciona que es malo y el
70 % restante comenta que es bueno. Aunque a nivel general la opinion es buena,
algunos comentarios de los clientes fueron que no se informa con anticipacion el
ingreso de los técnicos, la manera de proceder es informal o simplemente
ingresan a las instalaciones, para las llamadas de servicio por emergencias han
tardado en una ocasion hasta un mes y el cliente tuvo que llamar hasta tres veces

para ser atendido.
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Grafico 13. Cordialidad de la empresa

Cordialidad de la empresa

m Bueno

| Malo

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

En general la empresa tiene muy buena cordialidad en todas las areas, el cliente
lo percibe, lo cual es positivo ya que todas las areas forman parte del servicio; sin
embargo, si hay un caso especifico representativo que opina lo contrario. Este
cliente se fue en agosto 2016 por terminacion de contrato e indicé que de la parte

administrativa no recibié un buen trato.
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Grafico 14. Comportamiento del personal

Comportamiento Personal
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= Malo

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

Al respecto, no hay ninguna queja grave en cuanto al comportamiento del
personal. Al inicio de la investigacion, este tendia a hacer comentarios incorrectos
o fuera de lugar a los clientes, pero se llevd a cabo una capacitacién de
sensibilizacién en este tema con el personal operativo y la empresa queria saber
si los clientes lo percibian. Los resultados fueron satisfactorios, debido a que el 90
% opina que el comportamiento es bueno y solo el 10 % indica lo contario. Entre
los comentarios, se menciond que en ocasiones los encontraron viendo television
o durmiendo y han tenido que llamarles la atencién; en otro caso, se expresé que

se ausentan por mucho tiempo.
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Grafico 15. Puntualidad en la entrega del servicio

Puntualidad entrega de Servicio

u Bueno
| Malo

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

En general un 75 % de la muestra de los clientes consideran que es bueno y un 25
% que es malo. A partir de la pregunta se determin6 que el cliente no conoce el
tiempo de duracién de los servicios al ser suficiente que se los entreguen, pero en
un caso puntual prometieron una reparacion especifica a un equipo y la empresa
no pudo solucionar el problema, se salié de las manos vy el cliente afirma que no

ha tenido respuesta y no le han terminado el trabajo.

Grafico 16. Canales de comunicacion

Conocen Los Canales de
Comunicacion

uSi

uNo

Fuente: Encuesta de satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016
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Solo el 20 % de los clientes no conocen los canales de comunicacién, afirman que
solo se comunican por correo con el vendedor o con el personal técnico que esta
en las instalaciones directamente, sin embargo, el 80 % tiene identificado a quien
contactar en caso de alguna necesidad, pero la persona que estan contactando en

la mayoria de los casos es la incorrecta, no han sido informados adecuadamente.

Grafico 17. Utilizacion de equipos de proteccion personal

Utilizacion de Equipo de
Proteccion Personal

nsS

® No

Fuente: Encuesta de la satisfaccion del cliente, setiembre-octubre 2016

En el caso de la utilizacion de equipo de proteccién personal, algunos clientes
notan que algunos operarios los usan y otros no. El 39 % que contesté “no” indico
que no sabia qué equipo debian usar o que auditan si traen el equipo y de no
hacerlo deben solicitarlo o devolverse por él, lo cual significa una pérdida de
tiempo. A pesar de que Tecnoambientes cuenta con un protocolo de uso de

equipo de proteccion personal, no lo estan utilizando del todo o correctamente.

4.6 Cultura actual de los empleados con respecto a los ocho principios de
calidad

Las personas desconocian cuales eran estos ocho principios, no conocen

exactamente la cultura de calidad y cual es la teoria al respecto. Los ocho

principios de gestion de la calidad son el marco de referencia para que las

organizaciones se guien, orientandola hacia la mejora del desempefio de su
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actividad. En esta muestra, se evidencié que esta teoria era desconocida por su
personal, por lo cual se les hace una explicacion de la definicion y su
conceptualizacion dentro de la organizacion con el fin de diagnosticar si la

empresa tiene actualmente un camino hacia la cultura de la calidad.

Los colaboradores entrevistados al interpretar los conceptos y guiados por las
preguntas especificas, pudieron reconocer cual es el grado de cumplimiento, en
qué puntos tienen debilidad y reconocen que es algo que deben mejorar para

garantizar la continuidad del Departamento y la organizacion.

En el caso del primer principio, se rescata el enfoque al cliente, este como base
fundamental para la organizacién y con ello la satisfaccion del mismo. Los clientes
internos y principalmente los externos esperan que siempre se cumplan sus
expectativas y estan alineados a los cambios del entorno y sus requerimientos.
Por esto toda organizacion depende de sus clientes y debe trabajar sus objetivos
en funcion de las necesidades actuales y futuras. Los colaboradores tienen una
idea orientada en satisfacer al cliente, pero este enfoque no lo poseen todos y las
partes involucradas, el Departamento, consideran que deben trabajar en beneficio

de mejorar dia tras dia.

En cuanto a liderazgo, se percibe que no se hace una distincidon especifica al
personal que cuenta con liderazgo otorgado o ganado, no se le da el
empoderamiento a los puestos que asi lo requieren, al punto que los
colaboradores no reconocen a sus lideres directos y todos apuntan a un unico
lider que es el gerente general, para ellos este lider si mantiene el ambiente de

trabajo agradable, pero no tienen orientacidn especifica.

La participacion de las personas de todo el Departamento es tomada en cuenta,
sienten que sus comentarios o sugerencias son escuchados, sin embargo, no es
demostrable que su participacion sea un valor agregado al cambio dentro de la
organizacion, que se generen proyectos de cambio para la innovacion dentro del

Departamento.
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Segun el enfoque basado en procesos, la cultura no estd guiada a temas de
documentacion, no existen procedimientos por escrito y declarados, no se cuenta
con planes de generacion de documentacion ni en ningun proceso esta definido
cdmo realizar el puesto de trabajo, lo cual puede generar errores al desarrollar las
tareas u omision de alguna de estas. En el caso del enfoque del sistema para la
gestion, la empresa no cuenta con una cultura de medicion, en ninguna area se
poseen indicadores que evidencien el comportamiento efectivo de las funciones,
unicamente los vendedores son evaluados por la venta realizada, pero este
indicador no es revisado con periodicidad, por lo que solo se tiene una meta por

cumplir con lo vendido en un periodo de tiempo.

Se reconoce que la empresa no tiene definida una forma de mejorar
continuamente, pero si considera que es uno de los puntos por trabajar, ya que
todos aspiran a crecer personalmente y a nivel organizacional. Al no estar bien
definida la mejora continua, no se generan proyectos de mejora para areas o
procesos que reflejen alguna deficiencia. No existe la cultura de plantearse algun
proyecto de mejora después de que se hagan hallazgos o evaluaciones que

indiquen que en algun punto no se esta bien.

Respecto al principio de enfoque basado en hechos reales para la toma de
decisiones, no se cuenta con indicadores por areas, con estadistica especifica que
pueda ayudar a generar informacién valiosa de validacion para toma de decisiones
ni un enfoque definido, por lo tanto, no se cuenta con la cultura implementada. Es
muy importante que las decisiones se tomen con informacion que respalde y

garantice cada una de estas, asegurando la eficacia de los resultados.

Por ultimo, al observar cada uno de los procesos y evaluar la encuesta en cuanto
a las relaciones beneficiosas con el proveedor, enfocandose en las relaciones con
proveedores internos, estas no son proactivas y en algunos casos no son buenas.
En una parte del proceso existe una deficiencia respecto a disponibilidad de
servicio y se tienen limitantes para el proceso, lo cual genera paros de servicio,

molestias o confrontaciones con los usuarios.
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4.7 Registro de datos de la encuesta de la cultura organizacional con
respecto a los ocho principios de la calidad
La encuesta se baso en respuestas cerradas que se categorizan en cinco puntos,
donde 1 es que no se cumple, 2 que se cumple regularmente, 3 se cumple bien, 4
se cumple muy bien y 5 se cumple excelente. Se entrevistd a los involucrados
directamente con el Departamento de Servicio y los puestos claves para la
organizacion del Departamento, en total fueron 7 encuestas. Esta encuesta esta
basada en la norma ISO 9004:2000, la cual define y aclara los conceptos de los

ochos principios de la calidad. Ver apéndice del W al CC.

