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API

Agente de cuenta

Calidad

Estandarizacion

Gestion

Optimizacion

GLOSARIO

Interfaz de programacién de aplicaciones, es un
conjunto de definiciones y protocolos que se utiliza
para desarrollar e integrar el software de las

aplicaciones.

Persona que tiene encomendada la venta o
comercializacibn de productos o servicios de una

compaiiia

Es el grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”, entendiéndose
por requisito “necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria".

Proceso de adaptar caracteristicas en un producto,
servicio o procedimiento con el objetivo de que éstos

se asemejen a un tipo, modelo o norma en comun.

Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y

administrar un negocio 0 una empresa.

Mejorar un proceso utilizando todos los recursos que

intervienen en la mejor manera posible.



PHVA

Proceso

SGC

Servicio al cliente

Planear, Hacer, Verificar y Actuar, es un enfoque de
gestion simple e iterativo para probar cambios en
procesos 0 soluciones a problemas, e impulsar su

optimizacion continua a través del tiempo.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
gue interactuan, las cuales transformaran elementos

de entrada en resultados.

Sistema de gestion de calidad, se define como el
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al cumplimiento de sus

expectativas.

Atencion que una empresa ofrece a sus clientes al
momento de atender sus consultas, pedidos o

reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.



RESUMEN

El estudio se realiza con el objetivo de diseiiar una propuesta para la
estandarizacion de procesos utilizando el Ciclo Deming en el Departamento de

Servicio al Cliente en una empresa de comercializacion.

La motivacion para realizar este trabajo de investigacion es aportar una
propuesta de estandarizacion de procesos que se acople a las necesidades de

los agentes de cuenta y que beneficie al Departamento de Servicio al Cliente.

En el Departamento de Servicio al Cliente, no existe un procedimiento
estandarizado para atender las solicitudes generadas por los agentes de cuentas.
La metodologia utilizada en la investigacion es de tipo y alcance descriptivo, tiene

un enfoque mixto con un disefio no experimental.

En los resultados de la investigacion se determina que la mensajeria
instantanea por medio de la aplicacion WhatsApp es el medio principal para
solicitar cotizaciones y que no existe un control para registrar las 6rdenes de
compra gue envian los agentes de cuenta. Asimismo, se determinan las ventajas
de organizar al Departamento con el Ciclo Deming como medio para propiciar un
panorama claro y estandarizado de las solicitudes generadas a diario.

Con la aplicacion del Ciclo Deming se propone una plataforma practica para
gue los agentes de cuenta puedan hacer sus solicitudes de una manera
estructurada, con esta metodologia se propone organizar y establecer procesos
gue ayuden a la toma de decisiones e implementar de una manera real y practica
la propuesta de mejora para minimizar los errores y ejecutar una a mejora

continua.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

o Contexto general

Errores y falta de estandarizacién en las solicitudes generadas por los
agentes de cuentas en el Departamento de Servicio al Cliente en una empresa

de comercializacion.

o Descripcion del problema

El problema que se observa es que existe deficiencia en el procesamiento
de solicitudes que ejecutan los agentes de cuenta al Departamento de Servicio

al Cliente en una empresa comercializadora.

Se tiene como unidad de analisis la empresa de comercializacion Equipos
y Fijaciones de Guatemala S.A., en donde los agentes de cuentas asisten al
Departamento de Servicio al Cliente para generar solicitudes y en el proceso
surgen una serie de problemas debido a que no cuenta con un sistema de gestion
de calidad, procedimientos, estandares, normas que permitan establecer niveles

de calidad en los procesos que se desarrollan en la empresa.
Por lo tanto, no ha existido un proceso de mejora continua derivado de la

ausencia de controles y regulaciones de los canales de comunicacién

estandarizados.

Xl



. Formulacion del problema

o Formulacion de pregunta central

¢ Como estandarizar procesos utilizando el sistema Deming para reducir
errores en las solicitudes generadas por los agentes de cuentas en el

Departamento de Servicio al Cliente de una empresa de comercializaciéon?

. Preguntas especificas

o ¢,Cual es el procedimiento para solicitar cotizaciones en el
Departamento de Servicio al Cliente en una empresa de

comercializacion?

o ¢ Cudles son los factores criticos en el procedimiento para controlar
las 6rdenes de compra pendientes por facturar que solicitan los
agentes de cuentas en el Departamento de Servicio al Cliente en

una empresa de comercializacion?
o ¢, Qué ventajas tiene la empresa de comercializacién al organizar al
Departamento de Servicio al Cliente con la utilizacion del ciclo
Deming?
o Delimitacion del problema
El trabajo de investigacion se realiza en una empresa comercializadora

ubicada en la 6ta. avenida 3-36 zona 9, de la ciudad de Guatemala. El periodo

de ejecucion es del mes de febrero de 2019 a noviembre de 2020.
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OBJETIVOS

. General

Proponer la estandarizaciéon de procesos utilizando el Ciclo Deming para
reducir errores en las solicitudes generadas por los agentes de cuentas en el

Departamento de Servicio al Cliente en una empresa de comercializacion.

. Especificos

o Identificar el procedimiento para solicitar cotizaciones en el
Departamento de Servicio al Cliente en una empresa de

comercializacion.

o Analizar los factores criticos en el procedimiento para controlar las
ordenes de compra pendientes por facturar que solicitan los agentes
de cuentas en el Departamento de Servicio al Cliente en una

empresa de comercializacion
o Determinar las ventajas que tiene la empresa de comercializacion al

organizar al Departamento de Servicio al Cliente con la utilizacion del

Ciclo Deming.
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RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

La presente investigacion se desarrolla mediante un enfoque mixto
cualitativo porque se realiza la busqueda de informacion en documentos
existentes para establecer el marco tedrico e indagacion de los antecedentes del
problema. Cuantitativo porque su desarrollo es mediante datos estadisticos

obtenidos en el trabajo de campo.

El disefio es no experimental porque no se realizaron ensayos Yy
manipulaciones en laboratorio. Los datos que se obtuvieron fueron realizados a
través de herramientas de medicién con el objetivo principal de realizar la
propuesta. El tipo de estudio es transversal, porque los datos recolectados hacen

referencia al tiempo que durd la investigacion.

Para efectos de la investigacion, el tipo de estudio es descriptivo, el cual
busca responder a las preguntas del tema de estudio propuesto, tomando como
inicio el proceso actual y seguidamente el estudio de las variables. El alcance del
estudio es descriptivo ya que se cuenta con la disponibilidad de la poblacion
sujeta al estudio, el cual permite realizar las pruebas correspondientes para

ampliar la informacion.
La unidad de analisis esta4 formada por el Departamento de agentes de

cuentas y Departamento de Servicio al Cliente de una empresa comercializadora

ubicada en la sexta avenida 3-36 zona 9 de la ciudad de Guatemala.
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Las variables planteadas en la investigacion fueron: proceso para solicitar
cotizaciones, factores criticos para controlar 6rdenes de compra y ventajas para

organizar un Departamento con el uso del Ciclo Deming.

Asi también se establecen indicadores para la medicion de variables tales
como: indice de respuestas de procedimientos identificados, indice de factores
criticos, indice de ventajas analizadas y diagrama de causa y efecto. La
metodologia propuesta para solucionar el problema identificado consiste en:

Fase 1: Recopilacion de la informacién teérica bibliografica para la

documentacion en el desarrollo de la investigacion.

Fase 2: Aplicacion de encuestas en formularios electronicos en aplicaciones
disponibles en Google, como medio para identificar el procedimiento que utilizan
los agentes de cuentas al momento de solicitar cotizaciones al Departamento de
Servicio al Cliente.

Fase 3: Recoleccién de informacién, por medio de una encuesta aplicada al
equipo de Servicio al Cliente para identificar el motivo por el cual no se facturan
las 6rdenes de compra que ingresan al Departamento.

Fase 4: Identificacion de las ventajas que se prevé obtenga la empresa
comercializadora al organizar al Departamento de Servicio al Cliente con el Ciclo
Deming, logrando el desarrollo de la propuesta de estandarizacion de procesos
para la reduccién de errores en las solicitudes generadas por los agentes de

cuentas.

Se utilizan técnicas de la estadistica descriptiva como la moda para conocer

el centro datos mas frecuente en la distribucién estadistica.
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INTRODUCCION

El Ciclo de Deming, es una metodologia de autoevaluacion que permite
conocer los aspectos claves que deben de mantenerse y los puntos que se deben
de mejorar en una organizacion. Consiste en cuatro pasos: planear, hacer,
verificar, actuar. Su principal objetivo es la autoevaluacion y puede ser aplicado
en procesos y proyectos que por su naturaleza permiten un ciclo de mejora

continua.

Equipos y Fijaciones de Guatemala S. A. (Efisa), es una empresa enfocada
en representar y comercializar exclusivamente productos de marcas de la mejor
calidad, lleva en el mercado alrededor de mas de diez afios con excelente

posicionamiento ante la competencia.

El problema que presenta en la empresa es que frecuentemente existen
errores en las solicitudes que realizan los agentes de cuenta al Departamento de
Servicio al Cliente. Los servicios se encontraban dispersos entre varias unidades,
a partir de mayo del 2019, son unificados en blsqueda de un mejor servicio. Sin
embargo, en la dinAmica de crecimiento, se detecta la necesidad de reorganizar

un solo Departamento que sea el encargado de la atencion del cliente interno.

A pesar de que el Departamento de Servicio al Cliente denota interés por
su trabajo es necesario lograr estandarizar y sistematizar los procesos actuales
para reducir errores en las solicitudes, mejorar la atencioén hacia los agentes de

cuentas y optimizar procesos para aumentar la productividad.
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La importancia de la investigacion radica en la identificacion de una solucién
gue promueva la implementacion de procesos claros, concretos y estandarizados
para que las solicitudes que generan los agentes de cuentas sean realizadas de
manera eficiente y eficaz con la finalidad de lograr la rentabilidad y la mejora del

Departamento de Servicio al Cliente.

El proceso de investigacion y la propuesta buscan optimizar, regular y
mejorar la gestion del Departamento de Servicio al Cliente mediante el control
continuo de las actividades que se ejecutan, para ofrecer un mejor servicio al
momento en que el cliente requiere el servicio, garantizar la atencion del cliente

para que vuelva a solicitar los servicios.

El esquema de solucion que se aplica se enfoca en disefiar una propuesta
de estandarizacion de procesos para reducir errores en las solicitudes generadas
en el Departamento de Servicio al Cliente, se utiliza la metodologia del Ciclo de
Deming.

Para esto se llevan a cabo cuatro fases las cuales se orientan en desarrollar
una estructura légica iniciando en una revision documental del estado actual del
problema identificado, seguido de la recoleccion de datos durante el estudio de
diagnéstico y de campo, tercero el analisis de los datos obtenidos y, por altimo,

los beneficios que se obtienen al finalizar la investigacion.

En el primer capitulo abarca los estudios previos para ofrecer el panorama

del contexto de los antecedentes del problema.

El segundo capitulo introduce el marco tedrico que aporta a la investigacion

el conocimiento sobre: empresa comercializadora, servicio al cliente,
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generalidades de la calidad y el Ciclo de Deming. Estas definiciones se detallan

para facilitar un contexto y brindar un mayor conocimiento al lector.

En el capitulo tres se presenta el desarrollo de la investigacion incluyendo
todas las definiciones metodoldgicas, los pasos tomados y los problemas
encontrados a lo largo de la investigacion, asi como la aplicacion de la

metodologia propuesta.

En el capitulo cuatro se presentan los resultados de la investigacion los
cuales estan divididos en funcién a los objetivos planteados y de las fases de

investigacion.
En el capitulo cinco se presenta la discusion de estos resultados de acuerdo

con los requisitos planteados en los objetivos y preguntas de la investigacion.

Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones del trabajo.
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1. MARCO REFERENCIAL

1.1 Estudios previos

Los modelos de gestion de calidad son herramientas utilizadas en las
empresas para mejorar los procesos y servicios que ofrecen, es evidente que las
organizaciones logran ser las mejores de acuerdo con la excelencia y
estandarizacion de procesos. En relacion con el tema mencionan los siguientes

antecedentes:

Canton (2010) presenta en la investigacion Introduccion a los procesos de
calidad “que las organizaciones de éxito gestionan las actividades identificando
procesos, procesos de manera especifica, y ejecutando fases correspondientes

de mejora y aplicando sistemas de gestion de calidad” (p.8).

El trabajo de Canton (2010) respalda la importancia de utilizar herramientas
de calidad como parte fundamental al sistema de administracion y operativo con

el fin de lograr mejoras en la organizacion.

Heras, Marimon y Casadesus (2008) describen en la publicacién Impacto
competitivo de las herramientas para la gestion de la calidad, “que el uso de
herramientas infiere en la capacidad y la productividad de las organizaciones que
han elegido algun modelo de calidad” (p.5).

Lo anterior, aporta al trabajo de investigacion un conjunto de herramientas
en la mejora de la calidad, las cuales seran de apoyo para adaptar soluciones a

posibles problematicas en una compafiia, tomando en consideracion las



herramientas mas convenientes en funcion a la estrategia de calidad en la que

trabajen.

Garcia, Quispe y R4ez (2003) explican su trabajo titulado Mejora continua
de la calidad en los procesos, “como los procesos actuales en una compainia,
interactdan entre si, ademas, proporcionan la comprension de los principios de
la mejora continua de los procesos y el uso eficiente del Ciclo Deming del

mejoramiento continuo en las organizaciones” (p.7).

Con base en los aportes del trabajo de Garcia, Quispe y Raéz, se
encuentran elementos que respaldan el disefio del modelo de gestion de calidad
Ciclo Deming (PHVA), como propuesta de solucion a una necesidad detectada

en la empresa objeto de analisis.

Fontalvo y Vergara (2010) aportan que “se requiere el disefio y el estudio
de los procesos administrativos para el sistema de gestion de la calidad e indican
gue esto se realiza a través de un diagrama de flujo, fichas de caracterizacion y

diagrama de bloque” (p.9).

Lo anterior aporta al andlisis de los procesos de gestién de la calidad para
instalar el orden que debe seguir cada una de las actividades que se integran
para la mejora continua y, a la vez, contribuye a justificar la mejora en el
rendimiento del trabajo y sobre todo minimizar las fallas en el procesamiento de

solicitudes realizadas.

Rodriguez y Pérez (2018) aportan con sus investigaciones a la importancia
del perfeccionamiento de la Gestion por Procesos, en donde, “los procedimientos
deben de ser perfeccionados por medio de la secuencia de cuatro etapas, y



sugiere un conjunto de herramientas que facilita el desarrollo de cada uno de los

pasos, su enfoque es el de mejora continua” (p.4).

El trabajo de Rodriguez y Pérez respalda los beneficios de la gestion con

calidad de un proceso, con base en la herramienta Deming.






2.  MARCO TEORICO

La teoria del presente tema de investigacion ayuda a entender todas las
areas relacionadas con el marco tedrico, brinda informacion referente a las

empresas comercializadoras, servicio al cliente y generalidades de la calidad.

2.1. Empresa comercializadora

Las empresas comercializadoras son las encargadas en distribuir bienes y
servicios entre diferentes demandantes, la comercializacién abarca una serie de

procesos con el unico fin de vender sus productos en el mercado.

