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Accion correctiva

Atencién al cliente

Calidad

Ciclo PHVA

Control

Demanda

GLOSARIO

Procedimientos que se deben implementar cuando se
produce una desviacion o incumplimiento con las

caracteristicas de un producto o servicio.

Se define como el soporte brindado por una
organizacion a través de un proceso de compra/venta
para un cliente final, resolviendo todas Ilas
necesidades e inquietudes surgidas a través de la
adquisicién de un bien o servicio. Caracterizandose
por ser proactiva y empatica con el cliente de la

organizacion.

Referencia al cumplimiento de las propiedades y
caracteristicas inherentes a objeto, con el cual se mide

su valor, bajo un sistema de normas.

Definido por Deming en 1950, es un acrénimo que
indica los enlaces de las actividades de un proceso en

el que se genera planificar, hacer, verificar, actuar.

Manejo de las condiciones de un proceso para

complementar los criterios establecidos.

Se define como todas aquellas cantidades de bienes

y servicios que son adquiridos por consumidores y el
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Encuesta de

satisfaccion

Etapa

Fertilizante

ISO

Mejora continua

mercado en general, que puede ser cuantificado con
base en diferentes precios, en una unidad de tiempo

especifica.

Es un estudio empirico basado en diferentes patrones
propios de una organizacion, con el cual pretende
observar la percepcion de los clientes con respecto a

sus servicios brindados o bienes distribuidos.

Un punto establecido de un procedimiento, operacion
en el proceso de fabricacion de insumos o procesos

relacionados.

Es cualquier material organico o inorganico, obtenido
de forma natural o sintética, que al adicionar al suelo
cumple con la finalidad de suplir en determinados
elementos esenciales para el crecimiento, desarrollo y

produccion de las plantas y vegetales.

Organizacion Internacional de Normalizaciéon

Proceso activo utilizado dentro de una organizacion o
modelo administrativo, con el cual se revisan y
evallan los procedimientos internos para minimizar el
impacto de los errores en la operacion y siendo

posible eliminar de manera permanente.
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Método

Optimizacion

PHVA

Planta de

Produccién

Proceso

Produccion

Producto

Proceso o camino sistematico establecido para
realizar una tarea o trabajo, con el fin de alcanzar un
objetivo predeterminado.

Es una accion encaminada al desarrollo de una
actividad especifica, a llevarse a cabo de una manera
eficiente con los recursos disponibles en un menor

tiempo deseado.

Planificar, hacer, verificar, actuar

Se denomina asi al lugar donde se fabrica una

diversidad especifica de productos dentro de sus
instalaciones fisicas, en donde se disponen de todos
los medios necesarios para desarrollar el proceso de

fabricacion.

Es un esquema de seguimiento que define los pasos
enlazados para una secuencia légica que se enfoca
en lograr algun resultado determinado en un plazo

establecido.

Es la actividad que aporta valor agregado a través de
suplir necesidades, por medio del suministro de

bienes y servicios.

Es una opcion elegible, viable y repetible que la oferta
pone a disposicion de la demanda, como bien o
servicio y que esta destinado para satisfacer una

necesidad.



Ruta critica

Satisfaccion

Sistema de calidad

Validacion

Venta

Verificacion

Es una técnica que te permite identificar las tareas
necesarias para finalizar un proyecto y determinar
cierta flexibilidad en el cronograma.

Se define como un estado de bienestar producido por
una influencia o accién externa, que excede las
expectativas de una situacion, brindada por un bien

tangible o intangible.

Es un sistema adoptado bajo una norma especifica,
gque documenta 'y registra los procesos,
procedimientos y responsabilidades para obtener
politicas y objetivos de calidad, ayudando a coordinar
y dirigir actividades propias de una organizacion en
beneficio del cliente final y los margenes a obtener por

medio de la comercializacion de un bien y servicio.

Parte de la verificacion en la que se recopila y evalta
la informacion cientifica y técnica para determinar si el
plan de mejora continua brinda los resultados

deseados con base en los cambios generados.

Es la actividad realizada para incentivar el consumo

potencial de los clientes.

Actividades que no son de monitoreo, pero que
determinan la validez del plan de mejora continua,
evaluando los resultados comparativos entre cada

fase de aprobacion.



RESUMEN

La calidad como parte integrada a las actividades realizadas en un proceso
productivo, es mas que un lineamiento, forma parte de la cultura del personal que
integra el proceso y es un reflejo del cumplimiento con las obligaciones adquiridas
y requisitos establecidos por todo aquel que demande un producto o servicio

como consumidor.

El trabajo de investigacion consiste en definir los pardmetros de control y
estandarizacion en los procesos internos, que abarca la operacion de la planta
de Biofertilizantes, la cual sigue la normativa y estandarizacion internacional, usar
el ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar), adicional contempla como base
las normativas y politicas internas de la organizacion, tiene como finalidad
establecer un programa de mejora que permita cumplir con dichos requerimientos
a la vez de transmitir a la calidad final del servicio brindado por parte del proceso

de atencion al cliente y como parte de la mejora continua.

Se considera un problema la falta de estandarizacion de procesos de
atencion al cliente y seguimiento post venta y es en donde ocurren retrasos,
reprocesos, incremento de horas-hombre y condiciones inseguras por la
incertidumbre en la programacién y tiempo de despacho. Esta situacién genera
inconformidad en el cliente final y las evaluaciones de satisfaccion al cliente no

poseen un punteo satisfactorio para la direccion de la administracion.
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Se pretende con la investigacion la estandarizacion de procesos, definir el
orden y secuencia logica desde la atencidon al cliente hasta el proceso de
despacho, que cumpla con los requerimientos en tiempo, calidad, cantidad y
eficiencia productiva; que permitan satisfacer las necesidades de las partes
interesadas, generar la informacion necesaria en cada una de las etapas que
permitan definir parametros generales que definan la secuencia mecanizada del
proceso con la cantidad de personas necesarias para trabajar durante los
periodos de tiempo establecidos y requeridos, margenes de error minimos vy
salvaguardar la integridad de los colaboradores y del entorno donde se lleva a

cabo la operacion.

La investigacion se basa en el diagndstico cualitativo y cuantitativo de la
mejora continua, realiza un analisis estadistico descriptivo y comparativo de
diferentes encuestas para la deteccion de los puntos de mejora. Con lo cual se
propone un modelo estandarizado que permita establecer los limites de control

permisibles para cumplir con los requerimientos de la direccion.

Para ello se determinara si hay indicio de valores histéricos que permitan
cerrar acciones correctivas, no conformidades y hallazgos dentro del proceso;
gue permitan un ciclo de mejora PHVA, como también el compromiso de los
colaboradores, revisar la divulgacion de los lineamientos concernientes para el
cumplimiento de los objetivos y politica de calidad, la existencia de
documentacion relacionada con el orden y seguimiento de cada proceso y su
respectivo registro, seguimiento a acciones correctivas y puntos de mejora en
cuanto a los puntos que internamente estan relacionados directamente con la

entrega final de producto.

Con la informacién de retroalimentacién de encuestas de satisfacciéon del

cliente, se pretende analizar los puntos de mejora y establecer o reformar
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estrategias que permitan el maximo aprovechamiento de los recursos disponibles
para satisfacer los requerimientos del cliente final; deja evidencia de la mejora en

el proceso de atencion al cliente y seguimiento post venta.

Se estima, que el costo de la investigacion sera de Q. 50,331.00, se
invertiran en el equipo, personal necesario y herramientas para la ejecucion del
estudio. EIl estudio se evidencia factible, debido a que existe la viabilidad
econdmica para el desarrollo de la investigacion, asi mismo no se tendra ninguin

impacto ambiental o social.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el presente capitulo se describen aspectos relacionados al servicio al
cliente, los incumplimientos en los requerimientos ofrecidos al cliente, que no
permiten disponer del bien o servicio en el tiempo programado, debido a la falta
de estandarizacion de procesos internos y la manera ordenada en que deben
funcionar arménicamente para cumplir con los lineamientos de tiempo de
entrega, facturacion, supervision en las aplicaciones y visitas frecuentes para dar

seguimiento a los resultados.

Descripcién general del problema

El proceso se define como una divisién del ingenio, que se dedica a crear
soluciones innovadoras y especializadas de aplicacion en el campo agricola y
pecuario. El principal consumidor del proceso es el proceso agricola de

produccion en las variantes de: fincas propias y proveedores externos de cafia.

A partir de la investigacién y desarrollo en el area de laboratorio, se
desarrolla en marcha variaciones de productos que permiten el diseho,
produccion y comercializacion de fertilizantes de uso agricola, obtenidos de los
subproductos de diferentes procesos de produccion de la cafa de azucar,
transformando de manera responsable y sostenible, con el medio ambiente y

precision en la actividad agricola.

El departamento cuenta con alrededor de 40 colaboradores, asesores

externos, servicios terceros de transporte y logistica para llevar a cabo las
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entregas, y en algunos casos el cliente coloca el transporte para el envio, y

distribuidores de algunas de las férmulas que se han desarrollado.

El proceso depende directamente de la produccion de alcohol de los
subproductos de cafa, para obtener la principal materia prima con la cual se
formula en diferentes proporciones de elementos nutricionales para el cultivo de
cafia principalmente, nitrégeno y fésforo; si estos requerimientos son mayores se
ajusta las cantidades con diversas materias primas en tanques de mezcla, que

se puede almacenar o despachar inmediatamente segun sea el caso.

Con los coordinadores de cada region se define la programacioén de
requerimiento de producto para despacho por lotes, segun sea necesaria el area
de aplicacion, una cantidad variable, de la que se debe tener disponible para que
pueda ser retirado por volumenes parciales segun se defina al inicio de cada

semana.

Estos requerimientos hechos por los que ya son clientes son definidos
directamente entre el jefe y el coordinador del departamento. Para areas que
aun no han sido negociadas para aplicar existe un encargado de comercializacién
el cual envia previamente la informacidén técnica de los productos, de la misma
forma se puede realizar y estudiar la eficiencia del producto por parte del
departamento de investigacién agricola, con el cual define las cantidades y
requerimientos de la zona para aplicar. Con base en ello se determina la cantidad

a aplicar el producto.