La pregunta numero 1 cuestiona el enfoque al cliente, que se define de la

siguiente manera:

El cliente como la base fundamental para soporte de la organizaciéon. Las
organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras del cliente, satisfacer los
requisitos del cliente y esforzarse en exceder las expectativas del cliente

(Organizacion Internacional de Normalizacién, 1ISO, 2000).

Grafico 18. Enfoque al cliente

ENFOQUE AL CLIEN'I;eEwmpIB

regularmente
Se cumple 14%
muy bien
29%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional, octubre 2016
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A nivel general se cumple bien, el 57 % de los colaboradores encuestados
consideran que en general el Departamento se esfuerza al maximo en brindar el
mejor servicio al cliente, un 29 % senala que se cumple muy bien y solo el 14 %
determina que se cumple regularmente. Por lo tanto, se deben reforzar conceptos

de calidad y estandarizar el enfoque con todos los involucrados.

La pregunta numero 2 cuestiona el liderazgo, el cual se define asi: “Los Lideres
establecen la unidad de propdsito y la orientacidn de la organizacion. Deberian
crear y mantener un ambiente interno en el cual las personas pueden llegar a
involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion” (ISO,
2000).

Grafico 19. Liderazgo

LIDERAZGO

No se cumple

Se cumple 14%

muy bien

Se cumple
29%

regularmente
14%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional, octubre 2016

Se considera que se cumple bien ya que en los resultados representa un 43 %,
pero fue necesario identificar con el personal quién era su lider pues todos
sefalaban al gerente general como el unico lider, teniendo en algunos casos un
jefe especifico. Conversando con cada uno, se evidencia que nunca han sido

claros en identificar a cada uno, lo que pierde el empoderamiento de las personas.

La pregunta numero 3 cuestiona la participacion de las personas, la cual se define

de la siguiente manera: “El personal, a todos los niveles, es la esencia de la
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organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen en

beneficio de la organizacién” (1ISO, 2000).

Grafico 20. Participacion de las personas

PARTICIPACION DE LAS PERSONAS

Se cumple

excelente

29%

Se cumple
muy bien
28%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional, octubre 2016

En este punto la empresa se encuentra muy anuente a la participacion del
personal. Se determina que los colaboradores tienen libertad de crear, innovar y
participar, a la vez son tomados en cuenta y brindan informacion valiosa para la

organizacion.

La pregunta numero 4 plantea el enfoque basado en procesos, el cual se define
asi: “Un resultado se alcanza mas satisfactoriamente cuando las actividades y

recursos relacionados se visualizan y gestionan como un proceso” (1ISO, 2000).
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Grafico 21. Enfoque basado en procesos

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
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Fuente: Encuesta Cultura Organizacional, octubre 2016

En este punto de la encuesta, todos los colaboradores no conocen un
procedimiento por escrito donde se detallen las funciones especificas de su puesto
o el de otro puesto, solo reconocen que fueron capacitados de forma oral por otra
persona con la experiencia y han ido adaptando conocimientos con el paso del
tiempo. Por lo tanto, si es representativo que el 57 % evidencie que se cumple

regularmente, asi como el 29 % que menciona que no se cumple del todo.

La pregunta numero 5 cuestiona el enfoque para la gestion, el cual se define de la
siguiente manera: “ldentificar, mantener y gestionar los procesos como un
sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia de la organizacién en el logro de sus
objetivos” (ISO, 2000).
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Grafico 22. Enfoque para la gestion

ENFOQUE DEL SISTEMA PARA LA
GESTION
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28%
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Fuente: Encuesta Cultura Organizacional, octubre 2016

Ninguna area o puesto del Departamento es medido, unicamente las ventas
mensuales, pero estos indicadores no tienen revisiones programadas que evaluen
objetivamente los resultados, por esto de los entrevistados un 43 % considera que
se cumple regularmente, un 28 % que no se cumple y un 29 % que se cumple bien

sin evidenciar que asi sea.

La pregunta numero 6 plantea la mejora continua, la cual se define asi: “La mejora
continua del desempefio global de la organizacion deberia ser un objetivo
permanente de ésta” (ISO, 2000).
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Grafico 23. Mejora continua

MEJORA CONTINUA

No se cumple
14%

Se cumple
regularmente
14%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional, octubre 2016

Este principio si se evalua y se considera que se estda cumpliendo bien, aunque
identifican que se debe aplicar de una forma diferente y mejorar, no tienen casos
especificos, pero si cada uno evaliua cdmo mejorar después de cada proyecto

individualmente. Por lo anterior, los resultados se ubican por debajo de bien.

La pregunta numero 7 cuestiona el enfoque basado en hechos reales para toma
de decisiones, el cual se define de la siguiente manera: “Las decisiones eficaces

se basan en el analisis de los datos y de la informacion” (ISO, 2000).
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Grafico 24. Enfoque basado en hechos reales para toma de decisiones

ENFOQUE BASADO EN HECHOS REALES
PARA TOMA DE DECISIONES

NO $& cumple

Se cumple
regularmente

29%

Fuente: Encuesta de cultura organizacional, octubre 2016

Aunque en algunos casos se intentan realizar cambios, aun no se tiene
informacion estadistica que ayude en la toma de decisiones, algunos casos
ocurren por desconocimiento o porque no se han planteado la idea de como
evaluar las areas y asi poder tomar decisiones con los datos mensuales. Es

fundamental considerar qué datos son relevantes y como se pretenden evaluar.

La pregunta numero 8 plantea las relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor, lo cual se define asi: “Una organizacion y sus proveedores son
interdependientes y una relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad

de ambos para crear valor” (1ISO, 2000).
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Grafico 25. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

RELACIONES BENEFICIOSAS CON EL
PROVEEDOR

No se cumple

14%

Se cumple
muy blen
43%

Se cumple
regularmente

2')33

Fuente: Encuesta de cultura organizacional, octubre 2016

Para esta pregunta no tenian claro cuales eran sus proveedores internos y cuales
sus externos, sin embargo, con el fin de poder analizar las respuestas se
brindaron ejemplos de casos de acuerdo al puesto de trabajo y los lograron
identificar, sefialando que hay proveedores internos que no colaboran mucho en la
operacion, les falta pro actividad e incluso muchos cuestionan el proceder. Para

otros casos, se cumplen muy bien y estan en proceso de mejora.
4.8 Impacto econémico

De acuerdo al diagndstico realizado en la compafia Tecnoambientes S.A., se
encuentra un impacto en el valor de la cartera de clientes fijos a inicios del afo, lo
cual evidencia una disminucion de la cartera, el mismo representa un 20 % menos
en sus ingresos anuales de $ 81 500,00 (ochenta y un mil quinientos délares) al

ano.

En la figura 26 se muestra el comportamiento del valor de la cartera de clientes en
los ultimos tres afos, siendo representativa esta disminucién y la falta de
mantenimiento de las cuentas. Las quejas de los clientes que han salido por
diferentes razones son casos como que no es coordinado a tiempo el servicio,

falta de informacién, mal comportamiento del personal técnico, algunos incidentes
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con las instalaciones del cliente o nivel bajo de respuesta del Departamento de
Servicio; todas estas no conformidades se han incrementado al punto de que no
se logra aumentar la cartera y solo se observa una disminucion constante, aunque

se aprecian oportunidades de mejora.

Grafico 26. Comportamiento del valor de la cartera

Valor Cartera Anual
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Fuente: Tecnoambientes S.A., marzo 2016

Segun el grafico del valor de la cartera, los esfuerzos de un afo caen
aceleradamente al afio siguiente, tal es el caso del afio 2015 que cerré con un
buen numero anual, pero a tan solo 3 meses del aino 2016 ha disminuido a una

cantidad similar a todo el 2014.