2.1.1. Definicion de empresa comercializadora

Ponce (2017) indica que las empresas comercializadoras son
organizaciones dedicadas a la compra y venta de productos o mercancias, se
encuentra registrada y operada bajo normas comerciales que sirven para

negociar entre productores y consumidores.

Es importante hacer énfasis que las empresas de comercializacion no
tienen procesos productivos o de transformacion de materia prima, debido a que

solo se dedican a comercializar.



2.1.2. Funciones de empresa comercializadora
Las empresas de comercializacion funcionan como mecanismos que se
coordinan entre Departamentos, busca disponer con los productos o servicios

gue se ajusten a las necesidades del cliente 0 mercado especifico.

Las funciones ayudan a que los empresarios analicen y tomen decisiones

gue beneficien a la venta de productos y servicios.

Palomo (2012) plantea las siguientes funciones en una empresa de

comercializacion:

2.1.2.1. Compras

Blsqueda y evaluaciones de bienes y servicios para poder adquirir el que

resulta mas beneficioso.

Mercado (2003), describe los objetivos fundamentales en toda compra:

o Procurar la continuidad de abastecimiento.

o Requerir con la inversion minima en existencia.

o Evitar desperdicios de productos o materiales.

o Adquirir productos y materiales al precio mas bajo posible sin poner en

riesgo la calidad y el servicio requerido.
o Conservar el nivel de sus beneficios en lo que a costos de material se

refiere y asi mantener la posiciébn competitiva de la empresa.



2.1.2.2. Vender

Promover los productos y servicios para recuperar la inversion y obtener

ganancia.

Véliz, Narvaez, Cercado y Tejada (2018) presentan un esquema que recoge

siete fases para entender los elementos clave de un proceso de ventas:

Figura 1. Elementos de la venta

[ Preparacion ]

L 2
Planear visita

L 4

Contacto y
presentacion

[ 2
[ Sondeoy ]

necesidades
L 2

~

Argumentacién

L4

Objeciones

L4

Cierre

Fuente: elaboracion propia.



Los elementos planteados con anterioridad facilitan la toma de decisiones
en una compafia y ayudan a organizar, planificar y ejecutar las ventas de una

forma ordenada y efectiva en una organizacion.

Véliz, Narvaez, Cercado y Tejada (2018) infieren que la venta esta

compuesta por varios elementos y fases que son establecidas en diferentes

criterios:

o Preparacion previa para tener contacto con los clientes reales y
potenciales.

o Preparacion de citas preliminares, con la finalidad de conocer al contacto.

o Intercambiar informacion que sea de interés para el cliente.

o Conocer las expectativas del cliente para ofrecer soluciones.

o Presentar las ventas del producto o servicio que se ofrece.

o Habilidad para el manejo de objeciones por parte del cliente.

o Posible cierre de venta o agendar una cita posterior para cerrarla.

2.1.2.3. Transportar

Toda empresa necesita el traslado de bienes o servicios para promover su

venta o compra.

Garrido (2001) indica que transportar es un sistema organizacional y
tecnoldgico que apunta a trasladar personas y mercancias de un lugar a otro para
balancear el desfase espacial y temporal entre los centros de oferta y demanda.
Lo anterior plantea el problema de realizar este traslado en forma eficiente y

sustentable.



El transporte es una necesidad ya que cubre las necesidades de

desplazamiento en la vida diaria de las personas y organizaciones.

El transporte posee varias definiciones y conceptos, sin embargo, la méas
general hace referencia a la movilidad de la persona y se considera comunmente
como una actividad cotidiana en desplazamientos.

2.1.2.4. Financiar

Poseer crédito y dinero necesario para operar como empresa 0 consumidor.

Villasefior (2007) en su trabajo Administracion efectiva del crédito,

menciona que el crédito es importante para la economia y produce los siguientes

beneficios:

o Aumento del volumen de venta y negocio.

o Flexibilidad a la oferta y a la demanda.

J Hace mas productivo el capital.

o Ampliacion y apertura de nuevos mercados.

2.1.2.5. Asumir riesgos

Es el hecho de tener que soportar las incertidumbres que forman parte de
las empresas de comercializacion, los riesgos mas fuertes que puede asumir una
organizacion son financieros entre ellos: riesgos crédito, riesgo de mercado y

riesgo de liquidez.



2.1.3. Tipos de empresas comercializadoras

Existen tres tipos de empresas comercializadoras, las cuales se enlistan a
continuacion.

2.1.3.1. Empresa comercializadora mayorista

Stern, Ansary, Coughlan y Cruz (1998) sefalan que este tipo de empresas
engloba una serie de actividades entre los establecimientos que venden a los
minoristas y otros comerciales sin embargo no venden cantidades extensas a

consumidores finales.

Las empresas comercializadoras mayoristas se identifican por comprar
grandes volumenes de producto para luego venderlo a minoristas. Entre sus
principales funciones se encuentra combinar la demanda de los bienes que se

consumen o utilizan.

2.1.3.2. Empresa comercializadora minorista

Son las empresas que se encargan de la comercializacion de productos a
menor nivel. No necesariamente tiene que ser una pequefia empresa. En las
empresas de comercializacion minorista quien vende de manera directa es el

consumidor.
Ballou (2004) sefiala que para este tipo de comercializadora “su potencial

de venta depende fundamentalmente de la localizacion y area geografica que lo
rodea” (p. 138).
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2.1.3.3. Empresa comercializadora comisionista

Este tipo de empresas comercializadoras venden productos a otra empresa
a cambio de recibir determinada retribucién. Gomez y Cristdébal (2004) indican
gue se trata generalmente de empresas de caracter esporadico por la que el
contratista recibe un porcentaje econdmico sobre el valor total de la operacion

cerrada y cobrada.

2.1.4. Antecedentes empresa Equipos Yy Fijaciones de
Guatemala S.A.(Efisa)

El trabajo de investigacion se realizara en una empresa que representa y

comercializa marcas premium en el mercado nacional.

2.1.4.1. Resefia histoérica

Segun registros documentales de la empresa objeto de andlisis, Efisa inicia
operaciones en el afio 2002, enfocados en soluciones integrales para la
construccion a través de la representacion exclusiva de la marca lider mundial
Hilti.

En el aflo 2009 se crea una nueva division, Efisa industrial con la
representacion exclusiva de la marca Karcher. En el afio 2012 se crea Efisa
automotriz con la representacion de marcas como King Tony, Hunter, Sonax,

Autel entre otras.
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2.1.4.2. Ubicacion

Las oficinas administrativas de Efisa se encuentran ubicadas en la avenida
Reforma 1-50 zona 9 oficina 1102B nivel 11 edificio El Reformador ciudad
Guatemala, con extension de las salas de venta de las divisiones Construccion,

Industrial y Automotriz situadas en la sexta avenida 3-36 zona 9.

2.1.4.3. Misién

Con base en la documentacién propia de la comercializador, la misién de
Efisa es: “Somos una empresa de servicio ejemplar, enfocada en representar
exclusivamente productos de marcas de la mejor calidad, supliéndolos por medio
de asesores sumamente profesionales a nuestros clientes entusiastas en la

construccion, talleres automotrices, industrial y distribuidores”.
2.1.4.4. Visién
Su visién es: “Queremos ser la mejor empresa en Guatemala en entender
y servir a nuestros clientes; siempre les damos mas calidad de servicio de lo que
esperan”.
2.1.4.5. Estructura organizacional
Tiene como objetivo presentar una estructura de la organizacion y asi
comprender la posicién que tienen los colaboradores de Efisa para llevar a cabo

sus actividades.

Las actividades son asignadas por el director Comercial y director

Administrativo, con previo conocimiento y autorizacion por el Consejo
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Administrativo. En la siguiente figura se presenta la estructura organizacional de
la empresa.

Figura 2. Disefio organizacional Efisa

Consejo
Administrativo

Asistente | | | Asistente de
Financiero Gerencia
|
Director Director
Comercial Administrativo
|| Créditos y
Industrial Cobrros
— Construccion || Contabilidad
— Automotriz | [— Recursos
Humanos
— Distribucion | — T
L | Grandes | | Servicio al
Sucerficies Cliente
|_| Departamento
Técnico
M Logistica
|l | Comprase
Importaciones

Fuente: elaboracion propia.
En la figura anterior se representan las conexiones que se construyen en

los diferentes Departamentos de Efisa, con la finalidad de lograr las metas y
objetivos establecidos.

13



2.2. Servicio al cliente

Ballou (2004) indica que el servicio al cliente estd orientado en realizar
actividades que cause o infieran en la satisfaccion de las ventas, comunmente
inician con el ingreso del pedido y finalizan con la entrega del producto a los

clientes, continuando en algunos casos con servicio posventa.

Entre las principales actividades del servicio al cliente se pueden mencionar:
relaciones interpersonales entre cliente y empresa, recibir pedidos de la
compainia, informacion y reclamos de clientes, los servicios posventa. El objetivo
principal del servicio al cliente estd encaminado en mejorar la experiencia que

tiene el cliente al comprar los productos o servicios de una organizacion.

En una investigacion Salazar y Vallejo (2016) indican que “el servicio al
cliente influye en la comercializacién de los productos y servicios, ademas es de

importancia en la diferenciacién de los negocios” (p.13).

El servicio al cliente debe ser el centro de atencién de toda empresa vy,
considerar todos los procesos que interactian con el cliente o consumidor y es
el gran diferencial de todas las organizaciones al gestionar sus actividades de

manera eficiente, eficaz y sobre todo con calidad.
2.2.1. Servicio
Krajewski (2000) indica que el servicio “es cualquier actividad o beneficio
gue una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la

propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar vinculada o no con un

producto fisico” (p. 656).
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El servicio examina la experiencia que se obtiene en el proceso de compra,

valorando el precio, rendimiento y esfuerzo de compra.

Los servicios estdn constituidos por tres caracteristicas, los cuales se

describen a continuacion:

Tabla I. Caracteristicas de los servicios

Caracteristica Descripcion

Los servicios son reconocidos como intangibles, esto quiere
Intangibilidad decir que el servicio no puede ser palpado, ni tener un
aseguramiento de su calidad.

Es dificil asegurar que se ofrezca calidad de manera estandar
Heterogeneidad porque lo que las compafiias creen prestar puede ser muy
diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.

El cliente evalla el servicio a través de una comparacion de

Inseparabilidad .
resultados y expectativas.

Fuente: elaboracion propia, con base en Duque (2005) en Revision del concepto de calidad del

servicio y sus modelos de medicién.

Los servicios son bienes intangibles que buscan dar experiencia y

satisfaccion a los clientes que lo consumen.
2.2.2. Cliente
Duque (2005) explica que una empresa no puede existir si no es por sus

clientes, el cliente es el punto de partida de una estrategia de servicio, el objetivo

de esto debe ser, mantener a los clientes actuales y atraer a los clientes
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potenciales que son aquellos que no son clientes de la empresa, pero podrian

llegar a serlo, es fundamental seguir sus necesidades.

Para las empresas el cliente es lo mas importante, es la razon por la que
trabajan y son a quienes se les debe ofrecer el mejor servicio con el objetivo de

suplir sus deseos y necesidades.

Una segunda definicién de cliente es de la autora Pérez (2006) quien cita a
Albrecht y Bradford (1990) como la raz6n de existir de nuestro negocio, “el cliente
es la persona que paga por recibir a cambio un producto o un servicio a él se
dirigen sus politicas, productos, servicios y procedimientos a la satisfaccion de

sus expectativas” (p.2).

Sin embargo, pueden existir otras definiciones de cliente segun el punto de
vista que quiere percibirse, por ejemplo, para los negociantes el cliente es una
persona exigente a quien se le deben de tener paciencia porque es quien les da

el dinero.

En todas las organizaciones el cliente es su razoén de ser, es necesario
conocer sus necesidades y hacer todo lo posible por satisfacerlas para generar
su lealtad. La identificacion del cliente es la secuencia de tareas o actividades
gue van afadiendo valor sobre cierta entrada con el objetivo de que la salida
satisfaga los requerimientos del cliente, en la gestion por procesos, estos
procesos han de estar enfocados al cliente aportando valor afiadido.

2.2.3. Satisfaccion del cliente

Ngo y Nguyen (2016) seialan que “la satisfaccion del cliente se esta

convirtiendo en uno de los objetivos esenciales para cualquier empresa que
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busque una relacion a largo plazo con el cliente, llegando a considerarse como

la principal prioridad de la organizacion” (p.13).

En muchas ocasiones existen quejas por parte de los clientes provocando
un nivel bajo en la satisfaccion, esto puede darse por que el proveedor no esta

supliendo sus deseos y necesidades.

Sin embargo, puede darse otro escenario hay clientes que no demuestran
gue se sienten insatisfechos con los productos o servicios, pero lo suelen

demostrar cuando realizan un cambio de proveedor.

Kankam-Kwarteng et al. (2016) sefalan que los clientes esperan que las
empresas de servicios cumplan sus promesas (confiabilidad), que ofrecen
materiales de comunicacidn honestos e instalaciones limpias y cémodas
(tangibles), que brinden un servicio rapido (capacidad de respuesta), que sean
competentes y corteses (seguridad) y que brinden atencidn personalizada e

individualizada (empatia).

Cuando las empresas toman en consideracion los elementos mencionados
con anterioridad, logran que los clientes obtengan satisfaccién plena por la

atencion y servicio recibido.

El servicio de calidad debe de crear buenos momentos para la persona que
lo adquiere es por eso por lo que las personas que lo ofrecen deben de enfocarse
en lo que realmente necesita el cliente antes de cualquier venta, porque se debe

de ofrecer lo que el cliente en realidad esta buscando.

Las personas encargadas de la comercializacion deben de tener

conocimiento de los productos o servicios que estan vendiendo, por lo que es
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importante que las organizaciones inviertan en capacitaciones a su personal para
gue ellos puedan adquirir conocimientos y que sean aplicados cuando deban de
atender a sus clientes con una postura de confianza ante la persona que esta

interesada en adquirir los diferentes productos y servicios.

Estos conocimientos son adquiridos a través de programas de capacitacion

los cuales son impartidos mediante una programacion y calendarizacion.

2.2.4. Calidad en el servicio al cliente

La calidad ya no es una ejecucién satisfactoria de la tarea asignada, sino
que ahora se define como el resultado de los momentos de verdad que el

consumidor o cliente ha experimentado.

Duque (2005) manifiesta que “el significado del vocablo calidad pasa a ser
equivalente al significado de excelencia, perfeccion, analizado de esta manera
se puede indicar que la calidad es el grado en un producto o servicio especifico

gue satisface las necesidades del cliente” (p.4).

Las empresas que ponen en practica la calidad en el servicio tienen la

facilidad de identificar cuales son las debilidades o areas por mejorar.
2.2.5. Clasificacion de los clientes
Arribas y Doblado (2011) indican que las empresas tienen un objetivo
fundamental que es satisfacer una necesidad en el mercado, este debe

considerar que no solo existen los clientes exteriores, sino que también los hay

en su entorno mas cercano, entre ellos se puede mencionar las personas,

18



proveedores y demas empresas que trabajan de manera directa con la

organizacion.