Posteriormente se asocia la informacién con el proceso de cotizacién y
orden de compra para generar la orden de despacho, se programa el dia en el
que se inicia con el despacho y se especifica si es la totalidad del volumen que

se retira o es parcialmente y se lleve a cabo en mas de un dia el proceso de
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despacho. Si el cliente posee sistemas de aplicacion el ciclo culmina con la
facturacion final del producto al terminar de aplicar. Si el cliente no posee
sistemas de aplicacion se debe programar la colocacion de equipo movil para

poder aplicar el producto en el area en el que se destine.

He aqui donde se considera inicia una parte del problema percibido; no
existe practicamente supervision en el area de aplicacion, no hay contacto directo
con el cliente durante la aplicacién, segun resultados de las encuestas de
satisfaccion; como parte del servicio, debe haber acompafiamiento para llevar a
cabo que los operarios cumplan con el tiempo establecido segun el requerimiento
realizado, y que no se cuenta con la documentacién que respalde como registro

del servicio.

Este es un factor importante que los clientes han considerado; la
percepcion que se forma el cliente es erronea y se tiene la nocidn, que
unicamente se aplica el producto en el campo sin verificar y controlar la calidad

para denotar interés en el seguimiento posventa.

Otro factor que se considera siempre respecto a la programacion es la
calendarizacién; no se toma en cuenta la programacion planteada para llevar a
cabo justo a tiempo la aplicacion lo que puede afectar los resultados finales que
se esperan como consecuencia, y por ende genera descontento en el cliente lo

cual define como falta de atencion a las necesidades requeridas.

Internamente también se sugiere la correccién en el control de facturacién

que puede depender de diversos factores:

o Entrega tarde de boletas de despacho.
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° Ingreso de materia prima al inventario, por lo que no existe un stock para

generar la factura.

o Discordancia entre cantidades reportadas por el area de produccion, sea
por merma o generacién de orden de produccién que varie en algun

momento.

Estas razones y algunas otras que surgen inesperadamente denotan en
ciertos casos falta de estandarizacion en los procesos, que finalmente repercuten

en la confiabilidad como proveedor.

Definicion del problema

No se ha establecido cual debe ser el disefio de un sistema de mejora
continua, para definir los procedimientos a seguir para el proceso de atencién al
cliente para la gestibn Optima en una planta de fertilizantes en Escuintla,

Guatemala.

Problemas especificos

o No se ha determinado cual es el motivo que afecta la atencion al cliente,
para la gestion 6ptima en una planta de produccion de fertilizantes en
Escuintla, Guatemala.

o No se ha identificado cuales son las causas generales del cliente para

indicar la calidad de satisfaccion en una planta de fertilizantes en

Escuintla, Guatemala.
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o No se ha definido cual es el costo beneficio del disefio de un sistema de
mejora continua, para definir los procedimientos a seguir para el proceso
de atencion al cliente para la 6ptima gestion en una planta de fertilizantes

en Escuintla, Guatemala.

Delimitacién del problema

La investigacion esté centrada en el cumplimiento de metas con base en
despachos y atencion al cliente, de una planta de fertilizantes en Escuintla,
Guatemala. El analisis y ejecucion es con base en el periodo noviembre de 2020
a octubre 2021 con respecto a la encuesta de satisfaccion del cliente de este
periodo.

Pregunta principal de investigacion

¢Cual debe ser el disefio de mejora continua, para definir los
procedimientos por seguir para el proceso de atencion al cliente para la gestion
Optima en una planta de produccion de fertilizantes en Escuintla, Guatemala?

Preguntas complementarias de investigacion

o ¢, Cual es el motivo que mas afecta la atencién al cliente, para la gestion
Optima en una planta de produccion de fertilizantes en Escuintla,

Guatemala?

o ¢ Cuales son las causas generales del cliente para indicar la calidad y
satisfaccion en una planta de produccion de fertilizantes en Escuintla,

Guatemala?
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o ¢, Cual es el costo beneficio de un disefio de mejora continua, para definir
los procedimientos por seguir para el proceso de atencion al cliente para
la gestion 6ptima en una planta de produccion de fertilizantes en Escuintla,

Guatemala?

Necesidades por cubrir o por satisfacer

La necesidad que se busca cubrir con este trabajo es determinar cuél debe
ser el disefio de mejora continua del proceso de atencion al cliente, para definir
los procedimientos por seguir y con ello lograr una mejora en la satisfaccion del

cliente.

El ordenamiento del proceso contribuiria a controlar mejor los costos de
atencion al cliente y poder enfocarse de mejor forma en las necesidades de los

clientes.
Localizacioén del area o lugar en estudio

El area en estudio se encuentra ubicada en el municipio de Santa Lucia
Cotzumalguapa, departamento de Escuintla, actualmente esta comunicada por
la carretera CA9 Sur una carretera asfaltada a través de la cual se puede acceder

a la planta.

A continuacion, se presenta la ubicacion geografica, extraida del satélite

comercial Google Earth.
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Figura 1. Localizacion de area en estudio
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Fuente: Google Earth Pro (2020). Consultado el 12 de agosto de 2020. Recuperado de
Lansat/Copernicus 2020 INEGI.

Ubicacién de area en estudio

El area en estudio se encuentra ubicada en el municipio Santa Lucia
Cotzumalguapa, departamento de Escuintla, se encuentra a una altura de 411.45
metros sobre el nivel del mar, con una latitud 14°32’22” norte y una longitud de
90° 43'55”oeste. En la direccion siguiente: Km. 86.5, Carretera al Pacifico,

Siquinald, Escuintla, Guatemala.
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Figura 2. Ubicacion de area en estudio
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Fuente: Google Earth Pro (2020). Consultado el 12 de agosto de 2020. Recuperado de
Lansat/Copernicus 2020 INEGI.
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OBJETIVOS

General

Determinar el disefio de un sistema de mejora continua, para definir los
procedimientos a seguir para el proceso de atencion al cliente para la gestiéon

Optima en una planta de fertilizantes en Escuintla, Guatemala.

Especificos

o Desarrollar el modelo ideal para detectar, los motivos que afectan la
eficiencia del proceso de atencidn al cliente, para la gestién 6ptima en una

planta de produccién de fertilizantes en Escuintla, Guatemala.

o Identificar cuéles son las causas generales del cliente para indicar la
calidad y la satisfaccién en una planta de produccion de fertilizantes en

Escuintla, Guatemala.

o Definir el costo beneficio de un disefio de mejora continua, para definir los
procedimientos a seguir para el proceso final de atencion al cliente para la
gestidon optima en una planta de produccion de fertilizantes en Escuintla,

Guatemala.
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RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

En esta seccion se detallan los procedimientos por emplear con la
finalidad de cumplir con los objetivos planteados de forma valida, cuantificada y
precisa; se abordan el tipo de investigacion, disefio y enfoque de los resultados
a obtener con base en la propuesta, se definen las variables y su
operacionalizacion, delimitando como muestra de estudio los datos que se
recopilaran durante un periodo de noviembre 2020 a octubre 2021, a través de

la retroalimentacién del cliente.

Tipo de la investigacion o propuesta

El objeto primordial de la investigacion sera enfocado en la mejora
continua  de procesos, dirigido a la solucién de problemas y propuesta para la
mejora en el proceso de atencion al cliente. El tipo de investigacion a desarrollar
es de tipo descriptivo; se creara un parametro de identificacion de oportunidades
de mejora dentro del proceso de atencién al cliente.

Disefio de la investigacion o propuesta

Dado que el objetivo sera el andlisis de las causas y efectos que
intervienen en los resultados finales de la encuesta de satisfaccion al cliente, y
con lo cual se reformulara como propuesta hipotética la secuencia de
procedimientos a seguir en el proceso, por lo tanto, la investigacion sera de tipo

no experimental.
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Los disefios transaccionales, segun definicion de Hernandez et al., (2014)
“Disefios transaccionales (transversales) investigaciones que recopilan datos en

un momento Unico” (p.154).

Los datos de la investigacion se recopilardn una vez, por lo que el disefio

de la investigacion sera transaccional.

Enfoque de la investigacion o propuesta
Por el tipo de informacion, a recopilar a través de la encuesta de

satisfaccion al cliente del periodo de noviembre 2020 a octubre 2021, el enfoque

de la investigacion sera de tipo cualitativo.

Variables

Las variables por estudiar con el fin de obtener resultados para el analisis

de la investigacion, durante el proceso de esta investigacion son:

o Satisfaccion con el tiempo de entrega
o Conformidad con el precio del producto/servicio
o Conformidad con la calidad del producto

Operacionalizacion de variables

Las variables contempladas estan dentro de las metas del sistema de
gestién de la calidad interno, al cual pertenece el proceso de atencién al cliente,
este es de gran importancia remarcar las situaciones que afectan el desempefio
de atencién al cliente para determinar los niveles de cumplimiento con base en

expectativas.
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El formar un esquema grafico que permita la comprension del enfoque de

la investigacion en el problema, traza las herramientas que se utilizan y definen

los resultados finales.

Tabla l. Operacionalizacion de variables
Problema Variable Definicion Dimension Indicador
Satisfaccibon con Medicién de la
Atraso en entregas el tiempo de calidad del No definida Competitividad
entregas servicio
. Mediciéon de la
. Conformidad con : L
Precio . conformidad con . Valoracion de
- el precio de No definida
producto/servicio - el ventas
producto/servicio .
producto/servicio
Conformidad con la Conformidad con Medicibn de la Satisfaccion del
calidad del la calidad del calidad del No definida ;
. cliente
producto producto servicio

Fuente: elaboracién propia.

Universo y poblacion de estudio
El universo de la poblacion de estudio seran los clientes que realizan una
o varias compras de productos a una empresa de fertilizantes en Escuintla,

Guatemala y que participen del proceso de encuesta de satisfaccion al cliente

del periodo de noviembre 2020 a octubre 2021.