Aunado a este analisis, cada mal servicio brindado, mal mantenimiento realizado o
servicios que tardan mas de los dias programados suman costos para la empresa
que no se tenian contemplados en las ofertas iniciales, lo cual representa gastos
adicionales y hasta pérdidas para la organizacion. No se cuenta con una
estadistica de la cantidad de servicios que se brindan por trabajos mal realizados
0 por no hacer un trabajo eficiente y con calidad desde la primera vez, pero cada
atencion de estas llamadas de servicio o0 atrasos le cuesta a la empresa entre ¢ 35
000 a ¢ 45 000.00 diarios.
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El valor de calculo de costo es el siguiente:

Figura 21. Calculo de costos

[MANO DE OBRA |
45 Hr Mano de Obra horas ordinarias ( 2 personas) $ 984 § 4429
0 Hr Mano de Obra horas extras $ 1476 $ -
Hr Mano de Obra horas dobles $ 1968 $ -
30 Km Kilometraje $ 045 $ 13.42
5 und Disponibilidad del vehiculo $ 2863 $ 1431
S 72,02

Fuente: Tecnoambientes, S.A., octubre 2016

Este es un ejemplo de un presupuesto calculado por la atencidon de una llamada
hecha por un mal servicio, siendo el que la empresa debe cubrir por la reparacién
o servicio que necesite el cliente. Ademas, lo anterior solo incluye el servicio de la
mano de obra por dia, a esto se le debe sumar cualquier repuesto que se requiera
cambiar o agregar para dejar al equipo de aire acondicionado operando en
excelentes condiciones, asi como el costo -de ser necesario- de personal extra u

horas extras.

La empresa no contaba con datos estadisticos de las llamadas recibidas por
atencion de quejas, servicios o0 atencion de emergencias, por lo que en el mes de
setiembre se logré aplicar una herramienta para la toma de datos de las llamadas.
Asi, se recibieron 32 llamadas de servicio, de las cuales 19 fueron por problemas
generados porque algun aspecto no quedé en condiciones de calidad,
representando estas un costo total de $ 1 368.41 mensuales; practicamente este

monto es desechado al no podérsele cobrar al cliente.

El célculo de estos costos se realiza en colones, segun el formato de
presupuestos de la organizacion, sin embargo, para este caso se hace la
conversion a dolares de acuerdo a la moneda definida en el valor de la cartera de
los clientes con contrato de mantenimiento fijo. Para el tipo de cambio se toma

como referencia el Banco Central de Costa Rica del 1 de octubre del 2016.
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Figura 22. Tipo de cambio, Banco Central de Costa Rica

al de Cosia Rica

TIPO CAMBIO  TIPO DE CAMBIO
COMPRA VENTA

1 Oct 2016 546,35 558,86

4.9 Conclusiones del diagnéstico

Segun el andlisis de las causas realizado con el jefe del Departamento, entre el 20
% de las causas que generan la mayor cantidad de problemas esta la
comunicacion tanto interna como con sus clientes y la atencion a estos. En el
mismo nivel de importancia, se encuentra la verificacion de la calidad de los
servicios prestados, esta no se da en ningun momento, no se tiene un control ni
seguimiento adecuados. La falta de disponibilidad de los materiales para cada
mantenimiento es una posible causa que provoca insatisfaccion en los clientes, ya
que al no contar con los mismos, no llegan a tiempo para iniciar con los trabajos o,
en su defecto, provocan un reproceso, que en el peor de los casos generaria un

paro por completo del servicio.

De acuerdo a las observaciones y encuestas efectuadas, se concluye que la
empresa cuenta con oportunidades de mejora que se deben trabajar para cumplir
con las necesidades del cliente e incrementar su crecimiento organizacional

acorde con el entorno.

Entre los principales hallazgos encontrados en la investigacion, se tiene que a
nivel general el Departamento no cuenta con procedimientos definidos y escritos
que describan las funciones y como se deben llevar a cabo los trabajos. Aunque
exista una persona encargada en cada puesto, esta no tiene definido ni
documentado su perfil, por lo que no es claro cuales son las funciones y objetivos
que el lider del Departamento espera que cumpla; los procedimientos que se han

determinado son Unicamente verbales.

En la mayoria de las areas no hay indicadores que midan el desempefio del

equipo de trabajo, mediciones que puedan garantizar la eficiencia de cada
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colaborador para cumplir con los objetivos organizacionales. Aunque el personal
posea un enfoque de servicio al cliente, ninguno tiene claro qué debe cumplir y
completar para lograrlo. Se sabe que las metas anuales son un crecimiento en la
cartera anual de los clientes con contratos de mantenimiento fijos, pero esta meta
no es clara, varia a partir del comportamiento de cada mes. Cuando en un
departamento no se fijan objetivos especificos medibles, es dificil evaluar el
desempenio del colaborador y de las areas.

Se obtiene evidencia de que las areas tienen funciones definidas, aunque no estan
por escritas, por lo cual definitivamente no hay un estandar en la realizacién de
sus funciones. Uno de los puestos clave para la atencion del cliente y coordinacion
de los trabajos, tiene un sobrecargo de funciones por lo que en la mayoria de las
veces se descuidan las tareas para cumplir otras, posee presion de equipo y la
coordinacion de los trabajos se deja abierta, esto provoca que las parejas de
técnicos salgan de un servicio sin avisar para cumplir con otros servicios, no se le
informa al cliente de los avances del trabajo porque el encargado esta cumpliendo

otras funciones y en ocasiones del todo no se le hace ningun aviso al cliente.

El personal de servicio en algunos de los casos no posee las capacidades
académicas o experiencia para atender los problemas de los clientes o brindar el
servicio de mantenimiento, lo cual provoca pérdidas de tiempo importante, dafios a
los equipos, entre otros. Esta falta de capacidades ocurre porque en los procesos
de contratacion no se verifican sus experiencias o ya contratado no se cuenta con
planes de accion para garantizar que el personal adquiera la competencia
necesaria y se realice el cierre de brechas para que todos los colaboradores

cumplan con el perfil necesario.

La empresa tiene grandes oportunidades de mejorar la calidad de sus servicios y
los procesos internos. Aunque no cuenta con disponibilidad de grandes
inversiones, con un poco de organizacion y definicion de procesos puede lograr

cambios significativos que mejoren la imagen de la organizacion.
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CAPITULO V
PROPUESTA
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5 Propuesta

5.1 Manual de calidad

Entre los documentos que conforman la propuesta, se encuentra el manual de
calidad, que incluye la politica, los objetivos de calidad y sus procesos, asi como la
documentacion requerida por la norma ISO 9001:2015. La estructura de este se

compone de los siguientes puntos:
1. Alcance del sistema

2. Referencias normativas

3. Términos y definiciones

4. Contexto de la organizacién

5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Soporte

8. Operaciones (realizacion del servicio)
9. Evaluacion del desempefio

10. Mejora

El formato del manual de calidad es el establecido en el Procedimiento de Control
de Documentos (7-PCD-P-001). La figura 23 muestra la portada del manual, el

cual se encuentra disponible independiente a este documento (ver apéndice KK).
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Figura 23. Portada del manual de calidad

MANUAL DE CALIDAD

DEPARTAMENTO DE SERVICIO

Versoa 1
Sehemars 2918

AMtted 00N TeroOgd Teor0dNtetes T A

5.2 Sistema digital

De acuerdo a los primeros analisis y encuestas realizados, se determiné que uno
de los puntos débiles de la organizacion es la comunicacién con sus clientes, ya
que estos Ultimos perciben que no tienen buena atencién por parte del Area de
Ventas. La estructura organizativa inicial no tenia este sentido, es decir, al Area de
Ventas no le correspondia la comunicacion directa con los clientes, no era la
encargada de las cuentas, por lo que la idea del cliente era correcta, no habia una

persona especifica para su atencion.

Segun el diagndstico planteado, con respecto a este punto se evalué cambiar la
estructura organizativa de forma que cada cliente contara con un encargado de
cuenta, quien atendiera esos requerimientos y les diera un seguimiento, asi como
mejorar las fuentes de informacién. De esta manera, se concretd la idea de

implementar un sistema digital que contenga la informacion detallada de todos los
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clientes, sus equipos y todos los servicios realizados. Este proyecto era una idea,

pero al ver la necesidad de mejorar la comunicacion y eliminar documentacién en

papel, se revisé la propuesta y se inicié con las fases de implementacién y

pruebas. Este sistema empez6 a funcionar en el mes de julio 2016 con la fase de

ingreso de informacion y pruebas de funcionamiento.