Entre las principales clasificaciones de cliente se puede mencionar el cliente
interno y el cliente externo, esta distincion es fundamental en la calidad ya que
gran parte del logro de satisfaccion de los clientes externos se debe a la

satisfaccion que demuestra dentro de la compafiia los clientes internos.

2.25.1. Cliente externo

Krajewski (2000) sefala que “los clientes externos son las personas o
empresas que comprar el producto o servicio, en tal sentido, toda la compaiiia es
una sola unidad que debe esforzase al maximo para satisfacer a sus clientes

externo” (p.217).

Los clientes externos son la razon de toda organizacién, gracias a ellos las

empresas obtienen ingresos y con el mismo subsisten en el paso del tiempo.

2.25.2. Cliente interno

Equipo Vértice (2009) “El cliente interno es aquel que forma parte de la
empresa, ya sea como empleado o como proveedor y que no por estar en ella,

deja de solicitar de la prestacion del servicio por parte de los demas empleados”
(p.33).

La identificacion del cliente interno es la secuencia de tareas o actividades
gue van afadiendo valor sobre cierta entrada con el objetivo de que la salida
satisfaga los requerimientos del cliente, en la gestion por procesos, estos

procesos han de estar enfocados al cliente aportando valor afiadido.
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Las organizaciones no solo deben enfocarse en el cliente externo, el cliente
interno juega el personaje principal ya que depende de €l la eficiencia y eficacia

con la que se ejecuten las actividades.

Los clientes internos son el cimiento de toda organizacion, si ellos se sienten
bien en su trabajo al tener contacto con clientes externos les va a transferir

seguridad y una buena asesoria al momento que los esta atendiendo.

2.3. Generalidades de la calidad

Todas las organizaciones buscan ser las mejores en la produccién de sus
bienes y servicios, sin embargo, marcar esta diferencia solo se logra poniendo en

practica el sistema de calidad.

2.3.1. Concepto de calidad

Cantu (1997) cita que, para la calidad del servicio, el Ciclo de Deming “ha
sido la herramienta mediante la cual las organizaciones industriales y
comerciales han podido ajustar su desempefio a las nuevas politicas

comerciales, y poder asi cumplir mejor con su mision” (p.24).

La calidad ayuda a cuantificar que tan eficiente es un proceso para que las
empresas satisfagan las necesidades de sus clientes, permitiendo obtener altos
niveles de productividad y eficiencia de los procesos organizacionales.

Muchas organizaciones olvidan que la calidad es un factor importante para
comercializar sus productos o servicios, este término no debe verse afectado por
ninguna circunstancia, ya que los clientes son personas con altas expectativas

en busca de suplir sus necesidades, cuando un cliente no esta satisfecho con su
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compra, la organizacion que los vendio automaticamente los incita a que se valla

con la competencia.

Del Valle, Ignacio, Castillo y Angel (2007) plantean varias definiciones

referentes al concepto de calidad las cuales estan siendo utilizadas actualmente

en las organizaciones y son complementarias entre si. (Véase tabla Il)

Tabla Il. Definiciones de referencia sobre conceptos de calidad

Autor

Definiciéon

Taguchi (1979)

Perdidas pequeiias para la sociedad en la vida del producto.

Feigenbaum (1986)

Un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora de los
distintos grupos de una organizacién, para proporcionar
productos y servicios a niveles que permitan la satisfaccion del
cliente.

Crosby (1989)

Cumplimiento de unas especificaciones dadas.

Deming (1989)

Es el grado de semejanza y de confianza a bajo coste,
adecuado a las necesidades del mercado.

Juran (1990)

Adecuar el uso para satisfacer las necesidades.

Drucker (1992)

Lo que el cliente pagay el valor que recibe.

Fuente: Del Valle y Sastre (2007). El papel de la formacién de personal en el proceso de

implantacion de un sistema de calidad total.

Henriquez y Gomero (2017) citan a Lépez quienes manifiestan que la

calidad es la estructura organizativa, con responsabilidades, procedimientos y

procesos para ejecutar la gestion de calidad.

21



2.3.2. Lideres de la calidad

El desarrollo de la calidad no tendria sentido sin las aportaciones de
grandes autores que han apoyado en la evolucion de esta entre ellos se puede

mencionar Ishikawa, Juran, Crosby, Deming, entre otros.

Lépez (2005) “Edward Deming nacié el afio 1900, entre sus aportaciones
destaca la gestidén de calidad a través del control estadistico y la mejora de la

calidad de los productos coincidentes con las necesidades de los consumidores”
(p.67).

Ademas, propone uno de los mejores sistemas para lograr la mejora
continua mediante la aplicacion de la filosofia del ciclo de PHVA para poner en

marcha un proceso de cambio.

Otra herramienta util en el proceso para la busqueda de la calidad es el
diagrama de pescado propuesto por Kauro Ishikawa nacié en Japén el afio 1915,
asocia la herramienta a la calidad y, busca identificar las causas y efectos

potenciales de alguna situacion o problema.

Sosa (2003) indica que las ideas fundamentales de Ishikawa para crear

circulos de control son:

o Contribuir al desarrollo y mejoramiento de la organizacion.

o Darle valor al personal creando ambientes de trabajo en donde estos se
sientan comodos.

o Mostrar las capacidades del colaborador y dar a conocer las posibilidades

de crecimiento.
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Josep Juran quien nacio en 1904, sefiala entre sus principales aportaciones
la regla 80-20, la cual indica que unos pocos elementos (20 %) generan la mayor
parte del efecto (80 %) el resto genera muy poco del efecto total, también es
conocido como principio de Pareto.

Aranda y Herrera (2014) mencionan la propuesta de Juran quien desarrolla
la trilogia Juran que es un sistema administrativo que se compone de tres etapas:

planificacion, el control de la calidad y la mejora de esta.

La trilogia de Juréan, infiere que en el proceso de planificacion se desarrollan

los procesos y productos para saciar las necesidades del cliente.

Seguidamente, se busca examinar el desempefio de los procesos, ademas
indica que los procesos tienen que estar estandarizados y son responsabilidad
de la alta gerencia ya que deben estar enterados de cuales son las necesidades

y expectativas que soliciten los clientes.

Otro de los grandes exponentes de la calidad es el Dr. Philip Crosby quien
creo el concepto de relacion cliente proveedor y el concepto del Cero Defecto, la

cual busca hacer conciencia de la importancia de trabajar con calidad.

Segun Lopez (2005) cita la filosofia del Dr. Crosby que promueve “la clave
para mejorar la calidad consiste en hacer cambiar la mentalidad de la alta
directiva, si lo que ésta esperaba era imperfeccion y defectos, los tendria, ya que

sus trabajadores impondrian expectativas similares a su trabajo” (p.67).

2.3.3. Importancia de la calidad

Paz y Gonzalez (2012) afirman que poniendo en préactica el concepto de

calidad se logra tener mayor participacion en el mercado, reduciendo costos por
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fallas, garantias o devoluciones. La calidad promueve influencia a las
organizaciones por lo que les interesa producir y ofrecer los mejores productos y

servicios.

La calidad representa la diferenciacion al resto de las compafias y tiene
como fin garantizar que los requisitos de los clientes se atiendan y se cumplan
de manera sostenible en el tiempo, esto indica que las organizaciones no deben

buscar u optar por soluciones a corto plazo.

Garcia (2007) indica que existen etapas que deben de tomarse en cuenta
para un sistema de calidad, las cuales se enlistan a continuacion: determinar
necesidades y expectativas del cliente, establecer objetivos y politicas de la
calidad, determinar procesos y las responsabilidades que son necesarias para el

logro de objetivos en la calidad y establecer los métodos para medir la eficiencia.

2.3.4. La filosofia de Deming

“Deming (1900-1993) es, segun muchos, el padre de la moderna Gestién
de la calidad quien propone la mejora de herramientas ya conocidas por otros,
con el fin de desarrollar un proceso sistematico de mejora de la calidad” (Paz y
Gonzalez, 2012).

Los conocimientos de Deming ayudaron al desarrollo en Japén para el
control de la calidad, asimismo sus aportes promueven la implementacién de
herramientas de estadistica que ayudan e inciden en el disefio de procesos y

tareas de diagnéstico.
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2.3.5. El ciclo de Deming

Gutiérrez (2010) “La filosofia de este ciclo lo hace de gran utilidad para
perseguir la mejora mediante diferentes metodologias, se fundamenta de cuatro
conceptos basicos: orientacion al cliente, mejora continua, el sistema determina

la calidad y los resultados se infieren a largo plazo” (p.120).

No basta con tomar medidas preventivas, sino que se deben de buscar
soluciones que ayuden en la mejora continua con el fin de tener procesos
abundantes y suficientes. El ciclo de Deming se desarrolla a partir de cuatro

etapas, las cuales se presentan a continuacion:

2.35.1. Planear

Garraza (2019) “en esta primera fase se deben de conocer previamente la
situacién de la organizacion, se debe de planificar el estudio de causas y los
correspondientes efectos para prevenir los fallos potenciales y los problemas de

la situacion sometida a estudio, aportando soluciones y medidas correctivas”.

El proceso para solucionar un problema es el siguiente:

o La empresa elige un proceso que necesita mejorar.

o Se procede a documentar el proceso elegido, tomando en consideracion
los costos que generaria.

o Posteriormente se deben de evaluarlos costos contra los beneficios que

se obtendrian.
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2.3.5.2. Hacer
Garraza (2019) indica que hacer corresponde a la capacitacion y ensefianza
dirigida a las personas para que posean conocimiento en las actividades y

actitudes que han de llevar a cabo, en este caso en la empresa comercializadora.

El proceso para solucionar un problema es el siguiente:

o Se aplica un plan al proceso seleccionado.

o Los datos se deben de obtener para medir los avances del proceso.

o Si al proceso se le realiza un cambio es necesario documentarlo.
2.3.5.3. Comprobar y verificar

Garraza (2019) manifiesta que, se debe comprobar y controlar las mejoras
gue han sido planificadas. El proceso para solucionar un problema es el siguiente:

o Se debe de estudiar los datos que se recabaron, durante el ciclo hacer.
o Si se observan problemas o dificultades se debe hacer una revaluacion.
2.3.5.4. Actuar

Garraza (2019) sefiala que, en esta fase se establece el cambio o accién
de mejora, introduciéndose en los procesos o actividades. Para esta etapa se

considera:

o Los resultados positivos, con las personas encargadas de modificar el
proceso mediante la creacién de documentos.
o Al tenerlo finalizado el equipo, puede presentar el proceso que se ha

modificado.
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2.3.6. Aplicacion del ciclo Deming a través de herramientas

Es significativo resaltar la importancia de aplicar y extender la calidad dentro
de la organizacion, por tal razon, es necesario el uso de herramientas las cuales

influyen a tomar mejores decisiones y cumplir con los objetivos.

Véase en la Tabla Ill. Aplicacién del ciclo Deming a través de herramientas
en las cuatro etapas: planear, hacer, verificar y actuar. Incluye las

especificaciones por etapa y correspondientes herramientas.

Tabla lll. Aplicacién del ciclo Deming a través de herramientas
Etapa Subetapa Especificaciones Herramientas
Definir el Definir el problema. Analizar | Registros
proyecto por qué es importante. Diagrama
Pareto
Analizar la Recoger informacion Registros
situacion existente. Identificar variables | Diagrama
actual. relevantes. Recopilar datos Pareto
de interés
Planear - . _
Analizar Determinar causas Registros
causas potenciales. Analizar datos Diagrama
potenciales. | recopilados. Observar la Pareto
experiencia personal. Diagrama de
causa-efecto
Planificar Plantear una lista de Gréficos de
soluciones. soluciones. Establecer barras Graficos
prioridades. Preparar un plan | circulares
operativo
Implementar | Efectuar los cambios Graficos de
soluciones. planificados barras Graficos
circulares
Hacer Medir los Recopilar datos de control. Diagrama de
resultados. Evaluar resultados. Pareto grafico
de linea
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Continuacion tabla Ill.

Etapa Subetapa Especificaciones Herramientas
Verificar | Estandarizar | Efectuar los cambios a Diagrama
el escala. Capacitar y Pareto
mejoramiento. | entrenar al personal. Graficos de
Definir nuevas linea
responsabilidades y Histogramas
operaciones
Actuar Documentar | Resumir el procedimiento Procedimientos
la solucién. | aprendido generales y
especificos

Fuente: elaboracion propia, con base en Aranda y Herrera (2014) en Administracion de la

calidad nueva perspectiva.

2.3.6.1. Hoja de recogida de datos
Segun Camisén, Cruz y Gonzalez (2006) indican que, el propoésito de las
hojas es recoger los datos necesarios para posteriormente realizar un analisis

sobre estos datos, son la base para adoptar decisiones.

Su construccién debe de ayudar a las personas para que recolecten

informacion de una manera clara y sencilla.
2.3.6.2. Histograma
Segun Camison, Cruz y Gonzélez (2006) sefalan que, son “diagramas de

barras que tienen el propésito de mostrar el grado y la naturaleza de variaciéon

dentro del rendimiento de un proceso” (p.1231).
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Ishikawa (1994) indica que, los histogramas se aplican en analisis y
preparacion de informes, asimismo, en estudios de capacidades de proceso,

maquinaria y el equipo y para el control.

Sin embargo, no identifica variaciones en el tiempo y necesita de gran

cantidad de datos para establecer frecuencias.

2.3.6.3. Diagrama de Pareto

Ishikawa (1994) manifiesta que, los diagramas de Pareto identifican
problemas y ayudan a generar nuevos diagramas con base en acciones de
mejora. El diagrama de Pareto se representa de forma gréfica indicando que un

80% de los problemas son originados por un 20 % de las causas.
2.3.6.4. Diagrama de espina
Se debe definir y determinar el problema, luego identificar los factores que
originan el efecto, usando como referencia las categorias de las cuatro M

definidas por Ishikawa: mano de obra, maquinaria, materiales y métodos.

Convirtiéndose estas en los rotulos de las espinas para la representacion

del diagrama, para luego proceder al analisis de las relaciones causa y efecto.
2.3.7. Procesos
Cervera (2001) en sus observaciones en relacién con la norma ISO
9000:2000 indica que un proceso “es un conjunto de actividades mutuamente

relacionadas que interactuan, las cuales transforman elementos de entrada en

resultados” (p.29).
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Un proceso ayuda a establecer una cadena de valor para lograr la

satisfaccion del cliente y ofrecer un valor afiadido.

Romero y Ferrer (2008) incide que, “se debe identificar a los clientes
internos de cada organizacion ya que por medio de este se conoce el grado de
vinculacidon que existe en cada uno de los procesos y a su vez constituyen la

fuente de generacion de la ganancia de las entidades” (p. 2).

2.3.7.1. Caracteristicas, elementos y factores

procesos

Camisoén, Cruz y Gonzalez (2006) indican que, los procesos deben de

cumplir una serie de caracteristicas, las cuales se enlistan a continuacion:

o Posibilidad de ser definido, todo proyecto debe tener una razon de
existencia.

o Presentacion de limites, se debe tener cual claro cuando inician y cuando
concluye.

o Ser medido y controlado, se logra mediante el uso de indicadores.

o Existencia de un responsable, todo proceso debe tener una persona

encargada de ejecutarlo.