Criterios de inclusion

o Cantidad de despachos fuera del tiempo establecido o pactado por el

proceso de ventas durante la negociacion.

XXVII



o Conformidad con los tiempos de emision de factura y cotizacion del

producto/servicio.

o Cantidad de despachos conformes con los requisitos establecidos y

negociados con el cliente.

Criterios de exclusion

o Clientes que no realizan ninguna compra de producto a una empresa de
fertilizantes de Escuintla, Guatemala durante el periodo de noviembre
2020 a octubre 2021.

Muestreo

De los despachos realizados a los clientes, se debe verificar los datos que,
conforme a la encuesta de satisfaccion del cliente, hayan respondido a los
parametros medibles y que ademas también se lleve a cabo el analisis de
conformidad con el producto y el servicio de cotizacidon/facturacion. Se toma
como muestra la poblacién de datos generada a partir del periodo de noviembre
2020 a octubre 2021.

Se tomd un error de 10 % y una confianza de 90 % y datos recabados de

la encuesta cercano al 80 %, lo que indica que un 20 % no respondié en su
totalidad la encuesta o mostraba valores desviados de la media.

Foérmula de muestreo:

B k2pgN
~ e2(N —1) + k2pq

n
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En donde:

n: tamafo muestra a determinar

p: variabilidad positiva = (0.80)

g: variabilidad negativa = (0.20)

N: tamafio de la poblacion

e: es el error muestral que se considera = (0.10)

k: constante de nivel de confianza que indica la probabilidad que los
resultados del estudio sean ciertos o no. Los valores de k que mas se utilizan y

sus respectivos niveles de confianza son:

Tabla I1. Valores K y niveles de confianza
Nivel de 75 % 80 % 85 % 90 % 95 % 97.5% 99 %
Confianza
Valores de k 1.15 1.28 1.44 1.65 1.96 2.24 2.58

Fuente: Hernandez (2012). Valores k y niveles de confianza

~ (1.96)2(0.80)(0.20) (25)
"= (0.05)2(25 — 1) + (1.96)2(0.80)(0.2)

1536
"= 067
n=2277
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La muestra tendra un tamario de 23.

Hipotesis

o HI: La estandarizacion para definir los procedimientos a seguir en el
proceso final de atencién al cliente para la gestion 6ptima en una planta
de produccion de fertilizantes en Escuintla, Guatemala si genera un 5 %

0 mas de beneficio econémico.

o HO: La estandarizacion para definir los procedimientos a seguir en el
proceso final de atencién al cliente para la gestion 6ptima en una planta
de produccion de fertilizantes en Escuintla, Guatemala no genera mas del

5 % de beneficio econdmico.

Métodos de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se empleara los valores obtenidos de la
encuesta de satisfaccion del cliente del periodo de noviembre 2020 a octubre
2021.

Técnicas de recoleccién de datos

Segun el enfoque cualitativo planteado en el establecimiento de la
metodologia de investigacion, y variables determinadas, se identificaran en la
encuesta de satisfaccion del cliente e indicadores de proceso de atencion al
cliente para el caso de conformidad con la calidad del producto, aceptacién en
tiempo de los despachos realizados y la conformidad con la emision de factura y

cotizaciones.
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Instrumentos de recoleccion de datos
Como anteriormente se menciono la informacion se canalizara del periodo
de noviembre 2020 a octubre 2021, tomando como base los datos recabados a

partir de la encuesta de satisfaccion del cliente, el instrumento sera un

cuestionario con preguntas de seleccion mdltiple.

Procesamiento y analisis de datos

Se elaborara un cuestionario que se trasladara a la poblacién por evaluar

y pueda contestarlo en linea.
Al tener toda la informacion necesaria, se procedera a tabular los datos y
presentar los resultados con tablas y graficas que permitan comprenderlos de

una mejor forma.

La técnica que se utilizard para el procesamiento de datos sera la

estadistica descriptiva.
Limites de la investigacion

La limitacion de la investigacion sera el medio para llegar a los usuarios; al
ser un estudio en linea, solamente podran responder el instrumento de

recoleccion de datos, aquellas personas que tengan una conexion a internet.

Obstaculos (riesgos y dificultades)
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Que no sean respondidos todos los cuestionarios necesarios para la
elaboracion de los resultados de la investigacion en el tiempo disponible, para la

ejecucion del estudio.
Aspectos éticos de la investigacion

El estudio se llevara a cabo con honestidad y responsabilidad de lo
recolectado. En el presente estudio es importante remarcar que no se pretende
alterar ningun dato y se dara a conocer la informacion recolectada con el Unico
objetivo de generar una critica constructiva que sea capaz de generar cambios
internos.
Autonomia

Toda la informacion recolectada y manejada en este estudio sera tomada
de forma confidencial y para fines Unicos de investigacion, sin divulgar a terceros
gue puedan afectar la informacion o generar deslealtad.

Riesgo de la investigacion

Dado que la recoleccién de datos para el presente estudio se llevo a cabo

mediante la realizacion de encuestas se clasifica en un nivel 1 de riesgo.

Sin afectar la integridad de documentos y movimiento de personal a causa

de las sugerencias brindadas para el plan de mejora continua.
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Nivel 1 (sin riesgo)

Basado Unicamente en el desempefio del proceso de atencion al cliente
para, analizar de forma cuantitativa las acciones que se aprecian como puntos
de mejora dentro del proceso; no interviene directamente con la calidad del
personal o tiempo de trabajo dedicado al mismo estudio, sino solamente los
datos reflejados por los indicadores y la encuesta que brinda los aspectos a
evaluar del proceso y no la persona encargada de ventas, facturacion y

cotizacion.
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INTRODUCCION

El servicio al cliente ha tomado una gran relevancia dentro de las
compaifiias, debido a que los clientes valoran no solo recibir un producto que
cumpla con los requisitos fisicos establecidos sino el poder recibir un servicio que

gestione sus necesidades a lo largo del proceso de compra.

La calidad en el servicio es un elemento de diferenciacion que ha tomado
importancia, pasa de ser un elemento basico para las compafias a ser un
elemento necesario dentro de los procesos para poder abarcar nuevas

oportunidades de mercado y satisfacer los requerimientos de los clientes.

Las necesidades de los clientes han evolucionado de ser un simple
proceso de compra, a ser una compra especializada, es decir, entregas en menos
tiempo, entregas remotas, compras en linea, servicio las 24 horas, inteligencia

artificial en sus consultas entre otras.

Para la realizacion de la presente investigacion, se estudiara el proceso
actual de atencion al cliente de una planta de produccion de fertilizantes, con el
fin de disefiar un sistema de mejora continua para ello se realizara una evaluacion
del proceso para volver tangibles los resultados y lograr una mayor satisfaccion
del cliente y aumentar el nivel de servicio y con ello lograr agregar un atributo de

diferenciacion en el mercado.
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El protocolo se divide en capitulos. El capitulo uno abarca la tematica de
la informacion general acerca de estudios realizados previamente relacionados

al servicio y satisfacciéon del cliente.

En el capitulo dos, se presenta la definicion y delimitacién del problema
que busca cubrir el estudio de investigacion. En el capitulo tres se incluye el
marco tedrico donde se describen de manera resumida conceptos relacionados
a la optimizacion de procesos, sistema de gestion de calidad el cual esta

enfocado a la satisfaccion del cliente.

El capitulo cuatro describe el marco metodoldgico de la investigacion; el
capitulo cinco, detalla el costo del estudio y el cronograma de trabajo a ejecutar
para la realizacion del estudio de investigacion; el capitulo seis detalla la
factibilidad técnica, econdmica, social y ecoldgica del estudio de investigacion; el
capitulo siete, detalla la propuesta de indice para el trabajo de investigacion; los
capitulos finales, presentan las referencias utilizadas para realizacién del trabajo
y los apéndices donde se comparte la matriz de consistencia que es la base para

el planteamiento del trabajo de investigacion.
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1. MARCO REFERENCIAL

1.1. Estudios previos

Con base en estudios previos realizados, tal como mejora continua y
optimizacién de procesos, se han tomado en cuenta varias referencias, de
estudios llevados a cabo, no referentes a una planta de produccion de
fertilizantes, pero los modelos tomados son aplicables para el caso propio en

estudio.

La calidad del servicio es un factor medible en diferentes aspectos segun
las partes que intervienen dentro de la organizacidon para ejecutar, segun el
cumplimiento de la necesidad del cliente, evaluando a través de indicadores fijos.
Estos parametros pueden variar en dependiendo del tipo de organizacién en

cuanto a prioridades, fijando estos de una manera no ordinal; estos son:

o Cumplimiento con los tiempos de entrega

o Cumplimiento y jerarquia del proceso de requisicion

o Organigrama de los procesos que intervienen con la atencién al cliente

o Atencion a reclamos

o Acciones correctivas en tiempo breve

. Emision de cotizacion

o Emision de factura

o Cuantificacion de tiempos en cada uno de los procesos hasta entrega final



Una buena definicién de la atencion al cliente y la calidad es la totalidad
de particularidades y caracteristicas de un producto o servicio que influye
sobre su capacidad de satisfaccion de determinadas necesidades y
también son variables precisas y medibles, y que las diferencias en calidad
reflejan diferencias en cantidad de algun atributo del producto o servicio.
(Moya, 2004, p. 25)

Utilizando de manera estandar los apartados bajo los cuales se mide la
satisfaccion del cliente con base en la calidad del servicio y producto, se toma del
capitulo 8, literal 8.2.1 de la norma internacional ISO 9001:2015; la cual refiere
en base la cual indica también como responsabilidad de la organizacion, el
seguimiento a la satisfaccion del cliente en todos los aspectos de calidad
considerados para la satisfaccion del cliente. Valiéndose de herramientas de

analisis estadistico como:

o Control de la cantidad de reclamos y acciones correctivas

o Evaluacion a partir de encuestas de opinion con valores medibles

o Puntaje del producto y servicio brindado

o Evaluacion del servicio post venta, enfocado en el mismo numeral de la
ISO

o Documentacion de acciones correctivas y tolerancia establecida

Para ello debe estar bien identificado y segmentado cada uno de los
procesos y dentro del mapeo de proceso realizado, establecer las
responsabilidades y obligaciones de cada uno de los miembros que interviene en

el proceso, para la satisfaccion del cliente.