Para determinar cual es la informacion requerida, se hizo un estudio de todos los

puntos necesarios con el propdsito de que sea una herramienta de trabajo eficaz y

sencilla de facil acceso para los colaboradores del Departamento de Servicio y el

cliente, por lo que se desarroll6 un esquema tipo diagrama de arbol, donde se

definieron los datos que debia contener el sistema y las caracteristicas que se

podrian ir agregando.

Figura 24. Diagrama de arbol
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Fuente: Informacion para el sistema digital, fase prueba agosto-setiembre 2016
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Figura 25. Pagina de Ingreso

Inicio de Sesion.

Usuario

| Inicar Sesion

© 2016 - Tecnoamblentes S.A. Certificados de Trabajo

Vnidenos: www.tecnoambientes.com

Fuente: Sistema Digital Certificados de Trabajo Tecnoambientes, S.A., fase prueba agosto-setiembre 2016

Este es el inicio del sistema donde cada cliente tendra un usuario y clave, podra
acceder desde cualquier computadora ya que es un enlace de internet, el cual es:
http://tecnoambientes.cloudapp.net/ServicioDigital/Account/Login.

Figura 26. Pagina de Inicio
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Fuente: Sistema Digital Certificados de Trabajo Tecnoambientes, S.A., fase prueba agosto-setiembre 2016

En la pagina de inicio o principal se encuentran las cotizaciones asociadas a la
cuenta del cliente, aqui se podra acceder a la informacion de los requerimientos
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solicitados por el cliente o recomendaciones generadas del servicio de

mantenimiento preventivo.

Figura 27. Pagina de Equipos
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-

En la pagina de equipos se pueden observar todos los equipos que estan
contratados en el servicio de mantenimiento, los cuales seran ingresados al
sistema de forma manual. Se mostrara la informacioén detallada del equipo: placa,
descripcion, cliente, tipo de equipo, marca, tipo de sistema, circuitos,

componentes, certificados, equipos hijos? o algtn archivo asociado especifico.

2 Equipos hijos se refiere a equipos asociados a un equipo principal que depende de este.
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Figura 28. Pagina Visitas

Detalle de Visitas

Accoras Caerade . ¥ Hmts Corvficadas  Pubiicads

Fuente: Sistema Digital Certificados de Trabajo Tecnoambientes, S.A., fase prueba agosto-setiembre 2016

En esta pagina el cliente puede acceder y observar las visitas que ha tenido y cual
ha sido el motivo; se despliegan todos los detalles de la visita y los resultados de
la misma. Entre los detalles se encuentran la informacion de la accion, si la visita
esta cerrada, la descripcion, nombre del cliente, nombre del supervisor, fechas,
certificados asociados y si esta publicada o no. Cuando se llena la informacién y el
detalle, se agrega el personal que realiz6 el servicio y fechas especificas, de esta

forma se esta garantizando la trazabilidad del servicio e informaciéon importante.

Figura 29. Pagina de cotizaciones
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Seleccione una opcién:

Ligadas a Certificados

Otras Cotizaciones

Fuente: Sistema Digital Certificados de Trabajo Tecnoambientes, S.A., fase prueba agosto-setiembre 2016
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En esta pagina se encontrara un histérico de las cotizaciones asociadas a la
cuenta. El cliente tendra dos opciones: ver las cotizaciones ligadas a certificados u

otras que se hayan solicitado por aparte.

Figura 30. Atencion de llamadas de servicio

ecni n — Registro de Llamadas de Servicio

el1Les Codigo # version Fecha de emisidn

8-RLS-F-001 | 0 01092016

Fuente: Elaboracion propia, Tecnoambientes, S.A., fase prueba setiembre-octubre 2016

Con el propédsito de registrar las llamadas de servicio que ingresan al
Departamento de Servicio, se cred una herramienta basica en Excel para el
ingreso de la informacion y tener un control y seguimiento de las llamadas de
servicio, con el fin de evaluar cuales son las causas de estas llamadas y tener una
estadistica de los servicios que se brindan extra de los planificados. Esta
informacion se piensa agregar al sistema en una fase posterior para que el cliente

pueda generar la solicitud del servicio, queja u otro desde el sistema digital.

5.3 Plan de implementacion del sistema de gestion de calidad
Para la implementacion de un sistema de gestion de calidad, se necesita un
tiempo especifico, ya que esta implementacién se desarrolla en etapas que son

claves para lograr una exitosa implementacién y desarrollo del sistema. Las
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etapas de la implementacion en las que se desarrolla un sistema de gestion de

calidad son las siguientes:

e Etapa I: Analisis de la situacion actual.

e FEtapa Il: Mapa de procesos.

e Etapa lll: Documentacién de politica de calidad y objetivos.
e Etapa IV: Elaboracién del manual de calidad.
o FEtapa V: Elaboracion de procedimientos.

e Etapa VI: Elaboracion de instructivos.

e Etapa VII: Capacitacion.

e Etapa VIII: Implementacion.

e Etapa IX: Primera auditoria interna.

o Etapa X: Revisién general.

e Etapa Xl: Acciones preventivas-correctivas.
e Etapa XlI: Proceso de analisis y mejora.

o Etapa XIll: Auditoria externa.

e FEtapa XIV: Certificacion.

El plan detallado para la implementaciéon del sistema de gestion de la calidad

se muestra a continuacion:
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Figura 31. Gantt de implementacién del sistema de gestion de calidad

I:Jl F-u N I Owrston | Swn l Finimh

"| Proyecto: Departamento de Servicio, Tecnoambientes S.A. 305 days? Fn 010716 Thu 31/08M17)
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"1 Etapa lil: Documentacion de Politica de Calidad y Objetivos 8days? Mon 22008/168 Wed 31/08/18
|*Fd  Etapa IV: Elaboracidn del Manual de Calidad 2days? ThuO109/18  Fn 30/09018
[¥F1  Etapa V- Elaboracion de Procedimientos 43 days? Thu01/08/16 Mon 31/10/16
M=) Etapa VI: Elaboracion de Instructivos 30days? TueO0111118 Fn23/12/16 =
[TEd  Etapa VIk Capacitacion 20 days? Mon 020117  Fri 27/0117
["Fd  Etapa Vill: Implementacidn 22 days? Mon 3001/17 Tue 28/02/17
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[TEd  Etapa X: Revision General 10 days? Mon 20003/17| Fn 31/0317
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Fuente: Elaboracion propia, octubre 2016

El plan para la implementacién de un sistema de gestiéon de calidad para la
empresa Tecnoambientes, S.A. se extiende a un afo, hasta culminar con una
posible certificacién. A pesar de ser una empresa pequefa, no cuenta con los
recursos por el momento para que una persona se encargue exclusivamente de
desarrollar las demas etapas de implementacion, por esto tiende a considerarse
en un plazo mayor. Los documentos definidos para estas primeras etapas son las

bases que permitiran desarrollar el sistema.
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5.4 Antes y después de la mejora

5.4.1

Mapa de procesos

Aunque la organizacion no contaba con un mapa de procesos definido y divulgado, se observaba el Departamento

desintegrado, sin un flujo adecuado, sin areas interrelacionadas enfocadas en el servicio al cliente, no se evidenciaba un

flujo de proveedor-proceso-cliente tanto interno como externo.

"ANTES

Figura 32. Mapa de procesos antes y después
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Fuente: Elaboracién propia con datos tomados de Tecnoambientes S.A., agosto 2016
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Al definir los procesos del Departamento, se especifica cual es el flujo de cada
area involucrada, cuales son las entradas determinadas para el proceso y las
salidas que se obtienen al finalizar este. Se establecen los departamentos que se
interrelacionan por separado del Departamento de Servicio y que son parte del

flujo del Departamento.

5.4.2 Diagrama de flujo en el Departamento de Servicio para la coordinacién
de los mantenimientos preventivos-correctivos de un cliente con
contrato

El diagrama de flujo desarrollado en el Departamento de Servicio evidencio la falta

de comunicacion e informacion entre las areas involucradas, ya que la

comunicacion con el cliente era casi nula y no se daba un seguimiento oportuno

por el encargado del area. Los asesores de ventas solo realizaban cotizaciones y

buscaban clientes nuevos. A los clientes existentes no les daban ningun servicio

de atencién y/o seguimiento.