Los procesos determinan una unidad adecuada para su gestion en sus
diferentes niveles de responsabilidad, los factores permiten tener el proceso bajo
control ya que estos son manejables.

Pérez (2004) manifiesta que, los factores de los procesos son todos

aguellos que se relacionan para la produccién de bienes y servicio:
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o Personas que tienen las capacidades y competencias para estar a cargo
de un proceso.

o Materia prima que serd empleada para su transformacion.
o Recursos fisicos que se necesite entre ellas instalaciones, maquinaria.
o Método de trabajo que se emplea, entre los métodos mas comunes se

encuentran, descripcién de procedimientos, instrucciones técnicas y hojas

de proceso.
2.3.7.2. Tipos de procesos

Cuando se analiza un proceso es importante conocer a que tipo pertenece,
si bien no existe una clasificaciéon formal, se pueden clasificar los siguientes
tomando en cuenta la misién para lo que han sido creados.
o Procesos operativos

Pérez (2004), sefialan que los procesos operativos ayudan a transformar
los recursos para obtener el producto o servicio de acuerdo con los lineamientos
del cliente, aportando un alto valor afiadido para éstos.

Los procesos operativos buscan generar los mejores beneficios en donde

todos los Departamentos deberdn trabajar de manera complementaria para

obtener los mejores resultados.
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o Procesos de gestion

A través de la gestion de procesos se logra alcanzar estandares de
productividad, calidad y excelencia, en muchas ocasiones se encuentra
resistencia por parte de los colaboradores por miedo o resistencia al cambio.

o Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo también son llamados proceso de soporte, la funciéon

principal de estos es apoyar a los operativos.

. Proceso de direcciéon

Son los procesos que se generan para realizar la comunicacion interna,

crear estrategias y evaluar objetivos de la organizacion.
2.3.8. Investigacion por encuesta

La encuesta es una técnica utilizada en las investigaciones y que ayuda a
obtener informacion para luego procesarla y sacar conclusiones a partir de datos
de forma efectiva y rapida.

Garcia (2002) indica que, la encuesta utiliza:

“Un conjunto de procedimientos estandarizados de investigacion mediante

los cuales se recoge y analiza una serie de datos de una muestra de casos

representativa de una poblacion o universo del que se pretende explorar,

describir, predecir y/o explicar una serie de caracteristicas”. (p. 527)
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2.3.8.1. Tipos de encuestas segun el medio

Lépez y Fachelli (2015) manifiestan que, los diferentes tipos de encuestas

pueden clasificarse teniendo en cuenta diversos criterios:

o Personales: este tipo de entrevista se desarrolla en un espacio fisico, en
donde existe un entrevistador que realiza la funcién de indagacion y el

entrevistado quien responde a las preguntas.

o Correo: no existe entrevistador ya que la encuesta la administra el mismo
usuario.

o Telefénicas: la entrevista se realiza en el mismo tiempo, pero en lugares
diferentes.

o Encuesta sincronica: dependen de un periodo de tiempo, en busqueda de

fenémenos para lograr tomar fotografias instantaneas.

o Encuesta diacrénica: son cuestionarios que se realizan a una misma

muestra, pero con diferentes intervalos de tiempo.

2.3.8.2. Caracteristicas de las encuestas en linea

Lopez y Fachelli (2015) manifiestan que, entre las principales

caracteristicas de las encuestas en linea se encuentran las siguientes:

o El tipo de disefio de la investigacion puede decidirse de acuerdo con el
problema de investigacion al que se enfrenta la organizacion.

° Es mas econdmica.

33



Permite el acceso a lugares de dificil entrada y/o lejanos.

Evita la influencia por la accion del entrevistador.

Garantia de anonimato que favorece evitar las respuestas deseables
socialmente.

Los investigadores deben decidir el objetivo de llevar a cabo encuestas en
linea para que los resultados sean utilizados para mejorar los productos o
servicios.

Permite obtener informaciones que el entrevistado debe consultar o la
informacion solicitada es abundante.

Los datos recolectados pueden ser analizados apropiadamente lo cual
ayuda a la relevancia del estudio de investigacion de mercado.
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3. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

El presente capitulo presenta la forma en que se ha llevado a cabo la
investigacion y en donde se contempla toda la problematica encontrada, hasta la

propuesta de estandarizacion de procesos utilizando el ciclo Deming.

3.1. Caracteristicas del estudio

Para desarrollar la investigacion y profundizar la problematica detectada fue

necesario realizar el andlisis de las siguientes caracteristicas:

3.1.1. Enfoque

La metodologia es enfoque mixto, cualitativa porque se realiza la busqueda
de informacién en documentos existentes y cuantitativa porque era necesaria la

medicion de las variables durante el proceso de investigacion.

3.1.2. Disefo

El disefio de la investigacion es no experimental porque no se realizan

ensayos y manipulaciones en laboratorio.
3.1.3. Alcance
El alcance de la investigacion fue descriptivo porque se detalla la situacion
del problema lo mas especifico posible, ademas se logra responder a las

preguntas planteadas para la investigacion.
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3.1.4. Tipo

La investigacion es de tipo transversal puesto que esta delimitada en el

tiempo con un inicio y un final cronoldgico en especifico.

El estudio es de tipo descriptivo puesto que la problematica que se investiga
entrega informacion a partir del analisis de las circunstancias que se presentan
en el fendbmeno observado y para ello se cuenta con documentacion que respalda
las actividades realizadas y que forman parte del objeto de estudio.

3.15. Unidad de anélisis

La unidad de analisis esta formada por: el Departamento de agentes de
cuentas y Departamento de Servicio al Cliente de una empresa comercializadora
ubicada en la 6ta. avenida 3-36 zona 9 de la ciudad de Guatemala.

3.1.6. Variables e indicadores

Las variables medibles en el estudio fueron las siguientes:

o Proceso para solicitar cotizaciones.
o Factores criticos para controlar 6rdenes de compra.
o Ventajas para organizar un Departamento con el uso del ciclo Deming.

En la tabla IV se presentan las variables e indicadores utilizados en la

investigacion.
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Tabla IV.

Variables e indicadores

Obijetivo Variable J;ﬁgkﬁg Indicador Técnica
Proponer la estandarizacion
de procesos utilizando el
Ciclo Deming para reducir
errores en las solicitudes
generadas por los agentes
de cuentas en el
Departamento de Servicio al
Cliente en una empresa de
comercializacion.
Identificar el procedimiento Categorica
para solicitar cotizaciones Dicotémica o Se emplearon
en el Departamento de Dependiente - Indice de diferentes
Servicio al Cliente en una observable | '€SPUestas de | tacnicas de
empresa de | Proceso Nivel de | Procedimientos| jnyestigacion,
comercializacion. medicion | 'dentificados | gentro de las
nominal cuales se
encuentran la
observacion
Analizar los factores criticos dlre_cta,
en el procedimiento para Categorica entrewsttas y
controlar las ¢rdenes de Politomica | Esetgguteé?:r?iiés
compra pendientes por Factores Dependiente | Indice de los :
facturar que solicitan los criticos — observable factores istuweronl
agentes de cuentas en el Nivel de criticos en OC?‘d"’!?a a
Departamento de Servicio al medicion recopilacion de
Cliente en una empresa de Nominal _de_ltos que
comercializacion. sifvieron para
el analisis
cientifico-
investigativo
Categorica haciendo uso
Determinar las ventajas que Politémica de las
tiene la empresa de Dependiente indice de herramientas
comercializacién al Ventajas — observable ventajas estadisticas
organizar al Departamento Nivel de analizadas como diagrama
de Servicio al Cliente con la medicién ’ de causay
utilizacion del Ciclo Deming. Nominal gréficas.

Fuente: elaboracion propia.
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3.2. Fases de la investigacion

Para llevar a cabo la investigacion fue necesario que se cumplieran las

fases siguientes:

3.2.1. Fase 1

Se realiza la revisibn de literaturas en revistas, libros y fuentes para
fundamentar el tema, estas fuentes sirvieron para construir los estudios previos
y el marco tedrico que aporta a la investigacion el conocimiento sobre: empresa
comercializadora, servicio al cliente, generalidades de la calidad y el ciclo de
Deming. Estas definiciones se engloban para facilitar un contexto y brindar un
mayor conocimiento al lector. Las fuentes pueden ser vistas en la seccion de

referencias.

3.2.2. Fase 2

Con la finalidad de recabar informacion que ayuda a enriquecer la
investigacion y a responder las preguntas especificas se habia planificado
realizar una serie de encuestas personales es decir se desarrollaria en el espacio
de trabajo del Departamento de Servicio al Cliente y los agentes de cuentas y asi
cumplir con el rol de entrevistador y entrevistado. Los instrumentos ya estaban
listos para ser impresos y empezar a recolectar la informacién, sin embargo, esta
parte de la programacion ya no se pudo realizar de la forma en que se tenia

planeada.
En el mes de marzo 2020 se detecta en Guatemala el virus de la COVID-19

mas conocido como coronavirus el cual provoca severas infecciones respiratorias

y se propaga al tener contacto con otra persona que esté infectada. Derivado a
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lo anterior, se toman medidas gubernamentales y la administracion del pais
suspende todas las actividades econdmicas no esenciales; por lo que muchas

empresas se ven obligadas a suspender actividades de manera temporal.

La emergencia sanitaria, obliga a readecuar algunas de las acciones
planificadas para esta investigacion y posterior propuesta. Con base en el
comportamiento de la pandemia y el sistema de prevencion sanitaria adoptado
por Guatemala y con ciertas limitaciones se reinician labores productivas en la
empresa comercializadora objeto de analisis con lo que se logra concluir el

estudio.

Aunque existe reapertura, las organizaciones no operan igual que antes ya
gue parte del personal esta trabajando desde casa haciendo (Home Office). Con
la situacion sanitaria por la COVID-19, las organizaciones no pueden tener cierto

namero de personal en la empresa porque aumenta la posibilidad de contagio.

Por lo anterior expuesto, se busca la alternativa para recolectar la
informacion de manera electrénica y asi continuar con la investigacion propuesta

inicialmente.

Se procede a disefiar herramientas para recolectar la informacién a través
de encuestas en linea, con la decision de utilizar formularios electronicos de las
aplicaciones disponibles en Google ya que los recursos, son bastante practicos
para hacer preguntas y recopilar informaciéon de forma féacil y eficiente. Se
adaptaron las preguntas que ya estaban estructuradas para posteriormente

generar un enlace y compartirlo con las muestras determinadas para el estudio.
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Las encuestas realizadas en los formularios disponibles en las aplicaciones
de Google ayudan a identificar el procedimiento que utilizan los agentes de

cuentas para solicitar cotizaciones al Departamento de Servicio al Cliente.

La encuesta se desarrolla en ambos Departamentos con la finalidad de

cruzar la informacion y obtener respuestas mas reales.

A continuacion, se presenta el modelo de la encuesta elaborada para la
obtencion de datos, posterior analisis y formulacion de la metodologia que

contribuye a identificar el proceso para solicitar cotizaciones.

Figura 3.

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

INSTRUMENTO No. 1 MAPEO DE PROCESOS
A AGENTES DE CUENTAS

Instrucciones Generales: La siguiente boleta de mapeo de procesos tiene como
objetivo principal obtener informacién general sobre el proceso actual para solicitar
cotizaciones al departamento de servicio al cliente, por favor indique cual es la
respuesta correcta. La informacion que proporcione sera estrictamente confidencial y
con caracter académico

. ¢Existe un procedimiento establecido para solicitar cotizaciones en el
departamento de servicio al cliente?

a. Si
b. No

2. Indique cual de los siguientes enunciados utiliza con frecuencia para solicitar
cotizaciones al departamento de servicio al cliente.

a. Llamar al celular al departamento de servicio al cliente e indica que se
necesita cotizar.
b. Enviar WhatsApp al departamento de servicio al cliente e indica que se

necesita cotizar.

o

. Escribir correo al departamento de servicio al cliente e indica que se
necesita cotizar.

Encuesta de mapeo de procesos a agentes de cuentas

3.¢Cual es el tiempo promedio que el departamento de servicio al cliente invierte en

realizar las cotizaciones solicitadas?

a. Alinstante d. 2 horas ). 5 horas
b. 30 minutos e. 3 horas 1. 12 horas
c. 1hora f. 4 horas

4.Cuando el departamento de servicio al cliente ha finalizado de realizar la cotizacion
(A donde debe de enviarla?

a. Enviarla directamente al cliente con copia a mi persona
b. WhatsApp del cliente.

c. Enviarla a mi correo para compartirla al cliente.

d. A mi WhatsApp

5. Considera que puede realizar o mejorar un proceso para solicitar cotizaciones?

a. Si
b. No

6., Estaria de acuerdo con la existencia de procedimiento estandarizado para solicitar
cotizaciones?

a. Si
b. No

OBSERVACIONES:

{GRACIAS POR SU COLABORACION!

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 4. Encuesta de mapeo de procesos a Servicio al Cliente

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
FACULTAD DE INGENIERIA 3. ¢Cual es el tiempo promedio que invierte para realizar cotizaciones?

ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO

a. Al instante d. 2 horas ). 5 horas
INSTRUMENTO No. 2 MAPEO DE PROCESOS B30 iniitos A—— 1. 12 horas
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE S TRGa T

Instrucciones Generales: La siguiente boleta de mapeo de proceso 4. Cuando usted ha finalizado la cotizacion ¢A donde debe de enviarla?

ibjetivo principal obtener informacion general sobre como realiza su

s g s A . Enviarla directamente al cliente con copia al agente de cuenta.
laborar las cotizaciones que solicitan los agentes de cuentas. La infc

: : : : 2 5% . WhatsApp del cliente.
rroporcione sera estrictamente confidencial y con caracter académico. -
. Correo electronico del agente de cuenta.

Q 0 T

. WhatsApp del agente de cuenta.

1. ¢Existe un procedimiento establecido para que los agentes de cue
5.¢Considera que puede mejorar su proceso en realizar cotizaciones?

cotizaciones?
a. Si
a. Si b. No
b. No

6. ;Estaria de acuerdo con la existencia un procedimiento estandarizado para solicitar

’ 2 5 . - 5 cotizaciones?
2. Indique cudl de los siguientes enunciados utiliza con frecuencia lo

cuentas para solicitar cotizaciones. a. Si
b. No
a. El agente de cuenta llama al celular del departamento d

cliente e indica que se necesita cotizar. OBSERVACIONES:

b. El agente de cuenta envia WhatsApp al departamento d

cliente e indica que se necesita cotizar.

c. Elagente de cuenta escribe correo al departamento de serv

e indica que se necesita cotizar.
iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Fuente: elaboracion propia.

Se realizan dos encuestas, estructuradas con seis preguntas. Un
instrumento dirigido al Departamento de Servicio al Cliente y el segundo a los
agentes de cuentas.