Debe considerar asimismo también la organizacion de manera interna:

J La actitud del personal

. Cumplimiento y calificacion con el perfil de puesto

. Reuniones de seguimiento a la mejora continua del proceso en general

y cada uno de los procesos.

El contacto del cliente es la presencia fisica de este en el sistema de
servicio y la creacién del servicio es el proceso del trabajo implicito en la
prestacion del servicio. Este contacto puede ser alto o bajo, y dependera
del porcentaje del tiempo total que el cliente estd en el sistema en
comparacion con el tiempo relativo que se gasta para atenderlo. (Enriquez,
2011, p. 24)

Todos estos factores van ligados obviamente también a la responsabilidad
organizacional, donde se pone de manifiesto la preparacion y capacitacion de las

personas involucradas en los procesos, de la misma forma también y no menos

importante:

o El clima organizacional

o Disposicion de todos los elementos que son necesarios para la realizaciéon
de tareas.

o Fomentar habilidades, destrezas y conocimientos en el personal.

Como parte conjunta de colaboradores y organizaciones, también se debe
establecer de manera conjunta las estrategias a seguir con cada uno de los
clientes para cumplimiento de las demandas, y estandarizar las mismas para
generar un mejor control interno en los procedimientos planteados y que sean

aplicables a cada uno de los clientes.



En resumen y aplicado a la rentabilidad de las operaciones, “la estrategia
de servicio requiere ser evaluada en términos de cuanto ingreso reporta a la
empresa y cual es el costo que implica su aplicacién para garantizar la viabilidad

de tal estrategia” (Enriquez, 2011, p. 25).

No importando el segmento o ramo de mercado, todas las empresas
deben tener estrategias y acciones emergentes que conlleven procedimientos
ordenados, cualificados y cuantificados; que reflejen ante el cliente el
compromiso que hay para atender las demandas. Esto ayuda a posicionar el
producto y servicio en estatus privilegiado con opcion a crecimiento en mercados
locales o globales, lo cual permite la eficiencia y competitividad en el dmbito
comercial con empresas semejantes que permitan diferenciar a la empresa que

cumple con estos requisitos.

Asimismo, debe darse a conocer las politicas renovaciones a los procesos,
a cada uno de sus colaboradores. Como también concientizar acerca del
decélogo de compromiso para la satisfaccion del cliente. El cual se cita a

continuacion:

I. El cliente por encima de todo. -Es el cliente a quien debemos tener

presente, antes de nada.

II. No hay nada imposibles cuando se quiere. - A veces los clientes solicitan
cosas casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede

conseguirlo lo que él desea.



[1l. Cumplir todo lo que se promete. - Son muchas las empresas que tratan,

a partir de enganos, de efectuar ventas o retener clientes, pero

¢, Qué pasa cuando el cliente se da cuenta?

IV. Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.

VI.

VII.

-Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de los
esperado. ¢Como lograrlo? Conociendo muy bien a nuestros

clientes enfocandonos en sus necesidades y deseos.

Para el cliente tU marcas la diferencia. - Las personas que tiene
contacto directo con los clientes tienen un gran compromiso,
pueden hacer que un cliente regrese o que jamas quiera volver. Eso

hace la diferencia.

Fallar en un punto significa fallar en todo. - Puede que todo funcione
a la perfeccion, que tengamos controlado todo, pero que pasa si
fallamos en el tiempo de entrega, si la mercancia llega accidentada
o si en el momento de empacar el par de zapatos nos equivocamos

y le damos un numero diferente, todo se va al piso.

Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos. - Los
empleados propios son " el primer cliente" de una empresa, si no se
les satisface a ellos como pretendemos satisfacer a los clientes
externos, por ello las politicas de recursos humanos deben ir de la

mano de las estrategias de marketing.



VIIl.  El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente. - La Unica
verdad es que son los clientes, quienes en su mente y su sentir lo

califican, si es bueno vuelven y de lo contrario no regresan.

IX.  Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar. - Si
se logré alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion
del consumidor, es necesario plantear nuevos objetivos, la

competencia no da tregua.

X. Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo
Todas las personas de la organizacion deben estar dispuestas a
trabajar en pro de la satisfaccion del cliente, tratese de una queja,

de una peticion o de cualquier otro asunto. (Enriquez, 2011, p. 27)

Para cumplir con ello la organizacion debe estar comprometida con la
renovacion y ampliacion de sus servicios, lo cual genera interés y atraccion del
cliente para prevalecer dentro de la cartera de servicios de la organizacién bajo
la cual se encuentra, dentro de una organizacion. Se logra estableciendo
proyectos de mejora constante dentro de la estructura organizacional y se deja
evidenciado los cambios realizados para determinar y evaluar la eficiencia del

meétodo adoptado y cambiado.

Con base en la empresa en donde puede potenciar y optimizar la
capacidad de los recursos se logra el cumplimiento de los objetivos de calidad
planteados, y se adopta como filosofia para llevar a cabo las actividades
cotidianas de cada uno de los colabores, motivandolos de la misma forma a
cumplir con estos requisitos y hacer ver no como carga de trabajo sino como retos

a tomar para determinar la capacidad de respuesta.
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Las &reas de trabajo de apoyo dentro de la organizacion deben tener

claridad en que es necesario que sus estrategias de trabajo se desarrollen

linealmente con la vision y la misién de la empresa, aunque su trabajo

operativo no sea directamente frente al cliente externo, si hace parte

esencial para poder lograr los objetivos y metas de la organizacion.
(Gaitan, 2017, p.46)

Para ello la organizacion debe de estar consciente de la misma forma de

la situacion actual de la empresa, empleando un analisis FODA de cada uno de

los procesos. Bajo modelos planteados y establecidos en conceptos

fundamentales que se citan a continuacion:

a)

b)

Definicion de Calidad. Es la medida de la dimension en que una
cosa, satisface una necesidad resuelve un problema o agrega valor
para alguien.

Importancia de la Calidad Recientemente ha habido un deseo de
utilizar medidas subjetivas como indicadores de la calidad. Estas
medidas son subjetivas porque enfocan la percepcion y la actitud,
contrariamente a un criterio mas objetivo y concreto. Ellas permiten
a las empresas comprender mejor, de un modo mas global, la
actitud de sus clientes con relacién a productos y servicios. Las
medidas subjetivas incluyen investigaciones de la satisfaccion de
los clientes, las cuales determinan su percepcién en relacion con la
calidad del servicio del producto que recibieron.

Servicio de Preventa: Provee al consumidor de informacion y auxilio
en el proceso de toma de decisiones. -Servicio en la Transaccion:
Esta directamente asociado con la transaccidn entre una empresa

y sus clientes. -Servicio Postventa: Tiene lugar después de la venta.
7



d) Definicion de Valor Para el Cliente y Satisfaccion Hace mas de 35
afos, Peter Drucker observl que la primera tarea de una empresa
es “crear clientes”. Sin embargo, los clientes actuales enfrentan una
amplisima gama de opciones de productos y marcas, precios y
proveedores. ¢ CoOmo toman unas decisiones los clientes? Creemos
que los clientes realizan un calculo o estimacion de qué oferta les
proporcionara el mayor valor. Los clientes son maximizadores del
valor, dentro de los limites de costos de busqueda y de
conocimientos, movilidad e ingresos limitados. Ellos se forman una
expectativa de valor y actian de conformidad. Que la oferta esté o
no a la altura de la expectativa de valor afecta tanto a la satisfaccion

como a la probabilidad de una compra repetida. (Gaitan, 2017, p.52)

Una empresa de alto desempefio tiene la capacidad de plantear un
diagrama de causa efecto de sus procesos para implementacién en pro de las
necesidades de los clientes, generalizando los conceptos para llevar a cabo un
orden superior de atencion a la demanda. Con lo cual distingue el servicio e
imposibilita a la competencia a copiar los modelos de servicio al cliente o politicas
adoptadas si no se tiene bien planteados dentro de la filosofia de atencién todos
estos requisitos.

Partiendo todo ello de la cultura organizacional impuesta y demandada a
sus colaboradores, lo que permite finalmente como consecuencia la atraccion y

retencion de los clientes.



1.2.

1.3.

Segun Gamez (2011):

La CS es la capacidad de un servicio para cumplir con los beneficiarios
(clientes) a raiz de una serie de medidas que caracterizan la forma en que
el servicio se entrega a los usuarios, cuyas dimensiones son: Tangibilidad,

confiabilidad, garantia, y empatia. (p. 26)

El servicio es uno de los dos componentes econémicos fundamentales,
ademas de los bienes que han existido durante muchas décadas. Solo en
sala permanente: estrategias para comercializar las artes escénicas, el
servicio se define como cualquier acto de desempeiio que una parte pueda
ofrecer a otra que sea sustancialmente impalpable y no resulte en la
participacion de nada. Su elaboracién logra o no estar emparentada a un

fruto fisico. (p. 31)

Brechas y dimensiones de calidad

La calidad percibida en una prestacibn como una ocupacion de la brecha
entre las perspectivas de los derrochadores del servicio y sus
percepciones del servicio real prestado por la organizacion, y sugirieron
gue esta brecha esta influenciada por varias otras discrepancias o brechas
gue Puede ocurrir dentro de la organizacién. (Troncos, 2018, p. 44)

Controles e indicadores de la calidad

Los parametros para seguir para la medicion de la calidad del proceso se

basan en el enfoque formado de los siguientes aspectos medibles y tangibles

durante la ejecucion del proceso:



. Cobertura

. Eficacia

o Competitividad

o Valoracion de ventas

. Satisfaccion del cliente

Al medir los parametros es conveniente implementar un modelo PHVA,
mismo que se utiliza en la normativa ISO, con lo cual se definen las prioridades
a seguir para la mejora continua del proceso. Es la base teotrica del ciclo de
Deming, que con modelos estadisticos puede percibir cambios en el proceso y
gue permitan la creacidn de estrategias que permitan la modificacion en
conveniencia para el cliente, basando estos recursos disponibles, se puede

indicar de los mismos, las siguientes caracteristicas:

o Viables: permite obtener datos de un modo factible y conllevando unos
costes proporcionales y un uso de recursos apropiado.

o Validos: adecuados para medir un aspecto relacionado con la calidad.

o Comparables: que hagan posible un analisis comparativo, por areas, por
momentos en el tiempo o por productos.

o Cuantificables: que se puedan medir.