Por lo tanto, al definir los perfiles de los asesores de ventas como encargados de
la cuenta del cliente, se garantiza la atencion oportuna al ser el contacto directo
con el cliente para la solicitud de servicio, seguimiento en la atencion de las

necesidades y verificacion de los servicios recibidos.
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Figura 33. Diagrama de flujo antes y después
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Fuente: Elaboracién propia con datos tomados de Tecnoambientes S.A.

Con el nuevo enfoque, se mejora la comunicacion del cliente ya que se mantiene informado tanto de la coordinacién del
servicio de acuerdo a sus necesidades y no segun las necesidades de la organizacion, se prioriza la comunicacién con el
cliente, se enfoca en comunicar informacion confiable y completa para que el personal técnico ingrese a realizar el

servicio.
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5.4.3 Diagrama de flujo en el Departamento de Servicio para la atenciéon de las llamadas de emergencia de los
clientes con contrato

Respecto a la atencion de llamadas antes de los analisis y cambios en la estructura, las llamadas eran ingresadas sin

ningun registro, no se le daba una respuesta al cliente de si se podia atender en el momento o se demorarian en el

ingreso, por lo que en muchas ocasiones el cliente se sentia desatendido o debia llamar en mas de una ocasion por la

atencion del servicio. El flujo evidenciaba la falta de seguimiento y atencion.

Figura 34. Diagrama de flujo antes y después
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Fuente: Elaboracién propia con datos tomados de Tecnoambientes S.A.
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En cuanto a la atencion de las llamadas, se incluyé el proceso de comunicacion al
cliente cuando se tenga la informacion de cuando puede ser atendida la solicitud,
pues en algunas ocasiones no se tiene disponibilidad de personal, ademas se
debe contemplar el tipo de emergencia que tiene el cliente y cudles son las
necesidades; por esto se debe categorizar el tipo de llamada que esta ingresando,

lo cual antes no se realizaba.

Segun los comentarios del cliente, él necesita mantenerse informado por lo que se
requiere incluir este paso entre las actividades del diagrama, es un requisito que
solicita el cliente y es parte de las mejoras de comunicacion por lo que se mejora
el proceso y se agregan esas comunicaciones claves con el cliente que evidencian
el seguimiento a la solicitud del servicio, estas no se especifican si son por correo

o llamada, ya que esto dependera de cada cliente.

5.4.4 Pareto

A partir de los paretos elaborados para el desarrollo del diagnédstico, se obtuvieron
los resultados necesarios para evaluar cuales son las principales fallas de la
organizacion y el Departamento en si. Por lo tanto, al desarrollar la propuesta, se
espera priorizar el 20 % de las causas y en un periodo posterior evaluar el
comportamiento de la mejora y si consecuentemente las otras causas fueron

afectadas para bien.
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Cantidad de Clientes

Grafico 27. Paretos

Quejas de los Clientes Andlisis de Causas
100%

En el gréfico de quejas de los clientes se refleja la insatisfaccion de estos con
respecto a la atencién y asesoria por parte del Area de Ventas. La mayoria de los
comentarios en relaciéon con la evaluacién de lo malo fueron que no tenian
comunicacion oportuna, no recibian la documentacion completa y con mayor
eficacia, no habia un encargado especifico, entre otros aspectos y de acuerdo a la
evaluacion de las causas del Ishikawa con el encargado del Departamento, se
refleja como punto relevante y de mayor impacto en la insatisfaccion de los
clientes la comunicacion y el envio de informacion y documentacion, por lo que se
considera que aplicando herramientas con mayor indole tecnolégico se puede

mejorar el aspecto de comunicacion e informacién acertada.

5.5 Evaluacién econémica

La empresa con su estrategia de negocio de incrementar la cartera de clientes
anualmente se ha enfocado solo en este aspecto, en un crecimiento, pero no ha
tomado en cuenta la estrategia correcta para mantener todos los clientes que
gana; este incremento depende del comportamiento en los meses, por lo cual la
meta puede variar a lo largo del afio. Con el nuevo enfoque y al realizar el analisis
de los casos, se ha invertido en un sistema digital y se ha acelerado el proceso de

implementacion al ser un punto débil de la organizacion. El cliente necesita tener
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mayor interaccion y comunicacioén con la organizacién, contar con la informacién

de su cuenta con mayor rapidez y actualizada.

Desde abril 2016 a la fecha se ha notado un cambio, la estructura organizacional
dio un giro en torno a las necesidades del cliente y lo que ha solicitado por medio
de la encuesta de satisfaccion. Se asigné una cartera fija para cada vendedor por
lo que son los unicos responsables de velar por cada requerimiento de los clientes
tanto nuevos como viejos, la estructura mejord y el cliente reconoce que se ha

visto beneficiado.

Debido a este enfoque, el incremento de las ventas ha cambiado, la tarea que
queda es mantener y mejorar las condiciones de los pendientes, pues
histéricamente se ha observado que aunque se gane clientes y se aumente el
valor de la cartera, estos no se mantienen en el siguiente afio. La inversion en el
sistema digital y en el disefio del sistema de gestion de la calidad es de gran
importancia porque se estan eliminando los documentos en fisico vy
automaticamente se pueden verificar los estados de los equipos y sus
recomendaciones, actualizarse la informacion de forma sencilla y rapida, generar
alertas automaticas al cliente y al encargado de la cuenta, aunado a esto
estandarizar e identificar los procesos y sus interrelaciones; la empresa ofrece

beneficios importantes que dan valor agregado al servicio contratado.

El incremento de abril 2016 a octubre 2016 ha sido de un 37 % del valor de la
cartera, lo cual significa que aumenté en $ 127, 473.52 anuales, este incremento
es mas alto que en los ultimos 3 anos y la mayoria de los clientes son del sector
privado, lo cual significa que la empresa debe velar por mantener la cartera sin

ninguna pérdida para seguir mejorando los niveles de ventas.

En el siguiente grafico se puede notar el comportamiento de este incremento del
2013 a la fecha.
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Grafico 28. Comportamiento del valor de cartera
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Fuente: Elaboracion propia, datos tomados de Tecnoambientes S.A.
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6 Conclusiones y recomendaciones

6.1 Conclusiones

Este proyecto de investigacion se realizd con el propdsito de evaluar la situacion
actual del Departamento de Servicio de la empresa Techoambientes S.A. en
temas de calidad y satisfaccion de sus clientes e implementar un sistema de
gestion de calidad que permita la mejora continua en el Departamento. En
términos generales, se cumplido con los objetivos propuestos en el proyecto. A

continuacion, se detallan las conclusiones para cada uno de ellos:

6.1.1 Evaluar la cultura organizacional del Departamento de Servicio con
respecto a los ocho principios de gestion de la calidad, identificando
los puntos criticos de calidad en el servicio

Como parte del diagndstico, se enfatizé en la evaluacion de la cultura

organizacional con respecto a los ocho principios de gestion de la calidad y el

resultado obtenido fue que la cultura no se encuentra implementada, por lo que al
realizar la encuesta, se evaluaron los puntos criticos de cada principio,
determinandose que cada uno tiene oportunidad de mejora y es posible generar la

cultura.

En términos generales, con la evaluacion efectuada el 12,5 % de los principios de
gestion de la calidad se cumplen muy bien en el Departamento de Servicio, esto
quiere decir que solo uno de los ocho principios se cumple mas que bien; el 62,5
% se cumple bien, o sea, cinco de los principios se estan cumpliendo y el restante
25 % se cumple regularmente, esto significa que hay dos principios por mejorar y
desarrollar mas, los cuales corresponden a enfoque del sistema para la gestion y
enfoque basado en procesos. Se deben hacer capacitaciones que permitan
ampliar los conocimientos en la gestién de indicadores, la mejora continua y las
generalidades de un sistema de gestion de la calidad; ademas, incentivar las

actitudes de orientacion hacia el cliente y de participacién activa.

La organizacién no cuenta con una cultura madura en estos temas y de acuerdo al

analisis de aplicacion de los ocho principios de la calidad, no esta guiada por estos
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principios. Al ser una empresa pequeia, no tiene tanta disponibilidad de personal
que evalue, mida y lleve controles estadisticos de mejoras aplicadas. Dentro de la
organizacion no se cuenta con personal encargado de la calidad de los servicios,
no se tiene clara la cultura por adoptar para mejorar y al no contar con esta cultura
el personal no esta enfocado en la satisfaccion del cliente, aunque existen

esfuerzos de algunos miembros del Departamento.