Con el instrumento de la figura 3, mapeo de procesos a agentes de cuentas
y el instrumento figura 4 mapeo de procesos Departamento de Servicio al Cliente,
se identifico cual es el procedimiento que utilizan los agentes de cuentas para

solicitar cotizaciones al Departamento.
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3.2.3. Fase 3

Se realiza una encuesta al Departamento de servicio al cliente con la
finalidad de identificar cuéles son los factores criticos que impiden que las
ordenes de compra que envian los agentes de cuentas no se facturen en el

Departamento de Servicio al Cliente.

A continuacion, se presenta el modelo de la encuesta realizada para

identificar los factores.

Figura 5. Encuesta para identificar factores criticos

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA

FACULTAD DE INGENIERIA 4. Las ordenes de compra que se facturan al dia (Cual es la manera en que
ESCUELA DE ESTUDIOS DE POSTGRADO
factura?
INSTRUMENTO No. 3 ENCUESTA A a. Facturacion completa b. Facturacion incompleta
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE
5. ¢Si la respuesta anterior es FACTURACION INCOMPLETA se le notifica al
Instrucciones Generales: La siguiente encuesta tiene como objetivo principal agente de cuenta o cliente que no va completa el despacho de la orden de
obtener informacion sobre las érdenes de compra que envian los agentes de cuentas compra? (Si la facturacion es completa favor seleccionar NIA
al departamento de servicio al cliente. La informacion que proporcione sera si b. N
a. Si . No
estrictamente confidencial y con caracter académico.
6. ¢Si la respuesta anterior es S| cual es el medio de comunicacion por la cual
notifica al agente de cuenta o al cliente?
1. ¢Cuantas facturas realiza en promedio al dia?
a. WhatsApp b. Correo electronico  c. Llamada telefénica
a. 1-5 c. 11-20
b. 6-10 d. 21-30 7. ¢Existe un control general y compartido dentro de su departamento para registrar
las érdenes de compra que han sido despachadas incompletas o se han dejado
2. De todas las facturaciones que realiza al dia ;Qué porcentaje contiene anexada de facturar?
?
orden de compra? asi b.No
a. 1%-20%
b. 21% - 40% 8. ¢Cual es la causa principal por la que no se llega a facturar las ordenes de
?
c. 41% - 60% compras
o 0/
d;:61%-50% a. Falta de inventario
o - 0,
£:81%-"100% b. Precios incorrectos
c. Historial crediticio del cliente
3. ¢Cuando el agente de cuenta solicita que se facture a donde ingresa la orden
de compra? OBSERVACIONES:

a. WhatsApp

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
b. Correo electrénico

Fuente: elaboracion propia.
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3.2.4. Fase 4

Para determinar las ventajas que tiene la empresa de comercializacién con
la organizacion del Departamento de Servicio al Cliente y la implementacion del
disefio de la propuesta para la estandarizacion de procesos con el uso del ciclo
Deming, se realiza una reunién mediante herramienta virtual disponible en la
plataforma de videoconferencias Zoom con ambos Departamentos. La actividad
funciona como estrategia de retroalimentacion para analizar las ventajas y

posteriormente elaborar el disefio de la propuesta de mejora.

3.3. Técnicas metodoldgicas

Derivado a las caracteristicas de la poblacion participante en el estudio, se
decide no trabajar con una muestra y pasar las encuestas a la poblacion total con
el fin de obtener mejores resultados. La encuesta se aplica a los veinte agentes
de cuentas existentes en el personal de la empresa comercializadora y a las seis

personas que forman parte del Departamento de Servicio al Cliente.

La informacion se recolecto en formato electrénico, en donde se procesa la
informacion para obtener datos que sirvan para sacar conclusiones se procesa
la informacion asi elaborar la propuesta de mejora. A continuacion, se presenta

un ejemplo de la tabla utilizada para recolectar la informacion de las encuestas.

Tabla V. Ejemplo de registro de datos obtenidos en la encuesta
Categorias / Departamento Agentes de Departamento Servicio al
Departamento Cuentas Cliente

Total, de poblacién

Fuente: elaboracion propia.
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Posterior a la tabulacion se utilizan graficos estadisticos como diagramas
de barras, columnas y circular. A continuacion, se presenta una grafica como

ejemplo de analisis realizado posterior al registro de tabulacion.

Figura 6. Ejemplo de gréafico utilizado en presentacion de resultados

i Si
M No

Fuente: elaboracion propia.

Se realiza un diagrama de causa y efecto para la identificacién del problema
detectado. El diagrama contempla cuatro areas en las cuales se clasifica el origen

de los problemas: medicién, mano de obra, método y maquinaria.

Asimismo, se utilizan técnicas de la estadistica descriptiva en la variable
proceso para solicitar cotizaciones. La medida moda ayuda a conocer el centro
de datos mas frecuente en la distribucién estadistica. A continuacion, se presenta

un ejemplo de la tabla utilizada para la estadistica descriptiva.

Tabla VI. Ejemplo de registro de estadistica descriptiva

Medida Departamento Agentes de Cuentas | Departamento Servicio al Cliente
Moda

Fuente: elaboracion propia.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en la elaboracion del
trabajo de investigacion, posterior a realizar la recoleccion de la informacién en
el Departamento de Servicio al Cliente y Departamento de Agentes de Cuentas.
Se utilizan para ello tres instrumentos, los cuales se aplican a la poblacion total
de ambos Departamentos.

En la tabla VII que a continuacidon se presenta la poblacion de donde se
obtiene la informacién detallada en este documento.

Tabla VII. Poblacion

Departamento Poblacion
Servicio al Cliente 6 personas
Agentes de Cuentas 20 personas

Fuente: elaboracion propia.

Se presentan los resultados con base en los objetivos propuestos:

4.1. Identificacidn del procedimiento para solicitar cotizaciones

En correspondencia al primer objetivo propuesto se presentan los
siguientes resultados.
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Se realiza un analisis para conocer el procedimiento que utilizan los agentes

comerciales para solicitar cotizaciones.
La encuesta de mapeos de procesos se pasa a veinte agentes de cuentas
y seis personas que forman parte del Departamento de Servicio al Cliente. Los

resultados obtenidos se presentan en la figura 7.

Figura 7. Existencia de procedimiento para realizar cotizaciones

0% 2000 40% 60% 80% 100%

u Departamento Agentes de Cuentas
M Departamento Servicio al Cliente

Fuente: elaboracion propia.

Con el 85 % y 83 % se constata que el Departamento de Servicio al Cliente
no posee un procedimiento estandarizado para realizar las cotizaciones que

solicitan los agentes de cuentas.

Por otro lado, se les ha preguntado a los Departamentos cual era el medio
de comunicacion que se utiliza con mayor frecuencia para solicitar las

cotizaciones.

En la figura 8, se presentan los resultados que evidencian que los agentes

de cuentas utilizan el correo electronico, la aplicacion electronica de WhatsApp y

46



llamada telefonica para solicitar cotizaciones al Departamento de Servicio al

Cliente.
Figura 8. Procedimiento para solicitar cotizaciones
80%
60% 50% 50%
% 34%
40%  30% 6%  20%
20% L
0%
Via telefonica Whatsapp Correo
electronico
u Departamento Agentes de Cuentas
i Departamento de Servicio al Cliente
Fuente: elaboracion propia.
Tabla VIIl. Respuestas del procedimiento para solicitar cotizaciones
No. Categoria / Departamento Departamento de
Departamento Agentes de Cuentas Servicio al Cliente
1 | Viatelefénica 6 3
2 | WhatsApp 10 1
3 | Correo electrénico 4 2
Total, de poblacién 20 6

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla IX. Calculos estadisticos

Departamento Agentes de Cuentas Departamento de
Medida Servicio al Cliente
Moda 2 1

Fuente: elaboracion propia.

Es de importancia conocer el tiempo que invierte el Departamento de
Servicio al Cliente para realizar cotizaciones y en cuanto tiempo las reciben los

agentes de cuentas. Para llevar a cabo este andlisis se ha procesado la siguiente

informacion:
Figura 9. Tiempo promedio para realizar y recibir cotizaciones
12 horas 04 1
5horas  f§
4horas f§
3horas 0y 4
2 horas O ;2
1 hora =i 1 4 9
30 minutos  f— 3 ;6
Al instante e 2
0 2 4 6 8 10
@ Departamento Servicio al Cliente
@ Departamento Agentes de Cuentas

Fuente: elaboracion propia.

Si bien, es importante conocer cual es el tiempo promedio que se necesita
para realizar y enviar las cotizaciones, también es fundamental definir por cual

medio se le hace llegar al cliente.
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Las categorias identificadas para responder a este cuestionamiento son las
siguientes: correo del agente, correo del cliente, WhatsApp del agente. En la
figura 10 se refleja cuéles son los resultados de la aplicacion del instrumento de

recoleccién de informacion.

Figura 10. A ddénde debe ser enviada la cotizacion

Whatsapp del agente P_‘— 3 110

i hd 2
Correo del cliente | 3

Correo del agente F‘ L | 7

0 5 10 15

i Departamento Servicio al Cliente
i Departamento Agentes de Cuentas

Fuente: elaboracion propia.

Tabla X. Por cual medio se envian las cotizaciones
No. Categoria / Departamento Departamento de Servicio al
Departamento Agentes de Cuentas Cliente
1 Correo electrénico 7 1
agente
2 Correo electronico 3 2
cliente
3 WhatsApp agente 10 3
Total, de poblacion 20 6

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XI. Calculos estadisticos

Departamento Agentes de Departamento de
Medida Cuentas Servicio al Cliente
Moda 3 3

Fuente: elaboracion propia.

De la poblacion total encuestada, ambos Departamentos inciden en que la
mayoria de las veces las cotizaciones se envian por medio de la aplicacién de
WhatsApp particular del agente, para que posteriormente él proceda a

compartirla con el cliente final.

Otro medio utilizado con menor frecuencia para enviar las cotizaciones es
al correo de Departamento de Servicio al Cliente, donde un encargado de enviar

la cotizacion al cliente final.
En la figura 11 se presentan los resultados obtenidos, en donde, se indica
si los Departamentos consideran importante mejorar o realizar un proceso

eficiente para atender las solicitudes de cotizaciones que ingresan a diario.

Figura 11. Importancia de mejorar o realizar un proceso

N hd 17%

bevd 14%
B — T
Sl ~ i 86%

0% 20% 40% 60% 80%  100%

M Departamento Servicio al Cliente
i Departamento Agentes de Cuentas

Fuente: elaboracion propia.
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En los Departamentos de Servicio al Cliente y Departamento de agentes de
cuentas el 83 % y 86 % indican que, si se puede realizar un proceso para mejorar
las solicitudes de cotizaciones, a la vez, ambos Departamentos estan de acuerdo
en trabajar bajo una propuesta que ayude a mejorar Su proceso ya que siempre

existe una oportunidad de mejora.

Figura 12. Trabajaria con una propuesta de proceso

20 18
15
10 6

S 2

0
0 —
Departamento Departamento
Agentes de Cuentas  Servicio al Cliente
MSi “No

Fuente: elaboracion propia.

4.2. Analisis de factores criticos para controlar 6rdenes de compra

pendientes por facturar
Para recopilar esta informacion fue necesario realizar una encuesta a la
poblacién total que forma parte del Departamento de Servicio al Cliente, el cual

esta integrado por seis personas.

En la figura 13 se representa el nUmero de facturas que realizan al dia las

personas que integran el Departamento de Servicio al Cliente.
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Las categorias identificadas para responder a este cuestionamiento son las

siguientes: 1 - 5, 6 - 10 y 11 - 20 facturas. A continuacion, se presenta la

informacién obtenida.

Figura 13. Promedio de facturas realizadas al dia

11--20 i 2

&
§ 6--10 R 3
1.5 | 1
0 1 2 3 4
Personas

Fuente: elaboracion propia.

Por otro lado, se pregunta al Departamento cual es el porcentaje de facturas
que lleva anexada una orden de compra. En la figura 14 se refleja cuales fueron

los resultados obtenidos.

Figura 14. Porcentaje de facturas con orden de compra anexada

81% - 100% |l 3
61% - 80% s 2
41% - 60% s 1
21%-40% O
1%-20% O

% Facturas

Personas

Fuente: elaboracion propia.
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De acuerdo con las caracteristicas antes descritas se constata que mas del
50 % de las facturas que realiza el Departamento de Servicio al Cliente contienen

anexada una orden de compra.

Ademas, se pregunta al Departamento de Servicio al Cliente cual es el

medio en donde ingresan las 6rdenes de compra para que sean facturadas.

Figura 15. Medio en donde ingresan las 6rdenes de compra

MWhatsApp  Correo Electrénico

Fuente: elaboracion propia.

Es importante conocer de qué forma se facturan las 6rdenes de compra,
para este andlisis se toman en consideracion dos categorias: facturacion
completa y facturacion incompleta. Los resultados obtenidos se exponen en la

figura 16.
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Figura 16. Formas en que se facturan las 6rdenes de compra

i Facturacion
completa

M Facturacién
incompleta

Fuente: elaboracidn propia.

De acuerdo con los resultados antes descritos, es fundamental conocer si
el Departamento de Servicio al Cliente notifica a los agentes de cuentas cuando

una facturacion se realiza de forma incompleta.

Figura 17. Se notifica al agente cuando la facturacion es incompleta

MSi
M NoO

Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 18 se busca conocer si en el Departamento de Servicio al
Cliente existe un control para registrar las 6rdenes que se han facturado y
despachado de manera incompleta. Como resultado del andlisis que se obtiene
el siguiente dato.

Figura 18. Existe control para registrar las facturaciones

0%

MSi
ENo

Fuente: elaboracion propia.

El 100 % del Departamento de Servicio al Cliente afirma que no existe un
control para registrar las 6rdenes de compra que se facturaron incompletas.
Asimismo, es indispensable conocer cuéles son las principales razones por las

que se ha dejado de facturar las 6rdenes de compra.
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Figura 19. Razones principales por las que se deja de facturar

100%

80%

60%
6

40%

20% ‘

0% 0 0
Falta de Precios Historial
inventario incorrectos  creditio del
cliente
Fuente: elaboracion propia.
4.3. Determinacion de las ventajas que tiene laempresa al organizar las

tareas en el Departamento de Servicio al Cliente

Con la utilizacién del ciclo Deming el Departamento de servicio al cliente
resolveria los problemas mediante la implementacion de procedimientos que lo

encaminan a la mejora continua.
Para determinar las ventajas que tiene la empresa de comercializacion se

realiza una reunion virtual con ambos Departamentos. En la conversacion

surgieron varias ventajas que se presentan en la figura 20.
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Figura 20. Ventajas al organizar al Departamento

‘ Incremento de
productividad en el
Departamento de

servicio al cliente.
Mayor control en el '

proceso de cotizacion y
ordenes de compra
pendientes por facturar.

' Mejora en la calidad del
servicio.

Contribucién al

’ desarrollo y mejora
continua de la empresa.

‘ Ahorro en tiempo y
andlisis para resolucion
de problemas.

Fuente: elaboracion propia.

Con la elaboracion del diagrama causa y efecto se busca detallar las causas

que apoyan al objetivo general en la investigacion.
Para realizar este diagrama ha sido necesaria la recoleccién de informacién

mediante una lluvia de ideas con que permita definir las distintas causas que

influyen y posteriormente generar ideas de mejora en la propuesta.
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Figura 21.