° Relevantes.

Mismos parametros serviran para establecer el manual de calidad, bajo el

cual se rige la estandarizacién de la medicion del proceso.

1.4 Aspectos perceptibles de la calidad del servicio

El cliente siempre estard sujeto a emitir su juicio y preferencia por la

calidad de servicio brindado pre y posventa, tanto de un producto y se sitla en la
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jerarquia de valor de la empresa el privilegio de la atencién al cliente. Tomando

como base parametros propios del cliente para calificar, por ejemplo:

Confianza
Responsabilidad
Seguridad
Empatia
Tangibilidad

Por lo cual se generan las expectativas como tal que puede segmentar

una apreciacion adecuada del servicio brindado. Todos ellos ligados a la

responsabilidad y cultura organizacional, que permitan que el cliente quede

satisfecho por cualquiera de las areas donde sea atendido, atendiendo otros

parametros auxiliares como:

Conocimiento

Imagen de marca o servicio
Flexibilidad

Rapidez

Minimizacion de errores en despachos

Tiempos muertos de espera

Todo ello aunado a las labores que desempefia cada uno de los

colaboradores que determinan como consecuencia final el servicio al cliente,

desde personal de despacho, administrativo y por supuesto el area de ventas.
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1.5. Expectativas del cliente

Se hace la referencia a las demandas y lo que el cliente espera recibir para
continuar prefiriendo los servicios y productos, manifestando una zona de
tolerancia perceptible y variable segun la personalidad de cada persona, con lo
cual la organizacion debe cumplir y estandarizar en todos los aspectos el
cumplimiento de todos los requisitos bajo parametros definidos y prevalencia de
la preferencia a pesar de la competencia del mercado local y global. Brindando

a su vez opciones de tipo:

o Inmediata
o Satisfactorias
o Que cubra las necesidades en general

Todo ello da origen a la ventaja competitiva en muchos aspectos y que
permite cubrir el precio y la operacion de la empresa para poder distribuir, con un
valor monetizado especifico acorde a la inversion en los procesos internos de la

organizacion.

Para lo cual debe existir dentro de la misma un buen clima organizacional
gue permita en la percepcidon del cliente un alto de grado de compromiso,
motivacion y existencia de lideres que permiten que se lleve a cabo el

cumplimiento de la meta final que es satisfacer al cliente.
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1.6. Andlisis continuo y revisién de procesos

Una herramienta esencial para ello es las reuniones de seguimiento para
verificar las metas de cumplimiento, de cada una de las areas involucradas y

participantes dentro de la organizacion. Mostrando cada periodo determinado:

o Metas cumplidas

o Oportunidades de mejora

o Trazabilidad en los procesos

o Compromisos e innovacion de los diferentes procesos

Como también plantear y formar el espiritu de conciencia para detectar
todos los puntos que representan una amenaza o0 debilidad para el
funcionamiento continuo del proceso dentro de los procedimientos realizados y
gue acciones se debe tomar ante ciertas situaciones posibles que pueden ocurrir,
para permitir planes emergentes acertados y funcionales para cualquier situacion
oportuna que pueda alterar el curso normal de cualquier operacion y que permita
no ser detectado por el cliente la falta de organizacion o errores cometidos

internamente por un buen control de calidad.

1.7. Compromisos organizacionales a largo plazo

Compromiso de la alta Gerencia: Esta es una necesidad evidente, ya que
la iniciativa envuelve a toda la empresa, por ello no se puede llevar a cabo
sin el apoyo de la gerencia general. La alta gerencia no sélo no puede

estar ausente, Sino que es necesario que establezca liderazgo en los
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programas tendientes a lograr satisfaccion a través de la calidad,
predicando con el ejemplo.

Administracién participativa: Dicha participacion se expresa en
recoleccion y analisis de datos, generacion y discusion de ideas, entre
muchos otros aspectos. Requiere de la participacibn de todos sus

integrantes.

Trabajo en equipo: Como la satisfaccion depende de muchos
factores, es necesario enfrentar los problemas y el desarrollo de los
procesos en equipo. En la empresa, el trabajo coordinado permitira
descubrir fuentes de errores y fallas y, consecuentemente tomar medidas

correctivas para ir mejorando. (Pérez, 2005, p. 36)

Los 10 mandamientos de la calidad para una empresa de ventas y

Servicios.

o Pensar en positivo

o Ser educado

o Ser organizado

o Ser prevenido

o Ser atento

o Respetar la salud

o Cumplir lo planificado

o Es de sabios saber esperar, Tener paciencia
o Cumplir lo planificado

o Amar a la familia y sus amigos es la mayor calidad. (Pérez, 2005,
p. 47)
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Para la implementacién de estos, se basa todo en las estrategias adoptadas
por la empresa, para cumplir con los diferentes preceptos propuestos dentro de
la misién y visidbn empresarial; como también los aspectos de mercadotecnia

adoptados por la organizacion.

La experimentacion en el campo de la mercadotecnia presenta
oportunidades y amenazas para la empresa, con lo cual se debe estar haciendo
una revision constante del mercado comercial con el cual permita la
competitividad organizacional y estar predispuesto a realizar cambios internos

constantemente en probeneficio organizacional. Esta formado por:

o Microambiente, considera todos los factores que la empresa puede
controlar dentro de la operacion interna, tales como materias primas,
proveedores de productos y servicios calificados, bajo algun sistema de

calidad que persiga los mismos fines de la organizacion.

o Macroambiente. Se refiere a todos aquellos pardmetros que salen del
alcance de los objetivos trazados, tales como leyes comerciales, cambios
politicos, situacion legal que rige al mercado bajo el cual se traza la

actividad de la empresa, como también la capitalizacion clientelar.

1.8. Los catorce puntos de Deming

o Hacer constante el proposito de mejorar la calidad

o Adoptar la nueva filosofia

o Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva

o Terminar con la préactica de decidir negocios con base en el precio

y no con base en la calidad.
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1.9.

o Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de

produccion y servicios, de manera constante y permanente.

o Instituir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo

. Instituir supervisiébn con modernos métodos estadisticos.

o Expulsar de la organizacion el miedo

o Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.

o Eliminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden

aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

o Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.

o Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen
trabajo

o Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

o Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia

los trece puntos anteriores. (Landa, 2017, p. 24)

Enfoque en los procesos

La empresa requiere prioritariamente que los recursos con los que cuenta
sean utilizados eficientemente y por lo tanto adoptar un enfoque de
procesos con certeza ayudara a mejorar. Los procesos son especificos de
cada organizacion y varian de acuerdo con el tipo, tamafio y nivel de
madurez de la empresa. Los procesos deben ser administrados como un
sistema y se deben de entender las relaciones entre los procesos, sus
secuencias y sus interacciones. Si bien es cierto que la empresa objeto de
este estudio es una empresa de servicios, no se deberd entender un
proceso solamente como aquella actividad que transforma insumos en

productos.
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En este caso un proceso se definira como la secuencia temporal de
actividades interdependientes que generan un resultado. En este contexto,
se deberadn de identificar los procesos generales de la empresa y
determinar el flujo de estos. Establecer un alcance, insumos y resultados
de cada uno de ellos. Una vez realizado esto se deberan establecer los

subprocesos con la misma informacion, alcance, insumos y resultados.

Durante la realizacién de esta etapa sera necesaria la evaluacion
de cada proceso, clasificarlos de forma que soélo se conserven los
estratégicos que agreguen o no valor. Esto Ultimo dependera de qué tan
alineados los procesos estén con el propdsito de la empresa. El control de
procesos ayudara a tener una vision general del sistema que integra a la
empresa y las relaciones que hay entre los procesos que se llevan a cabo.
También sera de gran utilidad contar con una matriz de roles que ayude a

asignar responsabilidades entre los trabajadores. (Landa, 2017, p. 26)

La debida documentacion de toda actividad permite tener claro los

alcances definidos para cada proceso y las metas pueden capitalizarse de

manera descriptible en un plazo, en el que la organizacion proponga alcanzar,

esto como parte de la vision para lo cual fueron creados los procesos que

intervienen dentro de la organizacion.

1.10.

Diferenciacion de la competencia

Como parte del compromiso de la organizacion también se encuentra la

parte de educacion y capacitacion al cliente para encajar con el formato de

servicio, que fue creado para la satisfaccion de las necesidades que permiten
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alcanzar las metas también del cliente, a través de la adquisicion de bienes y
servicios. Mismas que pueden ser consideradas también dentro de la parte de
mercadeo e innovacion dentro de las expectativas del cliente. Lo cual permite
también tener la nocion de la complejidad del esquema generado por su

proveedor para comprender los alcances y limitaciones que hay como proveedor.

Valiendo en comun acuerdo la evaluacion constante de los productos y
servicios como también, la parte del compromiso del cliente de responder a la
iniciativa del proveedor como parte de brindar un servicio de primera calidad a
través de diferentes modelos planteados por el proveedor. Uno de ellos es

principalmente la encuesta de satisfaccion del cliente.
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2. MARCO TEORICO

Este capitulo esta dirigido a presentar la base teérica para dar a conocer
el fundamento del conocimiento en materia de disefio de un sistema de mejora
continua enfocado en la optimizacién del proceso de atencion al cliente, para una

planta de produccion de fertilizantes en Escuintla, Guatemala.