Tanto la Gerencia General como la jefatura a cargo y el supervisor juegan un
papel relevante en ese cambio, ellos deben velar porque todo el personal entienda
y adopte un sentido de pertenencia. El cambio en la cultura es trascendental para

la implementacién exitosa de un sistema de gestién de la calidad.

6.1.2 Evaluar la calidad del servicio actual de la empresa segun la
satisfaccion del cliente que lo recibe

A través de la percepcién del cliente se evaluaron cuales son las fallas que tiene el

Departamento para con sus clientes. Se realizé de esta forma porque asi se

obtiene la informacidén de primera mano y se conoce cuales son sus necesidades,

qué perciben y qué debilidades internas afectan el servicio externo.

Se evaluaron 21 clientes, lo que representa el 84 % del valor de la cartera de
mayo 2016. Entre la evaluacion se tenian tanto clientes de mas de 5 afios con
contrato de servicio como clientes que adquirieron el servicio recientemente. El
total de los encuestados consideran que la satisfaccion esta bien, sin embargo,

hay varias oportunidades de mejora que se deben trabajar.

A pesar de que se tenia una estructura definida en el Departamento, se evalud
hacer un redisefio de esta, ya que las funciones del asesor de ventas no estaban
acordes a lo que el cliente necesitaba, por esta razon se cambid y cada asesor de
ventas es el encargado de una cartera de clientes especifica, ellos son la imagen
de cada cliente y quienes pueden responderle cualquier solicitud. Este cambio
ocurrio porque en la evaluacién salié a relucir que el cliente no tenia un buen

seguimiento y asesoria por parte del Area de Ventas, lo cual era totalmente real
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pues los asesores de ventas no contaban con esta funcién definida en su perfil de

puesto, generando que el cliente se sintiera desatendido.

De estos analisis también se identifica que el cliente valora que haya una buena
comunicacion entre las partes, por esto se trabajé en formalizar un sistema digital
que permitiera contar con la informacion de la cuenta y asi poder tomar cualquier

decision con los datos disponibles.

6.1.3 Implementar un sistema digital con la informaciéon del cliente, sus
equipos, los servicios solicitados y el proceso de comunicacion
oportuno entre el cliente y proveedor

De acuerdo a lo definido a inicios de la investigacion, se trabajé en el sistema

digital con la informacion requerida para facilitar la comunicacion con los clientes.

Este sistema se tenia guardado y no se habia terminado de desarrollar, pero

analizando las necesidades de los clientes y sus requerimientos, se aceleraron los

procesos para su implementacion y desarrollo del plan piloto. Se determin6 que es
necesario que este sistema cuente con toda la informacién del cliente y sus
equipos. Las cotizaciones se generaran desde el mismo sistema y se mantendran

en continuo seguimiento y actualizacion.

Al ser digital, este sistema genera alertas automaticas al correo electronico
registrado por el cliente cuando se realicen cotizaciones, registro de avance de

trabajos, recomendaciones y cualquier informacién pertinente.

6.1.4 Definir adecuadamente los procesos del Departamento de Servicio de
Tecnoambientes, S.A. para el disefio e implementacién de un sistema
de gestidn de calidad, con la referencia de la norma ISO 9001: 2015
Este proyecto pone a disposicion de Tecnoambientes, S.A. el manual de calidad
que no existia y que permite describir el sistema de gestion de calidad del
Departamento de Servicios. Mediante este manual, se pretende describir la
politica y los objetivos de calidad, el alcance del sistema, asi como la gestion de

cada uno de los requisitos de la norma para su cumplimiento.
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Al disefiar un manual de calidad, se deben definir los procedimientos minimos
requeridos, estos se desarrollan y quedan definidos para su seguimiento y mejora,

con el fin de cumplir con la calidad y la satisfaccion del cliente.

El disefio tanto del manual de calidad como de los procedimientos es solamente
una de las etapas para disponer de un sistema de gestién de la calidad. Se debe
continuar una segunda etapa de documentacion, capacitacion, implementacion,

certificacion y, posterior a esto, mantenimiento constante del sistema.

139



Figura 35. DMAIC

Dmaic (Definir, Medir, Analizar, Mejorar, Controlar)

DIAGNOSTICO

DISENO

Definicion Medicion I Analisis

Mejora Control

Obijetivo General

Analizar la situacion actual de la organizacion, los procesos y la cultura organizacional segun los
principios de gestion de la calidad.

Implementar un Sistema de Gestién de Calidad para el
Departamento de Servicio en la empresa Ambientes con
Tecnologia, Tecnoambientes S.A.

Objetivos especificos

Objetivo 1: Evaluar la Cultura Organizacional
del Departamento de Servicio con respecto a
los ocho principios de gestion de la calidad,
identificando los puntos criticos de calidad en
el servicio.

Objetivo 2: Evaluar la calidad del servicio
actual de la empresa segun la satisfaccion del

Objetivo 1: Implementar |Objetivo 2: Definir adecuadamente
un sistema digital con la |los procesos del Departamento de
informacién del cliente, |Servicio de Tecnoambientes, S.A.
Sus equipos, los para el disefio e implementacion de
senvicios solicitados y el|un Sistema de Gestiéon de Calidad,
proceso de con la referencia de la norma ISO
comunicacién oportuno [9001:2015

entre el cliente y

cliente que los recibe. proveedor.
Descripcion Seleccién y Diagnstico
justificacion del situgcién actual de); Identificar causas potenciales que estan afectando la|Generar alternativas de|Establecer los controles y cambios
proyecto y definicion roblema satisfaccion de los clientes y la calidad del servicio. solucion para mantener la mejora
del problema P
Mapa de Proceso Encuesta de Diagrama Pareto Manual de Calidad Plan de implementacion
Satisfaccion del
Herramientas Diagrama de Gantt cliente Diagrama Ishikawa Sistema Digital Diagrama Gantt
Analls’|s‘ de  Impacto| Encuesta de la Entrevistas Diagrama del Arbol
Econémico Cultura

Servicio

Servicios de mantenimiento preventivo-correctivo a equipos de aire acondicionado con contrato fijo anual

Conclusiones

Se determinaron 16 causas en total que provocan los clientes insatisfechos

EI20% de las causas se concentra en temas de comunicacion y envio de informacién o documentacion,
en la evaluacion de satisfaccion de los clientes el 20% de las quejas se centra en la atencién y asesoria
por parte del area de ventas.

Se evalud la cultura organizacional del Departamento de Servicio respecto a los ocho principios de
gestion de la calidad, de lo cual se determina que no se tiene implementada la cultura y que a pesar de
esto solo 2 de los 8 principios no se cumplen del todo.

Se propusieron dos mejoras para la eliminacion de las
principales causas que generan la insatisfaccion de los
clientes, las cuales son el disefio de un manual de calidad y la
implementacion del sistema digital.

Se definen los procesos, objetivos e indicadores y se
complementa con la implementacion de las bases de un
sistema de gestion de la calidad con referencia en la norma
1SO 9001:2015

Fuente: Elaboracién propia.
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6.2 Recomendaciones

Se establecen las siguientes recomendaciones:

e Se recomienda en un plazo no mayor a 3 meses, modificar las funciones
del puesto clave en la atencion y seguimiento de los servicios de los
clientes, el cual es el coordinador de operaciones, ya que después de
realizar la descripcién del puesto, este mantiene responsabilidades que le
hacen desprenderse del rol principal de su trabajo.

e Se recomienda coordinar en un plazo de 3 meses la capacitacion con los
clientes del nuevo sistema digital para que se inicie con el proceso
completo lo mas pronto posible; de ser necesario, organizarlo de forma
presencial.

e Se recomienda iniciar con la capacitacion del sistema de gestion de la
calidad para todo el personal involucrado.

e Se recomienda que Tecnoambientes, S.A. establezca un equipo de trabajo
que dé seguimiento y evalue el Departamento de Servicio para asegurar la
calidad de los servicios brindados.

e Se recomienda que la Gerencia General de la empresa Tecnoambientes
S.A., en conjunto con la Jefatura del Departamento de Servicio, elaboren un
plan de accion para el logro de los objetivos de calidad establecidos y la
solucion de las causas menos significativas mencionadas.

e Se recomienda la elaboracién de los instructivos de trabajo lo mas pronto
posible, para avanzar con el desarrollo del sistema de gestion de calidad y
las actualizaciones correspondientes.

e Se recomienda difundir la documentacion relativa a los procedimientos, con
el objetivo de que las actividades se homologuen. Asimismo, dar
seguimiento a la implementacion de los mismos y auditorias previamente

establecidas.
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7.2 Abreviaturas y Glosario

7.2.1 Abreviaturas

A/C: Aire acondicionado

GAM: Gran Area Metropolitana

ISO: International Standard Organization
MTO: Mantenimiento

SGC: Sistema de gestién de la calidad

SSO: Salud y seguridad ocupacional

148



7.2.2

Glosario

Accion correctiva: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable.