Diagrama de causay efecto

Método

Mano de obra

MNo se realiza retroalimentacion
en ambos departamentos.

Poca nofificacién formal a los
agentes de cuenta para atender
sus solicitudes.

Servicio al cliente define
udles son sus prioridades
para atender.

C

Mo hay reqistro para documentar
ordenes de compra pendientes de
facturar.

Poca comunicacion entre los
departamentos.

Mo existe un seguimiento formal de
los procesos.

Inexistencia de sistemas
de control gque permitan
realizar medicion.

Canales de comunicacién
informales.

Mo hay protocolos
definidos para realizar
cotizaciones.

Tecnologia de acuerdo
con las necesidades

del departamento.

Emores y falta de
estandarizacién en
las solicitudes
generadas por los
agentes de
cuentas en el
departamento de
senvicio al cliente.

Medicion

Magquinaria

Fuente: elaboracion propia.
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5. DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se presentan los resultados que se han obtenido por cada
objetivo propuesto en el desarrollo de la investigacion.

5.1. Identificacidn del procedimiento para solicitar cotizaciones

El procedimiento utilizado para generar cotizaciones es empirico, en la
figura 8 de la seccion de resultados se evidencia que los agentes de cuentas
utilizan el WhatsApp como medio principal y con mayor frecuencia para solicitar

cotizaciones al Departamento de Servicio al Cliente.

Cabe destacar que la organizacion posee un correo corporativo en donde
ambos Departamentos pueden centralizar toda la informaciébn y lograr

comunicarse de manera concisa e inmediata.

Los agentes de cuentas indican que el WhatsApp es un medio rapido y
practico para hacer las solicitudes de compras. Sin embargo, existen
inconvenientes porque no se les atiende a la brevedad posible y posteriormente
emiten quejas con la jefatura de servicio al cliente. En ese preciso momento es

cuando jefatura recuerda la importancia de utilizar el correo corporativo.

Si bien las solicitudes de cotizaciones que ingresan por WhatsApp son
atendidas, la prioridad se da a las que ingresan via electronica por correo
corporativo. Los agentes de cuentas tienen conocimiento que el WhatsApp que
utiliza el Departamento de Servicio al Cliente es personal y no corporativo, por lo

gue a la jefatura del Departamento de Servicio al Cliente se le complica al
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momento de querer interactuar con cada una de las cuentas al no ser un método
organizado y que permita evaluar la eficiencia de respuestas en atencion al

cliente.

El tiempo que se invierte para realizar y enviar las cotizaciones es
considerado como un factor importante, si el Departamento de Servicio al Cliente
no cotiza con rapidez existe alta probabilidad de que el cliente externo pierda el
interés por los productos y servicios que ofrece la comercializadora.

En la figura 9 de la seccion de resultados, se demuestra que el tiempo de
respuesta es muy disperso. Al analizar, es un dato preocupante porque los
clientes externos tienen acceso a otros proveedores y en algin momento pueden
buscar a otra empresa que atienda sus cotizaciones con mayor velocidad. Si esto
llega a suceder la comercializadora automaticamente pierde las posibilidades de

ventas ante la respuesta mas rapida de la competencia.

En la tabla IX se presentaron los calculos estadisticos que demuestran que
no existe un proceso Unico para enviar las cotizaciones, cuando el Departamento
de Servicio al Cliente finaliza la cotizacion esta se envia la mayoria de las veces
via WhatsApp a uno de los encargados y como segunda alternativa el correo

electrénico del agente de cuenta.

Lo correcto seria enviarla de inmediato y manera directa al correo
electrénico del cliente, ya que los agentes se encuentran en proyectos, plantas o
visitando clientes y el cliente externo sigue sin recibir respuesta de la cotizacién
gue ha sido solicitada, recibe la cotizacién hasta el momento en que los agentes

de cuentas liberan su agenda.
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En la figura 12 y 13 de la seccién de resultados se deduce a partir de los
resultados que, existe la necesidad de poder realizar una propuesta de
estandarizacion para el manejo de las cotizaciones, las personas de ambos
Departamentos indican que es importante y que estaran de acuerdo en trabajar
en la propuesta de procesos ya que desean realizar sus operaciones con calidad

y excelencia.

En dltima parte de la discusidon de resultados se expone la propuesta, que
busca una mejor calidad en los servicios, en atencion a las necesidades detecta
en el Departamento de Servicio al Cliente y en el Departamento de agentes de

cuentas.

5.2. Analisis de factores criticos para controlar 6rdenes de compra

pendientes por facturar

Realizar las facturas que solicitan los agentes de cuentas es una de las
principales funciones del Departamento de Servicio al Cliente. El promedio de
facturacion es de diez facturas al dia, sin embargo, este nUmero no es exacto, ya
que el comportamiento de facturacion no es siempre el mismo porque depende

de la demanda de facturacion que sea solicitada por el agente.

Para proceder a facturar se puede hacer de dos formas, con orden de
compra adjuntay sin orden de compra, en la figura 14 de la seccion de resultados,
se demuestra que mas del 60 % de facturas contienen anexada una orden de
compra, cabe destacar que la orden de compra es el documento que envia el
cliente externo para solicitar la adquisicién de los productos y servicios que ofrece

la comercializadora.
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El 83 % de las 6rdenes de compra son enviadas por los clientes externos y
agentes de cuentas al correo electronico del Departamento de Servicio al Cliente
y el 17 % son enviadas al WhatsApp de uno de los encargados. Cuando es
enviada por correo electrénico solo copian a la persona que sera la responsable
en realizar la facturacion, cuando lo correcto seria copiar a todo el equipo de
servicio al cliente para que la jefatura del Departamento pueda delegar a

cualquier persona para atender la solicitud y agilizar el proceso.

Los agentes y clientes que envian orden de compra necesitan que la
facturacion se realice con éxito porque si requieren la compra es porque
necesitan el producto o servicio para suplir sus necesidades, sin embargo, la
mayoria de las veces no se obtiene este resultado ya que las 6rdenes pueden

ser facturadas en dos maneras: facturacion completa y facturacion incompleta.

La facturacion completa se logra cuando hay inventario de los productos
solicitados en la orden de compra y la facturacion incompleta es cuando se
factura una parte de la orden de compra con pendientes por no contar de

inmediato con el producto.

En la figura 19 de la seccion de resultados evidencia cuales son las razones
principales del porque no se realiza la facturacion completa de la orden de
compra, en donde se le presentan los tres escenarios al Departamento de
Servicio al Cliente y ellos debian de dar su respuesta. Las categorias presentadas
son las siguientes: falta de inventario, orden de compra enviada con precios
incorrectos y limite e historial crediticio del cliente. EI 100 % del Departamento

indica que se deja de facturar por falta de inventario de productos.

Asimismo, se constata que del 100 % de érdenes de compra que ingresan,

solo el 17 % logra ser facturada de manera completa.
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Es preocupante que la mayor parte de facturacién no se logra en la totalidad
y que solo el 67 % del Departamento de Servicio al Cliente notifique a los agentes

de cuenta que no se logra la facturaciébn completa.

En la figura 18 de la seccion de resultados evidencia los resultados del
cuestionamiento realizado equipo de servicio al cliente para conocer si existe un
control formal y en el que todo el Departamento tenga acceso para identificar cual
es el producto que se ha dejado de facturar, cuél es el nombre del cliente o agente
a cargo de la venta y la respuesta fue que no existe un control para hacer el

registro.

En las observaciones de la entrevista indican que llevan sus anotaciones,
pero hay ocasiones en donde se les olvida pasar el dato a la jefatura de servicio

al cliente y que no se logra importar el producto.

En la tltima parte de la discusion de resultados se expone la propuesta que

busca exista un mejor control de las érdenes de compra pendientes por facturar.

5.3. Determinacion de las ventajas que tiene la empresa al organizar al

Departamento de Servicio al Cliente

o Incremento de productividad en el Departamento de Servicio al Cliente

El Departamento de Servicio al Cliente debe buscar la mejora continua en
sus procesos con el objetivo de poder optimizar de manera eficaz su
productividad. El ciclo Deming es un sistema que ayuda a mejorar el rendimiento
y la productividad en el Departamento de Servicio al Cliente ya que es importante
gue todas las solicitudes generadas por los agentes de cuentas sean atendidas

en el mejor tiempo posible.
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o Mejora en la calidad del servicio

Se deben implementar procesos que garanticen la satisfaccion y calidad del
servicio que recibe el Departamento de agentes de cuentas, para esto, es
necesario que el equipo de servicio al cliente mejore la calidad del servicio que

actualmente ofrece.

Con el uso del ciclo Deming se busca que el Departamento de Servicio al
Cliente logre incrementar sus estandares de calidad para satisfacer las
expectativas y necesidades del cliente interno y externo.

El equipo de servicio al cliente debe de realizar esfuerzos y conciencia
acerca de mejorar la calidad del servicio, de su importancia y efectividad con el
propdsito de crear acciones necesarias para transformar el Departamento hacia

un fin de calidad.

o Mayor control en el proceso de cotizacion y 6rdenes de compra pendientes

por facturar

En la seccion de resultados se corrobora que no existen procesos
estandarizados para que los agentes de cuentas soliciten cotizaciones,
asimismo, hace falta un control para registrar todas las 6rdenes de compra

pendientes por facturar.
Derivado a lo anterior se deben proponer acciones de mejora con la

finalidad de crear soluciones efectivas y rapidas que sean destinadas a modificar

los procesos empiricos que desarrolla el Departamento de Servicio al Cliente.
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Los resultados obtenidos se relacionan con lo propuesto en la investigacion
de Rodriguez y Pérez (2018) quienes manifiestas que, el perfeccionamiento de
la Gestion por Procesos contribuye a la calidad de los servicios, la investigacion
concluye que los procedimientos deben ser perfeccionados por medio de la

secuencia de las cuatro etapas del ciclo de Deming.

o Ahorro en tiempo y andlisis para resolucion de problemas

A través del ciclo Deming se busca ahorrar tiempo y resolver problemas
mediante el desarrollo de procesos que sean eficientes y estratégicos para la
toma de decisiones pertinentes que ayuden a mejorar el rendimiento del

Departamento de Servicio al Cliente.

o Contribucion al desarrollo y mejora continua de la empresa

Por medio del ciclo Deming se busca proponer una soluciéon entre la
problematica principal del Departamento de Servicio al Cliente y agentes de
cuentas, sin embargo, es una metodologia que puede ajustarse, aplicarse y

extenderse a las necesidades y situacién de toda la comercializadora.

Garcia, Quispe y Raéz (2003) contemplaban que los procesos existentes
en una organizacién interactian entre si y contribuyen al desarrollo y mejora
continua de la empresa, por lo que la investigacion y el disefio del modelo de
gestién de calidad ciclo Deming pueden proponer soluciones a los problemas

encontrados en el comercializador objeto de analisis.
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5.4. Propuesta de estandarizacion de procesos para reducir errores en

el Departamento de Servicio al Cliente

Con base en el analisis de la informacion recolectada mediante la aplicacion
de los instrumentos descrito en secciones anteriores, se detecta que en el
Departamento de Servicio al Cliente no existe un procedimiento estandarizado
para atender cada una de las solicitudes que son generadas por los agentes de

cuentas.

Cada una de las personas que forman parte del Departamento de Servicio
al Cliente trabaja a su propio ritmo, con un proceso empirico que esta basado en
la practica y experiencia. Si bien, los conocimientos y habilidades que ya poseen
son importantes y Utiles para el Departamento, esto no es suficiente, hace falta
una estandarizacion para tener un mejor orden y control de las actividades que

realizan a diario.

Al proponerse un procedimiento estandarizado, es importante que este sea
practico y facil para mejorar el método actual, ya que el Departamento de Servicio
al Cliente es el equipo encargado en dar el soporte a los agentes de cuentas,
quienes en la mayoria del tiempo laboral se encuentran en campo generando
ventas y con agendas apretadas, por lo que siempre necesitan que sus

solicitudes sean atendidas lo mas pronto posible por el bien del cliente final.
Con la nueva propuesta de estandarizacion se busca que ambos
Departamentos trabajen en conjunto y logren la mejora, no solo para ellos, sino

gue también se vea reflejado en el aumento de las ventas de la comercializadora.

En la figura 21 de la seccion de resultados se determinan las causas

principales que influyen a este problema, en donde es de gran ayuda el diagrama
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de causa y efecto, aqui se encuentran las causas detectadas y en las cuales se
debe mejorar mediante un conjunto acciones preparadas, organizadas e

integradas con el ciclo de Deming.

A continuacion, se presenta una propuesta para organizar al Departamento

de Servicio al Cliente con la utilizacion del ciclo Deming.

Se propone la implementacion del ciclo Deming, la cual es una herramienta
con enfoque de mejora continua. La implementacién conlleva una metodologia
con la que se espera incentivar la integracién y trabajo en equipo entre el
Departamento de Servicio al Cliente y Departamento de agentes de cuentas con
el objetivo de tener un panorama claro y estandarizado de las solicitudes que se

generan a diario.

En la propuesta de mejora se consideran 4 pasos, los cuales se muestran
en la figura 22.
Figura 22. Ciclo Deming

Planear

Fuente: elaboracion propia.
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54.1. Planear
Las etapas propuestas para el ciclo planear se describen a continuacion:
o Paso 1. Definicion del proyecto:
Propuesta de estandarizacion de procesos en el Departamento de Servicio
al Cliente en una empresa de comercializacion a través de la implementacion de

tecnologia para recabar y procesar informacion.

Figura 23. Etapas propuestas ciclo planear

Paso 2

Analisis de la
situacién actual

Paso 1

Definicion del
proyecto

\
Paso 3 Paso 4
Analisis de causas e Planificar

potenciales soluciones

Fuente: elaboracion propia.

. Paso 2. Andlisis de la situacion actual:

La mision del Departamento de Servicio al Cliente es proveer el apoyo
efectivo, resolutivo y eficiente de las solicitudes que son generadas por el

Departamento de agentes de cuentas, tales como las cotizaciones y registro de
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las ordenes de compra pendientes por facturar, pero a pesar del enfoque
esmerado del equipo, la inexistencia de procesos estandarizados para gestionar

solicitudes en el Departamento, ralentizan su gestion.

Las solicitudes generadas por los agentes de cuentas son variables, debido
a que no existe un medio establecido para que realicen sus requerimientos. En
la figura 8 se evidencia que WhatsApp es el medio de comunicacion més utilizado
para generar la mayor parte de las solicitudes, sin embargo, cada agente lo
realiza de la manera que mejor le convenga. El inconveniente con este medio es
gue no existe una estructura que sea de beneficio, para ambos Departamentos y

para su debido proceso.

o Paso 3. Analisis de causas potenciales:

Debido a que la venta es de tipo consultiva, la mayor parte del tiempo los
agentes de cuentas se encuentran en las instalaciones del cliente o plantas
industriales, por lo que necesitan el apoyo del Departamento de Servicio al
Cliente, para responder a los requerimientos que son solicitados por los clientes.

Los requerimientos principales son: realizar cotizaciones, facturacionesy en
menor manera, envios de mercaderia, notificar cuando una orden de compra no

es facturada completa, entre otros.

o Paso 4. Planificar soluciones:
o Priorizando crear un método eficiente de solicitud de gestiones se
busca:
. Ordenar informacién de manera sistematica.
. Mejorar fluidez de interaccion entre los Departamentos.
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" Tener un registro de solicitudes.