2.1 Origen de la cafia de azicar en América

Los origenes de este cultivo se remontan hasta el descubrimiento de
América; segun libros de diferentes historiadores, las primeras plantas al nuevo
continente, originaria del sureste asiatico, se cita la existencia aun mil afios de
cristo en Asia, especificamente en la India, y tuvo el mayor valor en cuanto se
aprendio que del jugo de la cafa se podia generar cristales, dando origen a lo

gue conocemos actualmente como el azucar.

En Guatemala el cultivo industria, tuvo sus origenes desde el siglo XVI,
inicialmente como una industria de tipo artesanal, donde se instalaron varios
trapiches en el valle de Guatemala. EIl primer ingenio azucarero se documenta
la existencia en el afio 1591, el cual cultiva y procesa de manera artesanal, fue
hasta el afio 1937 cuando después de casi 5 siglos se formd el consorcio
azucarero de todas las fabricas, con lo cual se dio origen a un mayor volumen de

exportacion.

A partir de dicha fecha, se ha modernizado e invertido en las compafias

productoras del sector azucarero en Guatemala, dando origen a plantas de
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produccion modernas y automatizadas y muy eficientes, con grandes

capacidades de produccion diaria.

2.2 Produccion de alcohol a partir de la fermentacién de azucar

El alcohol se puede obtener a partir de la fermentacion del jugo del azucar,
obtenido durante el proceso de molienda o bien directamente de la melaza. Dicha
sustancia es denominada como etanol o alcohol etilico, de formula molecular

(C2H50H), este producto puede tener diferentes aplicaciones:

o Uso sanitario o medicinal

o Combustible en algunos paises
o Fabricacién de licores

o Aditivo en solventes

Este proceso en comparacién con la produccion de azucar puede
considerarse como un avance tecnoldgico reciente; data aproximadamente de
finales del siglo XIX y principios del siglo XX. El cual tiene su origen en diversas
partes del mundo, se cita por ejemplo el Ford modelo T funcionaba con una
mezcla de gasolina y alcohol, el ingeniero Nikolas Otto, de origen aleman
describio el funcionamiento de la combustion utilizando alcohol como

combustible.

En Brasil durante una exposicion tecnolégica en 1903 hicieron la
demostracién del funcionamiento del alcohol como combustible, que fue puesto
a prueba durante la recesion de 1930, a falta del abastecimiento de petréleo en

algunos paises para suplir las necesidades de la poblacion.
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El alcohol anhidro como también se le conoce, genera de este proceso de

fermentacion varios subproductos, que a la vez pueden tener otras aplicaciones

de tipo industrial o agricola, por ejemplo:

2.3

Melaza
Vinaza

Bagazo

Sistema de calidad

Segun Alvarez (2006): Es una organizacion de procesos basado
estrictamente en la estandarizacion de un ciclo de procesos que
conforman una actividad productiva, comercial y administrativa; que se
aplica para el control interno de la organizacion, con el fin de perseguir la
satisfaccion de los usuarios o clientes frecuentes de la organizacion, sea
de cualquier indole el enfoque del negocio o la institucién que adopta el

sistema.

Destinado para el control estricto de resultados basado en
indicadores, que definen los riesgos de incumplimiento del sistema bajo el
que se encuentra estructurado para satisfacer las demandas de los

usuarios o clientes. (p.5)

El mas utilizado a nivel internacional es el sistema ISO (International

Organization for Standization) que se basa en la elaboracién de normas técnicas

internacionales, el fin de estas normas es contribuir a que cualquier proceso que

se lleve a cabo dentro de una organizacion, pueda llevarse a cabo de una manera

eficiente y controlada. A su vez conlleva la facilitacion de la relacion comercial
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que se pueda llevar de manera local e internacional, de una manera equivalente

donde comparten la filosofia en basada en la organizacion en:

o Calidad
o Salud y seguridad

° Medio ambiente

Se establece de manera consensuada adaptando los procesos internos, a
los lineamientos que se encuentran estipulados en la normativa, la cual es
adoptada como cultura organizacional dentro de la institucion previamente a la
revision tanto documental y fisica por una entidad avalada para garantizar que se
cumple con todos los requisitos necesarios para adoptar el sistema.
Adicionalmente la empresa adquiere un caracter competitivo y reconocido a nivel
internacional, lo que le permite competir con los productos y servicios que ofrece

para el mercado mundial.

El compromiso que adquiere la entidad que adopta un sistema de calidad
ISO, es de cumplir con todos los lineamientos establecidos en la norma y que
permiten cumplir con indicadores porcentuales establecidos por la misma
organizacion, en cuanto a cumplimiento de la responsabilidad interna que es
capaz de alcanzar la complejidad y relacién que existe dentro de la relacion de

cada uno de los procesos.

A esto Ultimo se le llama el mapeo del proceso, donde se tiene identificado
todas las actividades que se realizan y que estan incluidas dentro del sistema,
asi como las fortalezas y debilidades que existen; de la misma forma se analiza
los riesgos a los que se ve sujeto el cumplimiento del sistema y las oportunidades

gue se pueden generar al cumplir el mismo.
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Hay muchas variaciones y versiones que se ha hecho a estas normas, el
méas comun adoptado por las instituciones donde se considera de manera general
todos los procesos de la organizacion es la version ISO 9001:2015, la cual es la

version mas reciente.

2.4 Optimizacion de procesos

Este término hace referencia en general, al aprovechamiento maximo de
los recursos disponibles, esto establece una cultura disciplinaria en donde
prevalece mantener o reducir costos operativos y maximizar la eficiencia de los
procesos, que conlleva al incremento de los margenes de ganancia, lo cual

reduce los tiempos muertos u 0ciosos.

Este concepto esté estrechamente ligado al ciclo PHVA (planificar, hacer,
verificar y actuar), el mapeo de los procesos para destinar los recursos
necesarios y que no existan cuellos de botella es esencial en este concepto, con
lo cual se define exactamente lo que es necesario y en las cantidades
determinadas para realizar sin ningun problema cualquier actividad, sean utiles

de oficina, materias primas, papeleria, entre otros.

Se busca que dentro de esta planificacion no existan costos ocultos que
generen inversion innecesaria (cost improvement). Disefio: concepto
habitualmente utilizado en procesos de ingenieria e industria que implica creacion
o0 reordenamiento de procesos con base en un diagrama establecido, sean

procesos tangibles o intangibles.

Se define como planta de produccion, se define como el sitio designado
para la elaboracion de productos en serie, utilizando cada un proceso propio de
gestacion utilizando insumos y procedimientos establecidos.
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2.5 Ciclo PHVA

Es conocido también como el ciclo de Deming, se considera como la
herramienta principal para llevar a cabo la mejora continua dentro de los procesos
y los sistemas de control de calidad, se considera vital si ya se tiene o se esta en
proceso para llevar a cabo una implementacion de un sistema de calidad. Las

etapas que comprende realizar este modelo son:
o Planificar, hacer, verificar y actuar.

Todas las etapas estan interrelacionadas, y no se puede llevar a cabo el
ciclo si una de estas etapas no se hace trabajar para el sistema; no habria

sincronia.
A continuacion, se detalla de forma gréfica la estructura de aplicacion del

ciclo PHVA, con los lineamientos a seguir para llevar a cabo la implementacién

de este en un proceso:
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Figura 3. Grafica del ciclo Deming

—

. . R .
ye Sistema de Gestion de la Calidad (4) N

Organlzaclon
¥ su contexto

4)

Apoyo
(7).
Operacion
(8)

Satlsfacclon
del cliente

Evaluacion
del

Planiflcaclén
(6)

Llderazgo
(5)

Resultados
del SGC

Requlsltos
del cliente

Productos y
serviclos

desempeno
Necesidades y
expectativas
de las partes '\

i Actuar Verificar U
Mejora
(10)
Interesadas

pertinentes . L

)

Fuente: ISO (2015) Norma Internacional ISO 9001:2015.

La base del sistema depende de las estrategias la cual toma como base
el esquema anterior, donde se evaltan todos los aspectos disponibles para sacar
el mayor rendimiento en un proceso, tanto el humano como el material y
documental son trascendentales para llevar a cabo la implementacion en la
mejora continua. En este mismo se incluyen las entradas y salidas del proceso.
Una de las de mayor importancia son los requisitos y necesidades del cliente,
que es lo que precisamente hace énfasis el estudio para llevar a cabo la mejora
del proceso, segun especificaciones definidas por el consumidor final.

Para identificar si hay cumplimiento con los requisitos establecidos y
ofrecidos al cliente final, es necesario medir de una manera tangible el alcance
de los objetivos y como una gran herramienta que se cuenta para llevar a cabo

esta validacion del ciclo se encuentra la encuesta de satisfaccion del cliente.
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2.6 Encuesta de satisfaccion del cliente

Este método se refiere al estudio utilizado para medir qué tan satisfechos
estan los clientes y cudl es el nivel de compromiso que tienen hacia una marca,

producto o servicio.

Existen muchos métodos para hacer encuestas, sin embargo, el medio
mas comun es realizar a través de un cuestionario en linea que permita obtener
resultados inmediatos y sin margen a equivocaciones que permitan el
procesamiento adecuado de los datos recabados. A través de una encuesta
de satisfaccion se puede cuantificar las oportunidades de mejora a aplicar de
manera inmediata, o crear planes de mejora continua en diferentes areas o

aspectos institucionales internos.

Una encuesta de satisfaccion esta enfocada principalmente en la toma de
decisiones organizacionales a corto, medio y largo plazo. Estos son los

principales objetivos de una encuesta de satisfaccion:

o Aspectos de mejora

o Opinién de la marca

o Puntos relevantes que destacan dentro del servicio

o Comprensién de la necesidad del cliente

o Lograr realizar lazos de confianza y lealtad con los de manera mutua
o Conocer los resultados de las estrategias implementadas

o Exceder la expectativa del cliente

Una de las estrategias para aumentar la tasa de respuesta de las
encuestas, es que estén disponibles en sitios web, teléfonos celulares o tabletas,

por ello las encuestas online son una excelente opciébn para tener mayor
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retroalimentacion de los clientes. Esto genera credibilidad y confianza del cliente
con el proveedor con el cual permite que se lleve a cabo el comun acuerdo de

las ideas alcanzables dentro del servicio brindado.