Accién preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.
Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para
obtener evidencias que al evaluarse de manera objetiva, se determina la
extensiéon en que se cumplen los criterios definidos para la auditoria interna.
Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple
con los requisitos.

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o
servicio.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Control de la calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada al
cumplimiento de los requisitos de la calidad.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: Relacién entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
Efectividad: Medida del impacto de la gestiéon tanto en el logro de los
resultados planificados, como en el manejo de los recursos utilizados vy
disponibles.

Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad con el

fin de cumplir los requisitos.
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7.3 Apéndices

Apéndice A. Encuesta de Satisfaccion del Cliente

EVALUACION DE SATISFACCION DEL CLIENTE

“lecn ‘B,'qr
—QIDkme TECNOAMBIENTES S.A. 85012016
ENCUESTA
Estimado cliente,

Para Ambientes con Tecnologia, Tecnoambientes S.A. su opinion es importante, por lo tanto, le
pedimos calificar las siguientes preguntas a fin de evaluar nuestro desempenio como proveedor.

Empresa: Fecha:

Tiempo que leva utilizando el servicio de Tecnoambientes:

Cada cuanto recibe el servicio de Tecnoambientes:

Tipo de servido:
(CJ Mantenimiento (O] reparacion (O] instatacion
[:] Llamada de emergencia D Disponibilidad D Proyecto especial

SATISFACCION DEL SERVICIO

1. Por favor, indiquenos su grado de satisfaccidn general con Tecnoambientes en una escala de 1 al
10, donde 10 es completamente satisfecho y 1 es completamente insatisfecho.

ABBNBNEDDm

2. Por favor, valore del 1 al 10, donde 1 es muy malo y 10 es excelente, los siguientes atributos del
servicio de Tecnoambientes S.A.

1 BT . 9 10
*  Ppuntualidad LI B Tl TOel IS BT IS B I |
* Calidad del Servicio OO0 80 08°08 0 0
*  Relacién Calidad-Precio B EEE R B B @ E W
* Servicio Pos-Venta OOoo0ooO0ooOoOoOoOoOoogo o
* Organizacién HE R ENE S EE NN
* oremtadaasatisfacereiCliente I O O OO0 OO O O
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. EVALUACION DE SATIZFACCION DEL CLIENTE

&N ok
JI:*':_‘;‘ TECNOAMBIENTES 2.4 €3-01-201¢
ENCUE2TA

3. Asezoriayseguimiento por parte el area de ventas
Bueno () Maio (|
Detalie:

4. Atencon cel persons! tECniCo 8 suS reguenmientos
Bueno () Maio(
Datalle:

S. Coordinacion cel tradsjo
Buenc () Maio( )
Detalle:

€. Cordisiidad por parte de toda: las sreas de ks empresa
Bueno (] Maio( )
Datalle:

7. Comportamiento del perzonal en sus instalsdones
Bueno() Maio( |
Detalls:

8. Puntuslidad en s entrega cel servico
Bueno () Maio( |
Datalle:

9. Conoce cuales z0n 103 Canales de ComMuUNICICIOn en 103 €asos de solicitud de 3ervicio,
quajas © sugerencias.
SI() Ne()
Datalle:

10. €1 personal Técnico wtiliza skempre ¢l squipo O6 proteccion personal para brindar el

sarvicio de acuserdo al programa ds Salud y seguridad Ocupacional
SI() MNe()

Datalle:
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Apéndice B. Encuesta N° 1
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Apéndice V. Encuesta de Cultura Organizacional, Verificacion de los principios del sistema de gestion de calidad
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Apéndice W. Encuesta N°1
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Apéndice X. Encuesta N°2
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Apéndice Y. Encuesta N°3
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Apéndice Z. Encuesta N°4
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Apéndice AA. Encuesta N° 5
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Apéndice BB. Encuesta N°6
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Apéndice DD. Descripcion de Proceso (Jefatura del Depto. de Servicio)

Entrevista Descripcion de Procesos

Fecha de Entrevista: 22 de Julio 2016
Nombre: Luis Ardén Bodan
Cargo: Jefe del Depto. Servicio
Area: Departamento de Servicio
ttem Actividad Descripcion

1 Gerencia de Servicio

Encargado del Depto de todas las actividades
generales.

Evaluacion del Departamento

Evalua crecimiento de la cartera de los clientes con
contratos de mantenimiento, asi como las ventas
por reparaciones y /o instalaciones.

3 |Revision de Indicadores

Solamente se tiene el indicador de ventas de todos
los servicios mensuales.

Revisién resultados con gerencia

No tiene indicador de para medir el desempefio del
departamento con la gerencia. Solo analizan
costos y ventas mensuales.

5 [Reuniones

No tienen reuniones en el departamento con alguna
periodicidad.
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Apéndice EE. Descripcién de Proceso (Coordinador Operaciones del Depto.

de Servicio)

Entrevista Descripcion de Procesos

Fecha de Entrevista: 22 de Julio 2016
Nombre: Mauricio Aguilar Villalobos
Cargo: Coordinador de Operaciones
Area: Departamento de Servicio
item Actividad Descripcion

1 Clientes Nuevos

Es el encargado de agregar y mantener
actualizado el cronograma anual de clientes con
contratos de mantenimiento fijos.

2 |Coordinar Mantenimientos mensuales

Se encarga de asignar pareja de técnicos que
debe ingresar a realizar los mantenimientos
programados mensualmente, asi como coordinar el
ingreso con cada cliente definiendo fechas y horas.

Revisar los clientes con servicio
atrasado

Coordina los mantenimientos que estan atrasados
con los clientes para incluirlos en el mes en curso.

4 |Reparaciones

Se encarga de asignar pareja de técnicos que
debe ingresar a realizar las reparaciones vendidas,
asi como coordinar el ingreso con cada cliente
definiendo fechas y horas.

5 [Llamadas de servicio y quejas

Se encarga de recibir todas las llamadas de
servicio y quejas de los clientes, asi como
coordinar la atencién de las mismas.

6 |Personal Técnico

Se encarga de coordinar el traslado, ingreso,
salida, ausencias, llegadas tardias y falta de
materiales del personal técnico.
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Informacion del Cliente

Recibe toda la informacién especifica de los
clientes, fechas de compromiso, solicitudes
especiales, informacién especifica por parte
de todas las areas para coordinacion de
trabajos, muchas veces la informacion es
informal, de palabra sin nada por escrito.

Compra de Materiales

Se encarga de buscar materiales faltantes
en bodega y él personalmente realiza las
compras o con ayuda del chofer.

Caja Chica

Mantiene el control de una caja chica para
compra de materiales faltantes o especificos
con los que no cuenta la bodega.

10

Envio de Informacioén al Cliente

Contacta al cliente principalmente por correo
para coordinar los servicios.

11

Ordenes de Trabajo en Exactus

Abre las ordenes de trabajo de todos los
servicios aprobados en exactus.

12

Costos de Ordenes de Trabajo

Carga todos los costos de las ordenes de
trabajo, estos significa ingresar todas las
facturas de materiales, equipos,
herramientas, cargos por contratistas
relacionadas a los servicios realizados en el
mes.

13

Cierre de Ordenes de Trabajo

Realiza el cierre de todas las ordenes de
trabajo con las revisiones respectivas, cada
tres meses.