" Optimizar tiempos de respuesta.
" Garantizar la gestion de solicitudes.
" Distribuir tareas dentro del equipo de trabajo.

Dentro del plan operativo se contempla la inclusién de un sistema de
automatizacion para el ingreso de datos a procesar por el Departamento de
Servicio al Cliente.

54.2. Hacer

Las etapas propuestas para el ciclo hacer se describen a continuacion:

o Paso 1. Implementar soluciones:

Confirmado la experiencia en el Departamento y por la encuesta realizada
el enfoque de mejora se centrard en la inclusion de una interfaz de programacién
de aplicaciones o APl por sus siglas en inglés (Application Programming
Interface) en WhatsApp, proponiendo una plataforma practica para que los
agentes de cuenta puedan hacer sus solicitudes de una manera estructurada que
incluya los datos esenciales para que su proceso sea mas rapido y que se genere

un registro de cada gestion.

La interfaz se programa para tener preguntas clave orientando a los agentes

de cuenta para generar las solicitudes:
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Figura 24.

Programacion de respuestas automaticas

30¢ M1 11:08

Departamento de Servicio al
Cliente, elige con que te
apoyaremos:

A: Cotizar

B: Facturar

C: Otros 51p. n
A 1051 p.m. W

Con gusto te apoyaremos a
cotizar, por favor ingresar el
nombre del cliente al cual se
realizard la cotizacion: 1053, 1,

Cementos Progreso, S.A
10:53 p. m. v/

Excelente, podrias
proporcionarnos el contacto a
quien ird dirigida: 10:54 p. m

Christian Molina 1954 m

Anotado. ;Qué articulos deseas
que incluyamos en la cotizacién?

)5 ¥

® Es O]

O-

0t ™) 11:08

Christian Molina 1954 m

Anotado. ;Qué articulos deseas
que incluyamos en la cotizacion?

1n-EC -
10:55p. m

1 Amoladora AG 500

1 Disco corte concreto de
diamante 10:57 p. m. W/
iMuy bien!

Coloca la direccion de correo
electronico para enviarla
directamente o coloca X si

quieres que te la enviemos a ti

cmolina@cempro.com
11:02p. m. V¥

Listo, enseguida procesaremos
tu solicitud, te copiaremos en el
correo con la cotizacion.

3 p

Gracias por contactarnos. jFeliz
dia!

v

-0 @

Fuente: elaboracion propia.
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5.4.3. Verificar

Las etapas propuestas para el ciclo verificar se describen a continuacion:

Figura 25. Etapas propuestas ciclo verificar

Paso 1

Medir los
resultados

Fuente: elaboracion propia.

. Paso 1. Medir los resultados:

Todas las solicitudes que ingresen en el Departamento de servicio al cliente
se registran en una interfaz de manera automatica, en donde se podran
establecer pardmetros para medir la respuesta y servicio que se tiene hacia el
Departamento de agentes de cuentas. Las métricas que se proponen se

describen a continuacion:

o Métrica nivel de servicio: sirve para determinar el desempefio de los
miembros del equipo con base a los resultados obtenidos. Esta
métrica se realizard tomando el tiempo de trabajo por solicitud y la

cantidad de lineas que desea cotizar el agente de cuenta.
o Métrica de resolucion de solicitudes: esta toma en cuenta el tiempo

de inicio en que se recibe la solicitud en WhatsApp hasta que la

cotizacién o facturacion sea enviada al cliente.
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o Métrica de resolucion de solicitudes versus volumen de contactos:
ayudara a comprender la capacidad de cada integrante del

Departamento de servicio al cliente para operar su carga de trabajo.

o Paso 2. Estandarizar el mejoramiento:

Para estandarizar el mejoramiento es necesario cambiar el esquema de
trabajo individual en el que cada integrante de servicio al cliente cotiza, factura y
realiza otras gestiones, para convertirse en un equipo de especialistas en tareas
definidas para cada agente. Parte de la propuesta es crear un gestor de manejo

de solicitudes, el cual se presenta a continuacion:

Figura 26. Creacion de gestor de manejo de solicitudes

Capacitar a cada integrante del Departamento de
Servicio al Cliente para que exista rotacion y cubrir los
puestos en caso necesario.

Llevar registro de las 6rdenes de compra pendientes

por facturar.

Ampliar el alcance de trabajo dejando de ser transaccional
a ser propositivo y complementario con la fuerza de ventas
sugiriendo accesorios, insumos y otros productos buscando
generar una venta en conjunto de mayor monto.

Fuente: elaboracion propia.

El gestor de manejo de solicitudes se elige dentro del mismo Departamento
de servicio al cliente, en donde es necesario realizar una convocatoria para
evaluar sus actitudes y habilidades y asi elegir a la persona idénea para cambiar
el esquema actual de trabajo.
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El registro que se propone para llevar el control de las érdenes de compra

pendientes por facturar se muestra a continuacion:

Tabla XIl.  Control para registrar 6rdenes de compra

ESTATUS

OBSERVACIONES

NOMBRE
AGENTE
COMERCIAL

NO. DE ORDEN DE
COMPRA

a
<
=]
E
2
<
o
o
9
[=)
o
o

MARCA

NOMBRE DE

Fuente: elaboracion propia.
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En la tabla Xl se presenta el control de registros, el cual es compartido en
una carpeta de Google Drive para que todo el equipo de Servicio al Cliente pueda
registrar y documentar los productos que se han dejado de facturar por falta de
inventario. Este control debe ser compartido con los gerentes de marcas para

gue ellos procedan a realizar el proceso de importacion que corresponde.

Adicional, se propone un seméforo para clasificar el estatus del registro de
la orden de compra.

Tabla Xlll. Estatus de orden de compra

Pendiente de importar

Producto importado

Producto facturado

Fuente: elaboracion propia.

5.4.4. Actuar
Posterior haber presentado y descrito la etapa de verificacion y teniendo en

cuenta los elementos que se deben de mejorar se finaliza con la etapa actuar en

donde se propone lo siguiente:
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Figura 27. Representacion etapa actual

Hacer retroalimentacion

Se debe realizar una reunién con el Departamento de agentes de cuentas y
Servicio al Cliente para presentar los cambios a implementar que fueron
propuestos en la etapa verificar. Cabe destacar que las mejoras
establecidas seran de beneficio mutuo. Por experiencia en implementacion
de nuevas tecnologias se espera una resistencia al cambio la cual es
comprensible pero manejable en cuanto se perciban los resultados
esperados.

Determinar acciones de mejora

A partir de la retroalimentacion de experiencia del Departamento de Servicio
al Cliente se consideran acciones de mejora, tales como: adicion de nuevas
opciones en la interfaz, control de las 6rdenes de compra, tiempos de
respuesta y reconocer el desempefio para generar motivacion del equipo.

h 4

Implementar acciones de mejora

Ya determinadas las acciones de mejora, se deben hacer Ilas
modificaciones correspondientes, valorando las acciones que requieran
accion baja, media y alta con cambios a corto, mediado y largo plazo, es
fundamental considerar la curva de aprendizaje ya que las personas se
estaran capacitando.

Fuente: elaboracion propia.

76




CONCLUSIONES

Se determina que en el Departamento de Servicio al Cliente no existen
procesos estandarizados, las solicitudes son atendidas con procesos
empiricos basados en la practica y experiencia del Departamento, estas
causas facilitaron la generacion de una propuesta, proponiendo una
plataforma practica para que los agentes de cuenta puedan hacer sus
solicitudes de una manera estructurada y que incluya los datos
esenciales para que su proceso sea rapido y que genere un registro de

cada gestion.

Las entrevistas realizadas permiten conocer que no existe un proceso
Unico para solicitar cotizaciones, los agentes utilizan el WhatsApp por ser
un medio rapido y practico para hacer este tipo de solicitudes, ademas se
corrobora que los tiempos de respuesta no son inmediatos y demuestran

comportamientos de tiempos dispersos.

Los factores criticos que inciden en el procedimiento para controlar las
ordenes de compra pendientes por facturar son: promedio de
facturaciones realizadas al dia, porcentaje de facturacion con orden de
compra y las formas para realizar facturaciones, en esta ultima se verifica
gue la mayor parte de facturaciones son emitidas de forma incompleta por

falta de inventario.

De acuerdo con el analisis de los datos obtenidos se define que las
principales ventajas que tiene la comercializadora al organizar al

Departamento de Servicio al Cliente son: incremento de productividad,
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mejora en la calidad del servicio, mayor control en el proceso de cotizacion
y ordenes de compra pendientes por facturar, ahorro en tiempo y analisis
para resolucion de problemas y contribucién al desarrollo y mejora

continua de la empresa.
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RECOMENDACIONES

Implementar de una manera real y practica la propuesta de un sistema
de mejora mediante la automatizacién de una interfaz de programacion
en la empresa Equipos y Fijaciones de Guatemala S.A, con la finalidad
de atender las solicitudes que envian los agentes de cuenta al

Departamento de Servicio al Cliente.

Los nuevos estudiantes de la Maestria en Gestion Industrial deben dar
continuidad a investigaciones en las que se permita identificar e
implementar plataformas rapidas y practicas que ayuden a estandarizar
procesos mediante la automatizacion, con la finalidad de ordenar
informacion de manera sistematica, optimizar tiempos de respuesta y

garantizar la gestion de solicitudes.

La empresa Equipos y Fijaciones de Guatemala S.A debe implementar
la automatizacion de la interfaz de programacion y considerar la
implementacion de métodos de control de inventarios apropiados para
asegurar la demanda de los productos y reducir la cantidad de érdenes
de compra que se facturan de forma incompleta, ya que a largo plazo
puede representar pérdidas significativas de dinero hacia la compafiia.

Los futuros investigadores de la Maestria en Gestion Industrial deben de
realizar investigaciones que les permita aplicar métodos innovadores y
digitales que persistan en utilizar el ciclo Deming, tomando en cuenta las
nuevas tecnologias y que a la vez sirvan de soporte para mejorar la

gestion y administracion de las empresas.
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Apéndice 1.

APENDICES

Matriz de coherencia

Planteamiento

Titulo Preguntas Objetivo
del problema
¢Como estandarizar | Propuesta de
procesos utilizando el | estandarizacion de
Ciclo Deming para reducir | procesos utilizando el Ciclo
errores en las solicitudes | Deming para reducir
generadas por los | errores en las solicitudes
agentes de cuentas en el | generadas por los agentes
Departamento de Servicio | de cuentas en el
al Cliente de una empresa | Departamento de Servicio
de comercializacion? al Cliente en una empresa
de comercializacion.
Propuesta de ¢ Cual es el procedimiento | Identificar el procedimiento
estandarizacion para solicitar cotizaciones | para solicitar cotizaciones
de procesos | Erfores y falta de | oy o] Departamento de | en el Departamento de
utilizando el Ciclo | eStandarizacion Servicio al Cliente en una | Servicio al Cliente en una
Deming para | €N las solicitudes | gmpresa de | empresa de
reducir errores en | 9eneradas por 10s | comercializacion? comercializacion.
las  solicitudes | 29entes de _
generadas  por cuentas en el | ¢;Cudles son los factores | Analizar los  factores

los agentes de
cuentas en el
Departamento de

Servicio al
Cliente en una
empresa de

comercializacion

Departamento de
servicio al cliente
en una empresa
de
comercializacién

criticos en el
procedimiento para
controlar las 6rdenes de
compra pendientes por
facturar que solicitan los
agentes de cuentas en el
Departamento de Servicio
al Cliente en una empresa
de comercializacion?

criticos en el procedimiento
para controlar las érdenes
de compra pendientes por
facturar que solicitan los
agentes de cuentas en el
Departamento de Servicio
al Cliente en una empresa
de comercializacion.

¢Qué ventajas tiene la

empresa de
comercializacién al
organizar al

Departamento de Servicio
al Cliente con la utilizacion
del Ciclo Deming?

Determinar las ventajas
gque tiene la empresa de
comercializacion al
organizar al Departamento
de Servicio al Cliente con la
utilizacion del Ciclo
Deming.

Fuente: elaboracion propia.
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Arbol de problemas

Apéndice 2.
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Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 3. Encuesta realizada en formularios de Google forms

mapeo de procesos a Servicio al Cliente

MAPEO DE PROCESOS HACIA EL
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Instrucciones Generzles: La siguiente boleta de mapeo de procesos tiene como objetivo principal obtener
informacion general sobre como realiza su proceso para elaborar las cotizaciones que solicitan Jos agentss de
cuenta.

La informacion que proporcions sera estrictamente confidencial y con caracter académico.

1. Indique cual de los siguientes enunciados utiliza con frecuencia los agentes de cuentaspara  *
solicitar cotizaciones.

El zgente de cuenta llama 3| celular del departamento de servicio al cliente & indica que se necesita cotizar.
El 2gente de cuenta envia whatsApp 2l departamento de servicio al cliente e indica que se necesita cotizar.
£l zgente ge cuenta escrive correo 3l departamento de servicio 2l cliente & indica que 52 necesita cotizar,

El cliente debe llamar & planta, posteriormente se comunica con el departamento de servicio al cliente la .

2. ;Existe un procedimiento establecido para que los agentes de cuenta soliciten cotizacionas? *
Si
Na

No tiene conocimienta
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Continuaciéon apéndice 3.

3. ;Cual es el tiempo promedio que invierte para realizar cotizaciones? *

I:j Alinstante

I:j 30 minutos

() 1hora
() 2horas
() 3noras
() 4noras
[ ) Shoras

I:j 12 horas

I:j 24 horas

Dﬂtm

4. ;Cual es el medio de comunicacion que utiliza con frecuencia el agente de cuenta para
solicitar cotizaciones?

(") Ulama telefénica
() WhatsApp

() Corren eléctrica

5. Cuando usted a finalizado la cotizacion ;A donde debe de enviarla? *

I:::I Enviarla directamente 2l cliante con copiz 2l agente de cuenta
() WhatsaApp del cliente
I:::I Correo electronico del agente de cusnta

I::I Whatsapp del agente de cuenta
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Continuaciéon apéndice 3.

&. jConsidera que puede mejorar su proceso en realizar cotizaciones? *
) si

[::I No

[::I Mo sabe

7. ;Estaria de acuerdo gue existiera un procedimiento estandarizado solicitar cotizaciones? *
s
I:::I HNo

I:::I No sabe

Favor de colocar comentarios o recomendaciones. *

Long answer text

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 4. Encuesta realizada en formularios de Google forms
mapeo de procesos Agentes de Cuentas

S

MAPEO DE PROCESOS HACIA AGENTES DE
CUENTA

Instrucciones Generales: La siguiente boleta de mapeo de procesos tiene como objetive principal obtener
informacidn general sobre el proceso actual para solicitar cotizaciones al departamento de servicio 2l clisnte.