2.7 Diagrama de causa efecto (diagrama de Ishikawa)

Hace referencia a la cita que se hace de las causas que pueden
desencadenar en uno o mas problemas dentro de un sistema de gestion, y sirve
para recolectar datos generales que deben ser considerados y cuantificados por
diferentes técnicas y evaluarse como un nivel de incumplimiento o inconformidad,
lo cual establece parametros generales medibles que afectan el funcionamiento
normal de un proceso. Con esta herramienta se puede organizar una gran
cantidad de informacién que define los origenes exactos del problema. Se
incrementa la probabilidad de centrarse en causas principales. Para hacer
referencia a este tipo de diagrama se muestra a continuacion un ejemplo grafico

de la aplicacion de este:

Figura 4. Ejemplo de diagrama de Ishikawa

CAUSA CAUSA
Subcausa

> Causa menor ) Causa menor

-—— —>
, | DEFECTO

Subcaus

y » Causa menor

| CAUSA | | CAUSA

Fuente: UNIT (2009) Herramientas para la Mejora de la Calidad.
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Asociado al uso de esta metodologia de andlisis se encuentra también
otros métodos que, recaudan la informacion y tienen como fin resolver los

problemas que se generen en un proceso, tales como:

o Lluvia de ideas

o Diagrama de interrelaciones
J Gréfica de Pareto

o Diagrama de afinidad

Segun un articulo de la revista venezolana Observatorio Laboral (2011)
actualmente, la atencion al cliente es una actividad desarrollada por las
organizaciones con orientacion a satisfacer las necesidades de sus clientes,

logrando asi incrementar su productividad y ser competitiva.

El cliente es el protagonista y el factor mas importante en el juego de los
negocios. Si examinamos los enfoques modernos que se dan en las diferentes
organizaciones, podemos apreciar que para tener éxito en la atencion al cliente,
existen varios elementos que la empresa debe tener muy en cuenta, como son
el liderazgo, eficiencia en sus operaciones, capital humano, cultura
organizacional y esta ultima debe estar bien definida para que sus integrantes
este claros de la misién y vision de la empresa, de esta forma los trabajadores al
sentirse identificados y parte de la misma, estaran motivados a realizar sus
actividades, con calidad y esto influye positivamente en la atencién a sus clientes,

tanto los internos como externos.

Para Betancourt (2010) el Enfoque Sistematico de Empresas (ESE), es el
modelo que nos permite analizar el posicionamiento de una empresa en un
determinado entorno y establecer las bases para la elaboracion de su plan

estratégico. Adicionalmente sirve para comprender el papel de los procesos y del

28



capital humano en la eficacia, eficiencia y efectividad de esta, y la importancia de

la cultura organizacional en el funcionamiento de la empresa.

De alli que, los aspectos mas importantes para lograr competitividad, es
identificar las posibles fallas en el sistema de atencién al cliente, mejorar
continuamente los procesos y controlar su ejecucién de la manera mas eficiente

posible, ademas de evaluar la capacidad de su capital humano.

Un plan estratégico de capital humano bien disefiado tendr4 como
resultados una excelente atencion al cliente, con miras al logro del objetivo
corporativo. En este orden de ideas las empresas han de estar preparadas para
adaptarse a posibles cambios en su sector, segun el entorno econémico, social

y politico del pais y a las necesidades crecientes de los clientes.

Para ello, el capital humano que esta en contacto directo con el cliente
debe tener la formacion y capacitacion adecuada para tomar decisiones y
satisfacer las necesidades de los clientes. Estd comprobado que mas del 20 %
de las personas que desisten de comprar un producto o servicio, lo hacen debido
a fallas de informacion o de la atencion no adecuada cuando se interrelacionan
con el capital humano encargado de atender y motivar a los clientes o
compradores.

Es necesario que la atencion al cliente sea de la mas alta calidad,
informacion veraz, concreta y precisa, con un nivel de atencién adecuado para
que los clientes que recibe la informacidn no solo tengan una idea de un producto,
sino ademas de la calidad del capital humano y técnico con el que va a establecer

una relacion comercial.
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El éxito de una organizacion depende fundamentalmente de la demanda
de sus clientes. Sila empresa no satisface las necesidades de sus clientes tendra
una trayectoria muy corta. Todo el esfuerzo debe orientarse hacia el cliente; él,
es el verdadero motivador e impulsador de todas las actividades de la empresa.
Los compradores son exigentes cada dia mas y tienen un gran poder de decision
en el mercado, si no existe un buen servicio y un producto de excelente calidad,

estos no regresaran a comprar.

Hoy la situacion ha variado en forma dramatica. La saturacién de los
mercados y la presion de la oferta de bienes, y servicios obliga a las empresas a
pensar y actuar con criterios distintos para captar y retener a los clientes

escurridizos que no mantienen fidelidad ni con las marcas ni con las empresas.

El principal objetivo de todo empresario es conocer y entender tan bien a
sus clientes, que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus

necesidades para poder satisfacerlo.

2.8 Calidad total

La teoria sobre la calidad total segun W. Edward Deming engloba catorce
principios que se deben considerar para mejorar los procesos en las

organizaciones:

o Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio con

el objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el negocio.

. Adoptar la nueva filosofia, estamos en una nueva era econdmica, en
donde se debe estar consciente de los retos, se deben asumir

responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para cambiar.
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Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad, es decir,
eliminar la necesidad de la inspeccion en masa, incorporando la calidad

dentro de los productos en primer lugar.

Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio, en vez

de ello minimizar los costos totales.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccién y servicio,

para mejorar la calidad y la productividad.

Implantar la formacién en el trabajo.

Implantar el liderazgo.

Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficiencia

para la compafiia.

Derribar las barreras entre los departamentos.

Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano de
obra cero defectos y nuevos niveles de productividad.

Eliminar los estandares de trabajo en plantas y gestién por objetivos.

Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar

orgulloso de su trabajo.

Implantar un programa riguroso de educacion y auto mejora.
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o Activar a todo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir la

transformacion; es tarea de todos.

Al tomar en cuenta estos catorce principios sobre la calidad total, se puede
observar como la educacion, capacitacion y auto mejora se toman como
sindbnimos de desarrollo del personal y como factores basicos para un buen
desenvolvimiento de las actividades de la empresa, y asi lograr los objetivos
generales de la organizacion. Relaciones entre capacitacion, calidad de servicio
y la calidad de vida La calidad de servicio es el nivel de excelencia que la
organizacion debe elegir para lograr satisfacer a sus clientes, es una

caracteristica que se muestra en el producto.

El significado del vocablo calidad pasa a ser equivalente al significado de
excelencia, perfeccion, visto de esta manera se puede senalar que la calidad es
el grado en un producto o servicio especifico que satisface las necesidades del

cliente.

En tal sentido, la importancia de la calidad radica en que la actualizacién
de los procesos, e integrar nuevas tecnologias a los mismos; vale la pena resaltar
que como beneficio de la aplicacion de la calidad y la transmisiéon de
conocimientos especificos relativos al trabajo incidira en la productividad de la

empresa.

A través del mejoramiento continuo se logra ser mas productivo y
competitivo en el mercado al cual pertenece la organizacion, de alli que se deben
analizar los procesos utilizados, de manera tal que si existe alguna modificacion
se proporcione a los trabajadores conocimientos actualizados que puedan
perfeccionar o corregir tales transformaciones, y cuyos resultados conllevara a

las empresas a crecer dentro del mercado hasta llegar a ser lideres.
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2.9

Planta de produccién

Se conceptualiza como el sitio designado para la elaboracion de productos
en serie, utilizando cada proceso propio de gestacion y consecucion,
utilizando, personal materias primas y procedimientos establecidos. Una
planta industrial esta constituida por un espacio determinado para los
diferentes procesos, donde se encuentran debidamente acondicionados y
con una distribucion de la maquinaria destinada para la elaboracién en
serie, segun las funciones atribuidas al proceso. El disefio del espacio
productivo de una planta implica la consideracién de varios factores
externos que permiten la facilidad de la operacién y los procesos.
(Maynard, 1987, p.123 y Muther, 1982, p.86)

Ingreso y egreso de transportes que provean materias primas e insumos
para llevar a cabo la operacion continua, segun el establecimiento del

proceso.

Ingreso y egreso del transporte que traslada el producto terminado hacia

el cliente final, o bien bodegas destinadas fuera de la planta.

Acceso continuo y fluido de transporte publico para personal que labora

en la planta de produccién.

Acceso a servicios basicos, para garantizar la operacidon continua de la
misma por requerimientos de diferentes entidades gubernamentales
(energia eléctrica, agua potable, servicios de red telefénica y

telecomunicaciones digitales).
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° Ambientes definidos para las diferentes llevadas a cabo tanto por la
operaciéon como por el personal (servicios sanitarios, parqueos, espacios

abiertos para maniobras, oficinas, area de comedor, area de lavanderia).

° Planta de tratamiento de desechos y captacion de aguas pluviales y aguas

negras.

En un dia cotidiano de una planta industrial influyen diversos procesos
administrativos, operativos de seguridad y logistica; como por ejemplo
la seguridad industrial que es la disciplina que se consigna para evitar y disminuir
los accidentes laborales. Asi mismo dentro del ambito de la operacion se denota

la presencia de funciones definidas en la planta como, por ejemplo:

o Produccion

o Control de calidad

o Investigacion y desarrollo

o Bodega de insumos

o Bodega de materias primas

o Bodega de producto terminado

o Bodega de captacion de desechos y reprocesos
o Talleres (eléctrico y mecanico).
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En general todos estos pueden clasificarse con base en sus atribuciones

directamente como:

o Operativos
o Apoyo
2.10 Disefio

En este aspecto se pueden citar diversas definiciones, dependiendo del
enfoque que se dé al concepto que se desea plasmar para una idea, y puede

centralizarse, de la siguiente forma:

Relacion como tarea que se enmarca en el pensamiento y estructuracion
de caracteristicas deseadas, de manera tangible e intangible; y que esta
enfocado precisamente en satisfacer las necesidades y/o requisitos planteados

por quien lo solicita.