14

Servicio de Disponibilidad

Coordinar todos los trabajos que van a ser
atendidos por la pareja de técnicos de
disponibilidad, asi como la atencién de las
llamadas.

15

Materiales para cada
mantenimiento

Aprueba las solicitudes de materiales a
bodega para los servicios de mantenimiento,
este debe verificar que de acuerdo al
mantenimiento se estén solicitando los
materiales correctos y sus cantidades.

16

Auditoria de Ruta de Vehiculos

Realiza verificaciones esporadicas de las
rutas de los vehiculos de la compaiiia, para
asegurar que no estan siendo usados para
uso personal o inseguro.

17

Mantenimiento de Flota Vehicular

Coordina todo tipo de mantenimiento de
vehiculos de la compaiiia, entre busqueda de
repuestos, reparaciones, choques,
combustible.
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Apéndice FF. Descripcion de Proceso (Asesores de Ventas)

Entrevista Descripcion de Procesos

Fecha de Entrevista: 22 de Julio 2016
Nombre: Victor Sanchez Bolafios/Vinicio Leiva Jimenez/Erik Campos Perez
Cargo: Asesor Técnico de Ventas
Area: Departamento de Servicio
ftem Actividad Descripcion
Es el encargado de realizar las cotizaciones de
1 |Envio y Cotizacion de Servicios mantenimientos nuevos, instalaciones y reparaciones

complejas, asi como el envio de la misma al cliente.

Seguimiento de aprobacion de
Cotizaciones

Contactar a los clientes por teléfono para conocer el estatus de
las cotizaciones, si son aprobadas, estan en espera o estan
desestimadas.

Coordinacién de Instalaciones

En el caso de instalaciones se encarga de contactar al
contratista que se va a encargar de realizar el trabajo cuando la
cotizacion ha sido aprobado, con los detalles del trabajo y la
fecha de ingreso/entrega.

Coordinacion de reparaciones o
mantenimientos nuevos

Comunica al coordinador de operaciones para asegurar la
disponibilidad para iniciar con los trabajos aprobados, envia la
informacion para que el coordinador se ponga en contacto con
el cliente.

Informacién de clientes

Envia informacion de clientes nuevos o para reparaciones, la
cual es Nombre, Contacto, Teléfono, Lista de Equipos, Fecha
deseada por el cliente.

Prospectacion de Clientes Nuevos

Busqueda de nuevos clientes para aumentar la cartera de
clientes fijos de mantenimiento con contrato
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Apéndice GG. Descripcion de Proceso (Asistente de Ventas)

Entrevista Descripcion de Procesos

Fecha de Entrevista: 22 de Julio 2016
Nombre: Victor Julio Alvarez
Cargo: Asistente de Ventas
Area: Departamento de Servicio
ttem Actividad Descripcion

Realiza el presupuesto, la oferta de reparaciones e
1 |Cotizaciones de servicios instalaciones pequenfias, de acuerdo a capacidad
de los equipos.

Es el encargado de tener contacto con los clientes
cuando genera las ofertas, ya que debe enviarlas
para que estas sean revisadas por los clientes y
este tome una decision de aprobacion.

Envio de Cotizaciones

Para realizar las ofertas es el encargado de buscar
los repuestos necesarios para realizar la
reparacion, contactando proveedores y solicitando
cotizaciones.

3 |Busqueda de Repuestos

Contactar a los clientes por teléfono para conocer
el estatus de las cotizaciones, si son aprobadas,
estan en espera o estan desestimadas.

Seguimiento de aprobacion de
Cotizaciones

Se asegura que los materiales o repuestos
necesarios para las reparaciones cotizadas esten
disponibles para realizar el servicio cuando una
oferta ha sido aprobada.

5 |Compra de Repuestos o Materiales

Del informe de mantenimiento se encarga de
Informe de Matenimiento realizar las cotizaciones por las recomendaciones
encontradas durante el mantenimiento.

Actualiza el informe de ventas de todas las

7 |Informe de Ventas N :
cotizaciones realizadas y facturadas.
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Apéndice HH. Descripcion de Proceso (Supervisor)

Entrevista Descripcion de Procesos

Fecha de Entrevista: 22 de Julio 2016
Nombre: Yeudi Solis Cerdas
Cargo: Jefe Técnico y Supervisor
Area: Departamento de Servicio
ttem Actividad Descripcion
Es el encargado de supervisar los trabajos del
1 |Supenision de trabajos personal técnico, realiza visitas esporadicas a

cada servicio para verificar el cumplimiento del
servicio.

Soporte Técnico

Se encarga de brindar soporte técnico al personal
a cargo para solucionar problemas complejos
como reparaciones o funcionamiento de los
equipos.

Capacitacion

De acuerdo a las necesidades actuales del
personal técnico, surgié la necesidad de realizar
capacitaciones especificas de los servicios de
mantenimientos, es el nuevo encargado de brindar
las capacitaciones al personal.

Medicion de las deficiencias del
servicio

Esta implementando una metodologia de medicién
de las deficiencias de los servicios por
mantenimientos preventivos-correctivos

Reparaciones complejas

Se encarga de realizar reparaciones complejas a
los equipos de los clientes.

Solicitud de Materiales

Solicita materiales para brindar los servicios de su
personal técnico, entrega los materiales al
personal. Destaca que hacen falta muchos
materiales no hay suficiente disponibilidad.

Informacion del Cliente

Recibe la informacion del cliente, aunque si
considera que no es la mejor, faltan datos no
entiende algunos datos.
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Apéndice Il. Descripcion de Proceso (Técnico Superior, nivel 3)

Entrevista Descripcion de Procesos

Fecha de Entrevista: 22 de Julio 2016
Nombre: Henry Cortez Cortez
Cargo: Técnico Superior
Area: Departamento de Servicio
ttem Actividad Descripcion

Reparaciones complejas

Se encarga de realizar reparaciones complejas a
los equipos de los clientes.

Soporte Técnico

Se encarga de brindar soporte técnico al personal
técmico para solucionar problemas complejos
como reparaciones o funcionamiento de los
equipos.

Solicitud de Materiales

Solicita materiales para brindar los servicios.
Destaca que hacen falta muchos materiales, no hay
disponibilidad.

Informacion de los clientes

Recibe la informacion del cliente, ya sea con una
copia de la orde de trabajo donde se genero la
recomendacion de la reparacién o simplemente la
informacion del cliente.

Contacto con clientes

Tiene contacto directo con los clientes cuando
brinda los servicios de soporte o reparaciones
especificas, mantenien informado del avance o los
problemas encontrados.

Revisién del trabajo con el cliente

Busca al cliente al finalizar cualquier trabajo para
que revise el estado del equipo y su
funcionamiento.

Ordenes de Trabajo

Todo el personal técnico se encarga de realizar
una orden de trabajo en donde describe
principalmente datos generales del equipo,
condiciones y que procesos aplico para la
reparacion, tambien incluye alguna indicacion si
fuera el caso.
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Apéndice JJ. Analisis de Causas Insatisfaccion de Clientes

Bitacora de Observacion
|Fecha: 13 de mayo 2016 INhrcl de Impacto

Observacion: Analisis de Causas Insatisfaccion del Cliente 10: Impacto Alto

Encargado:  Luis Ardon Boddn 1: Impacto Bajo

Puesto: Jefe Departamento de Servicio

Item Observacion Resultado
1.1 Comunicacion 10
1.2 Revision de la Calidad del trabajo Realizado 8
22 Atencién del Cliente 8
4.1 Disponibilidad de materiales para cada servicio 2
42 Falta de Equipo de Sy SO 5
43 Falta de Merramienta 2
5.1 Capacidad del Personal 8
5.3 Personal Capacitado 8
13 Informacion detallada del Cliente y Equipos 5
21 Procedimientos de Trabajo 8
23 Definicién de Procesos 2
3.2 Medicién de Satisfaccién del Cliente 4
5.2 Conocimiento de la Informacién del Cliente 2
6.1 Comunicacién interna 6
6.2 Envio de Informacién o Documentacion 9
31 Falta de Indicadores 1
|Firma de Observador |Firma de Encargado
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Apéndice KK. Manual de Calidad Tecnoambientes, S.A.
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