Lz informacion que proporcions serd estrictamente confidencial y con cardcter académico.

w

1. Indique cual de los siguientes enunciados utiliza con frecuencia para solicitar cotizaciones al
departamento de servicio al cliente.

| : | Llamar al celular al departamento de servicio al cliente e indica gue se necesita cotizar.
| : | Enviar WhatsfApp al departamenta de servicio al cliente e indica gue 5€ necesita cotizar.
| : | Escribir correo &l departamento de servicio al cliente e indica que se necesita cotizar.

| : | El cliente debe llamar a planta, pesteriormente se comunica con el departamento de servicio al cliente la _

w

2. ;Existe un procedimisnto establecido para solicitar cotizacionss en el departamento de
servicio al cliente?

|| Notiene conocimiento
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Continuacién apéndice 4.

3. jCual es el tiempo promedio que el departamento de servicio al clisnte invierte en realizar las

cotizaciones solicitadas?
Alinstante
30 minutos
1 hara
2 horas
3 horas
4 horas
5 horas
12 horas
24 horas
Otra

4. ;Cual es el medio d= comunicacion que utiliza con frecuencia para solicitar cotizacionss al !

departamento de servicio al cliente?

Llama telefonica
WhatsApp

Correo electrico
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Continuacién apéndice 4.

8. Cuando €| departamento de servicio al clients ha finalizado de realizar la cotizacion ;A donde

debe de enviarla?

Enviarla directamente al cliente con copia a mi persona
WhatsApp del cliente
Enviarla & mi corren para compartirla al cliente

A mi WhatsApp

&. jConsidera gque puede realizar o mejorar un proceso para solicitar cotizaciones? *
Si
Mo

Mo sabe

7. ;Estana de acuerdo que existiera un procedimiento estandarizado solicitar cotizaciones? ©

Si

Mo

Mo sabe

Fawor de colocar comentarios o recomendaciones. ™

Long answer text

Fuente: elaboracion propia.

94

&



Apéndice 5. Encuesta realizada en formularios de Google forms

factores criticos para controlar 6rdenes de compra

ENCUESTA PARA CONOCER EL CONTROL DE
ORDENES DE COMPRA QUE RECIBE EL
DEPARTAMENTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Instrucciones Generales: La siguiente encuesta tiene comao objetivo principal obtener informacién sobre las
ardenes de compra que envizn los agentes de cuenta 2l departamento de servicio al clients.

Lz informacion que proporcione sera estrictamente confidencial y con cardcter académico.

1. jCuantas facturas realiza aproximadamenite al dia? @ Multiple choice -
1-3 x
5-10 x
11-20 x
21-30 x
Other... 4
Add option
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Continuacién apéndice 5.

2. De todas las facturacionss gue realiza al dia ;Que porcentaje contiene anexada orden de comora?

5% - 10%

1% -20%
21%-30%
3% -40%
41%-50%
51% - 60%
61%-70%
T1%-B0%
B1%-90%

9% -100%

3. jCuando el agente de cuenta solicita gue se facture a donde envia la orden de compra? *
Whats&pp

Correo Electronico

4. Las ordenes de compra que se facturan al dia ;Cual es la manera en que factura?

Facturacion completa

Facturacion imparcia
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Continuacién apéndice 5.

5. ;5i la respuesta anterior es FACTURACION IMPARCIAL s2 le notifica al agente de cuenta o *
clients gque no va completa el despacho de la orden de compra? (3i la facturacion es completa
fawvar seleccionar N/A

Si

Mo

M

&. ;5ila respussta anterior es 5l cual es el medio de comunicacion por la cual notifica al agente de
cusnta o al cliente?

‘Whatsapp
Correo electrénico

Lizmada telefanica

7. ; Existe un control general y compartido dentro de su departamento para registrar las ordenes ™

de compra que han side despachadas imparcizles o se han dejado de facturar?
Si
Mo

Mo zake

8. ;Cual esla causa principal por la que no se llega a facturar las ordenss de compra? *

Falta de inventario
Precios incorrectos
Historial crediticio del clients

Other..

Favor de colocar comentarios o recomendaciones. ™

Short answer text

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 6. Datos de encuesta factores criticos para controlar 6rdenes de

compra
Pregunta de la No. 1 ala No. 4
No Timestamp 1. ¢ Cuéntas 2. De todas 3. ¢,Cuéando el 4. Las 6rdenes de
facturas realiza las agente de cuenta compra que se
aproximadament | facturacione solicita que se facturan al dia
e al dia? s que realiza | facture a donde ¢,Cual es la manera
al dia ¢Qué | envia la orden de en que factura?
porcentaje compra?
contiene
anexada
orden de
compra?
1 | 8/26/2020 11-20 81 % - 100 Correo Facturacion
16:35:53 % Electrénico imparcial
2 | 8/26/2020 1-5 61 % -80% | Correo Facturacion
17:24:49 Electrénico imparcial
3 | 8/26/2020 6 -10 81 % - 100 Correo Facturacion
19:49:34 % Electrénico imparcial
4 | 8/29/2020 11-20 41 % - 60 % | WhatsApp Facturacion
10:20:11 completa
5 | 8/29/2020 6 -10 81 % - 100 Correo Facturacion
10:24:11 % Electrénico imparcial
6 | 8/29/2020 6 -10 61 % -80% | Correo Facturacion
11:54:10 Electrénico imparcial

Fuente: elaboracion propia.

Pregunta de la No. 5 a la No.8

No. 5. ¢ Sila respuesta 6. ¢ Si la respuesta 7. ¢ Existe un control 8. ¢ Cudl es la causa
anterior es anterior es Sl cual | general y compartido principal por la que
FACTURACION es el medio de dentro de su no se llega a facturar
IMPARCIAL se le notifica | comunicacion por Departamento para las 6rdenes de
al agente de cuenta o la cual notifica al registrar las 6rdenes compra?
cliente que no va agente de cuenta de compra que han
completa el despacho de o al cliente? sido despachadas
la orden de compra? (Si imparciales o se han
la facturacién es completa dejado de facturar?
favor seleccionar N/A
1 No No Falta de inventario
2 No No Falta de inventario
3 No No Falta de inventario
4 No No Falta de inventario
5 Si WhatsApp No Falta de inventario
6 No No Falta de inventario

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 7.

Datos de encuesta mapeo de procesos a Agentes de Cuentas

No. Timestamp 1. Indique cuél de 2. ¢ Existe un 3. ¢Cuélesel 4. Cuando el 5. ¢ Considera 6. ¢ Estaria de
los siguientes procedimiento tiempo promedio Departamento de que puede acuerdo que
enunciados utiliza establecido para que el servicio al cliente realizar o existiera un
con frecuencia para solicitar Departamento de ha finalizado de mejorar un procedimiento
solicitar cotizaciones en el servicio al cliente realizar la proceso para estandarizado
cotizaciones al Departamento de invierte en realizar cotizacién ¢A solicitar solicitar
Departamento de servicio al cliente? las cotizaciones dénde debe de cotizaciones? cotizaciones?
servicio al cliente. solicitadas? enviarla?
1 8/29/2020 Enviar WhatsApp al No Al instante A mi WhatsApp Si Si
10:27:12 Departamento de
servicio al cliente e
indica que se
necesita cotizar.
2 8/29/2020 Llamar al celular al No 30 minutos Enviarla a mi No Si
10:40:34 Departamento de correo para
servicio al cliente e compartirla al
indica que se cliente
necesita cotizar.
3 8/29/2020 Enviar WhatsApp al Si 3 horas A mi WhatsApp Si Si
10:45:13 Departamento de
servicio al cliente e
indica que se
necesita cotizar.
4 8/29/2020 Enviar WhatsApp al No 30 minutos A mi WhatsApp Si Si
10:51:37 Departamento de
servicio al cliente e
indica que se
necesita cotizar.
5 8/29/2020 Llamar al celular al No 1 hora Enviarla a mi Si Si
10:56:06 Departamento de correo para
servicio al cliente e compartirla al
indica que se cliente
necesita cotizar.
6 8/29/2020 Llamar al celular al Si 30 minutos Enviarla a mi Si Si
11:21:48 Departamento de correo para
servicio al cliente e compartirla al
indica que se cliente
necesita cotizar.
7 8/29/2020 Enviar WhatsApp al No 1 hora Enviarla a mi No Si
13:21:44 Departamento de correo para
servicio al cliente e compartirla al
indica que se cliente
necesita cotizar.
8 8/29/2020 Escribir correo al No 30 minutos Enviarla a mi Si Si
14:45:11 Departamento de correo para
servicio al cliente e compartirla al
indica que se cliente
necesita cotizar.
9 8/29/2020 Escribir correo al No 30 minutos Enviarla a mi Si No
19:30:15 Departamento de correo para
servicio al cliente e compartirla al
indica que se cliente
necesita cotizar.
10 8/29/2020 Llamar al celular al No 2 horas A mi WhatsApp Si Si
23:57:25 Departamento de
servicio al cliente e
indica que se
necesita cotizar.
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Continuacién apéndice 7.

No. Timestamp 1. Indique cudl de los 2. ¢ Existe un 3. ¢Cuélesel 4. Cuando el 5. ¢ Considera 6. ¢ Estaria de
siguientes enunciados procedimiento tiempo promedio Departamento de que puede acuerdo que
utiliza con frecuencia para establecido para que el servicio al cliente realizar o existiera un
solicitar cotizaciones al solicitar Departamento ha finalizado de mejorar un procedimiento
Departamento de servicio cotizaciones en de servicio al realizar la proceso para estandarizado
al cliente. el Departamento cliente invierte cotizacion ¢A solicitar solicitar
de servicio al en realizar las donde debe de cotizaciones? cotizaciones?
cliente? cotizaciones enviarla?
solicitadas?
11 8/30/2020 Escribir correo al No 30 minutos Enviarla Si Si
15:25:10 Departamento de servicio directamente al
al cliente e indica que se cliente con copia a
necesita cotizar. mi persona
12 8/30/2020 Enviar WhatsApp al Si 1 hora Enviarla a mi Si Si
19:02:56 Departamento de servicio correo para
al cliente e indica que se compartirla al
necesita cotizar. cliente
13 8/30/2020 Enviar WhatsApp al No 1 hora Enviarla Si Si
19:51:37 Departamento de servicio directamente al
al cliente e indica que se cliente con copia a
necesita cotizar. mi persona
14 8/31/2020 Escribir correo al No 1 hora A mi WhatsApp Si Si
8:05:40 Departamento de servicio
al cliente e indica que se
necesita cotizar.
15 9/02/2020 Enviar WhatsApp al No 1 hora A mi WhatsApp Si Si
19:01 Departamento de servicio
al cliente e indica que se
necesita cotizar.
16 9/03/2020 Llamar al celular al No 2 horas A mi WhatsApp Si No
20:46 Departamento de servicio
al cliente e indica que se
necesita cotizar.
17 9/04/2020 Enviar WhatsApp al No 1 hora A mi WhatsApp Si Si
17:35 Departamento de servicio
al cliente e indica que se
necesita cotizar.
18 9/05/2020 Enviar WhatsApp al No 12 horas A mi WhatsApp Si Si
04:33 Departamento de servicio
al cliente e indica que se
necesita cotizar.
19 9/05/2020 Llamar al celular al No 1 hora Enviarla Si Si
08:21 Departamento de servicio directamente al
al cliente e indica que se cliente con copia a
necesita cotizar. mi persona
20 9/05/2020 Enviar WhatsApp al No 1 hora A mi WhatsApp Si Si
13:49 Departamento de servicio

al cliente e indica que se
necesita cotizar.
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Apéndice 8. Datos de encuesta mapeo de procesos a Servicio al Cliente

No. Timestamp 1. Indique cudl 2. ¢ Existe un 3. ¢Cuédlesel 4. Cuando el 5. ¢ Considera 6. ¢ Estaria de
de los procedimiento tiempo promedio Departamento que puede acuerdo que
siguientes establecido para que el de servicio al realizar o existiera un
enunciados solicitar Departamento cliente ha mejorar un procedimiento
utiliza con cotizaciones en de servicio al finalizado de proceso para estandarizado
frecuencia para el Departamento cliente invierte realizar la solicitar solicitar
solicitar de servicio al en realizar las cotizacion ¢A cotizaciones? cotizaciones?
cotizaciones al cliente? cotizaciones dénde debe de
Departamento solicitadas? enviarla?
de servicio al
cliente.
1 8/26/2020 El agente de No Al instante WhatsApp del Si Si
16:40:13 cuenta llama al agente de
celular del cuenta
Departamento
de servicio al
cliente e indica
gue se necesita
cotizar.
2 8/26/2020 El agente de Si 1 hora Enviarla Si Si
19:53:40 cuenta escribe directamente al
correo al cliente con copia
Departamento al agente de
de servicio al cuenta
cliente e indica
gue se necesita
cotizar.
3 8/29/2020 El agente de No 30 minutos WhatsApp del Si Si
10:22:16 cuenta llama al agente de
celular del cuenta
Departamento
de servicio al
cliente e indica
gue se necesita
cotizar.
4 8/29/2020 El agente de No 30 minutos Correo Si Si
10:28:26 cuenta escribe electrénico del
correo al agente de
Departamento cuenta
de servicio al
cliente e indica
que se necesita
cotizar.
5 8/29/2020 El agente de No 30 minutos WhatsApp del No Si
11:08:34 cuenta envia agente de
whatsApp al cuenta
Departamento
de servicio al
cliente e indica
que se necesita
cotizar.
6 8/29/2020 El agente de No Al instante Enviarla Si Si
12:03:05 cuenta llama al directamente al
celular del cliente con copia
Departamento al agente de
de servicio al cuenta

cliente e indica
que se necesita
cotizar.

elaboracién propia.
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Apéndice 9. Datos de encuesta propuesta de control para registrar

ordenes de compra

ESTATUS

OBSERVACIONES

NOMEBRE
AGENTE
COMERCIAL

NO. DE

=
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w
o
=
w
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[
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3
=]
o
[&]
(=]
L&)
S
[
=
2

NOMERE
CLIENTE

Fuente: elaboracion propia.
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Apéndice 11.

Estadistica descriptiva generada en Excel

Procedimiento actual para solicitar cotizaciones

Medida Agentes de Cuentas | Servicio al Cliente
Media 1.9 1.833333333
Error tipico 0.160591014 0.401386486
Mediana 2 15
Moda 2 1
Desviacion estandar 0.718184846 0.98319208

Varianza de la muestra

0.515789474

0.966666667

Curtosis

-0.879780484

-2.390011891

Coeficiente de asimetria 0.151553654 0.455939252
Rango 2 2
Minimo 1 1
Maximo 3 3
Suma 38 11
Cuenta 20 6
Nivel de confianza (95.0 %) 0.336120855 1.03179681

Fuente

: elaboracion propia.

Medio por el cual se envian las cotizaciones

Medida Agentes de Cuentas | Servicio al Cliente
Media 2.15 2.333333333
Error tipico 0.208692673 0.333333333
Mediana 25 25
Moda 3 3

Desviacion estandar

0.933302004

0.816496581

Varianza de la muestra

0.871052632

0.666666667

Curtosis -1.876397623 -0.3
Coeficiente de asimetria -0.324784316 -0.85732141
Rango 2 2
Minimo 1 1
Maximo 3 3
Suma 43 14
Cuenta 20 6

Nivel de confianza (95.0 %) 0.436798784 0.856860612

Fuente

: elaboracién propia.
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