Se puede definir como la persona a cargo del disefio, como el ente de
transformacion y materializacion de ideas y conceptos, provenientes de un
cliente, y que se determina como el conocimiento propio del disefador en la
materia; reafirmando las caracteristicas impuestas con las que se penso en

materializar una idea proveniente de una necesidad a satisfacer.
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3. PRESENTACION DE RESULTADOS

3.1 Analisis del proceso de atencion al cliente

La empresa productora de fertilizantes cuenta con una planta de
produccion ubicada en el km 82 de la carretera al pacifico del departamento de
Escuintla, Guatemala, se dedica a la produccion y comercializacion de productos
agricolas derivados de los subproductos del proceso de la produccién de azlcar.

La misma cuenta con los siguientes departamentos:

o Administracion operativa y presupuesto (jefe y coordinador)

o Atencién al Cliente (Facturacion y toma de pedidos, encargado

administrativo)

o Produccion (Supervisor).

o Control de Calidad (Supervisor).

o Ventas (Gestor de comercializacion).
o Logistica (Encargado de despacho).

Dentro de los procesos centralizados en el tema de estudio para el disefio
de sistema de gestién, se contempla la inclusion de los departamentos de:
Atencidn al Cliente, Control de Calidad, Ventas y Logistica.

3.2 Etapas del proceso de atencion al cliente y comercializacién
A continuacion, se presenta cada una de las etapas que conforman el

proceso de atencion al cliente y comercializacion.
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3.2.1 Generacién de pedido

La generacion del pedido se lleva a cabo segun la solicitud de los clientes,
este es recibido por la persona de Atencién al cliente que luego genera un pedido
para que posteriormente sea transferido de manera simultdnea al area de
comercializacion y produccién para el seguimiento y programacion de los

despachos.

3.2.2 Cotizacion

El proceso de cotizacién es segun el producto cotizado. Por lo que de la
misma forma oscila y tiende a variar la recepcion estimada por semana de

materias primas.

3.2.3 Despacho

Actividad dependiente directamente de la logistica interna del proceso, que
determina los tiempos establecidos para llevar a cabo la programacion de los
despachos, con base en el requerimiento en las diferentes areas a aplicar el
producto. Previo al despacho se analiza de manera simple algunos parametros
fisicoguimicos indicadores del cumplimiento de la féormula para determinar la

conformidad del despacho en cuanto a los parametros de calidad.

Posteriormente al despacho y teniendo la respectiva muestra de anaquel
se procede a realizar analisis mas completo en cuanto a la composicion y
confirmacion de los parametros obtenidos previo al despacho, como también la

estabilidad de la mezcla.
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3.24 Seguimiento posventa

Posterior al proceso de despacho se perfila, aleatoriamente las visitas
durante algunas aplicaciones para verificar que la calidad tanto del producto
como del proceso de aplicacion sea el correcto y adecuado segun las
especificaciones brindadas, observando la conformidad con el producto.

3.25 Facturacion

Conforme con el servicio y calidad de producto adquirido se procede a
emitir la respectiva factura por el servicio brindado durante el proceso de
adquisicién, y cumplimiento con el tiempo estipulado durante el proceso de

aplicacion.

3.2.6 Estimacién de la calidad de producto y servicio

Al culminar de manera semestral el proceso de venta se lleva a cabo la
evaluacion por parte del cliente para determinar la conformidad, tanto del servicio
como del producto recibido en el &rea aplicar, asi como las apreciaciones de la

funcionalidad de este.

Con base en estas estimaciones se define la estrategia a tomar para la
mejora continua en el servicio brindado por parte de la empresa. Mismo lapso
en el cual se toman las acciones correctivas, con el modelo para determinar la
funcionalidad de este con base en la notoriedad de los resultados obtenidos a
través de la encuesta de satisfaccion al cliente, método por el cual se valida la
funcionalidad del modelo propuesto y determinar el impacto econémico que

generd con base en el cumplimiento de metas en los tiempos establecidos.
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Tabla Ill. Aspectos de cumplimiento por considerar

Medidas de accién en caso de incumplimiento

Parametros por considerar - ;
P de las especificaciones

Por el area a aplicar segun dosis requerida, se
Cumplimiento de la cantidad y determina dentro del alcance la cantidad de
producto a despachar. producto recibido en el area de aplicacion para
cubrir con la demanda del cliente.
Se estima una variacion maxima de +/- 2.0 % en
las concentraciones elementales del producto
requerido
Debe cumplir con la solubilidad de las materias
Homogeneidad del producto primas anadidas a la mezcla y determinar que
despachado, libre de durante el proceso de llenado del transporte se
contaminantes. cumpla con las inspecciones requeridas tanto del
transporte como del producto terminado.
Determinar previo a la encuesta de satisfaccion del

Cantidad de nutrientes
aplicados

Retroalimentacion cliente, la conformidad con el producto y/o servicio
brindado.
Determinar que se cumpla en un lapso razonable la
Proceso de facturacion emision de la factura por el producto y/o servicio
brindado

Fuente: elaboracion propia.

Segun la apreciacion del servicio brindado, el cliente en la ultima encuesta
realizada respondié de la siguiente forma, tomando de base los aspectos
generales que comprende el modelo de atencién al cliente de la organizacion, de

lo cual se cuantific los siguientes resultados:
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Figura 5. Comunicacién con el cliente

1. ¢Le resulta facil la comunicacién por los canales de comunicacion

establecidos? Total

Satisfactoria 11
Totalmente Satisfactoria 18
Grand Total 29

= Satisfactoria = Totalmente Satisfactoria

Fuente: elaboracion propia.

Figura 6. Atencidn continuay cordial

2. ¢Nuestro personal le atiende correctamente su solicitud

en un plazo no mayor a 24 horas? Total
Satisfactoria 12
Totalmente Satisfactoria 17
Grand Total 29

2. éNuestro personal le atiende correctamente?  ~
= Satisfactoria = Totalmente Satisfactoria

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 7. Asesoria 'y seguimiento

3. ¢Nuestro asesoramiento técnico es el correcto antes y después de

la venta? Total

Satisfactoria 16
Totalmente Satisfactoria 11
Neutra 2
Grand Total 29

= Satisfactoria  ® Totalmente Satisfactoria  m Neutra

\

Fuente: elaboracién propia.

Figura 8. Cumplimiento de entrega
4. Considera que respondemos con el tiempo de entrega
ofrecido de los productos solicitados. Total
Insatisfactoria 2
Satisfactoria 21
Totalmente Satisfactoria 6
Grand Total 29

= Insatisfactoria = Satisfactoria = Totalmente Satisfactoria

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 9. Calidad de producto y servicio

5. Le suministramos correctamente y sin errores el servicio / producto

solicitado Total
Satisfactoria 16
Totalmente Satisfactoria 9
Neutra 4
Grand Total 29
5. Le suministramos correctamente y sin errores el servicio / producto solicitado -
= Satisfactoria = Totalmente Satisfactoria = Neutra
Fuente: elaboracién propia.
Figura 10. Servicio posventa
6. ¢, Cémo califica nuestro servicio post venta? Total
Neutra 4
Satisfactoria 16
Totalmente Satisfactoria 9
Grand Total 29

6. éComo califica nuestro servicio post venta? -

=Neutra = Satisfactoria = Totalmente Satisfactoria

Fuente: elaboraciéon propia.
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Figura 11. Mejoras sugeridas por el cliente

7. Por favor, marca cudl de estas tres areas te gustaria mejorar en

nuestro proceso de facturacion Total
Descripcion de lo facturado 10
Ninguna 8
Tiempo 9
Forma de enviarla 2
Grand Total 29
7. Por favor, marca cudl de estas tres dreas te gustaria mejorar en nuestro proceso de... -
= Descripcion de lo facturado = Ninguna = Tiempo = Forma de enviarla
Fuente: elaboracion propia.
Figura 12. Satisfaccion con el servicio
8. ¢ Cuales son las probabilidades de que vuelvas a comprar
nuestros productos / servicio? Total
Satisfactoria 6
Totalmente Satisfactoria 23
Grand Total 29

8. éCudles son las probabilidades de que vuelvas a comprar nuestros productos / servicio? ~

= Satisfactoria = Totalmente Satisfactoria

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 13. Atencion areclamos

9. Resolvemos con rapidez las Incidencias/Reclamos Total
Neutra 4
Satisfactoria 13
Totalmente Satisfactoria 12
Grand Total 29

9. Resolvemos con rapidez las Incidencias/Reclamos ~ ~

=Neutra = Satisfactoria = Totalmente Satisfactoria

Fuente: elaboracion propia.

Acorde a la percepcion de resultados obtenidos, se define una linea de
tiempo que define el modelo a seguir considerando los aspectos, con la mas baja
calificacion o que manifiesta inconformidad el cliente con respecto al producto y/o
servicio brindado.

Este se debe validar al cabo de 3 meses para definir si es eficiente el
funcionamiento del proceso de atencion al cliente, previendo mejorar los
resultados obtenidos presentados de la encuesta.
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Figura 14. Modelo propuesto de mejora en el proceso de atencion al

cliente

8
horas

Fuente: elaboracion propia.

El costo beneficio se realizé con base en el analisis de costo de personal,
con respecto a los atrasos realizados en los tiempos de despachos, lo que implica
la permanencia del personal dentro de las instalaciones y retener las unidades
de transporte seleccionadas para el transporte.

o Costo por permanencia de personal dentro de las instalaciones durante el
proceso de carga.

. Costo estimado por hora como consecuencia de retrasos en los
despachos por los diferentes factores relacionados (facturacion,
produccién, coordinacion de transporte). Dicho por hora-hombre cargado
al valor final del producto y que no se puede cargar al precio final de venta.
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Tabla IV. Analisis de costo operativo

Costo por mano de obra en las areas de carga de producto terminado a unidades de
transporte

Cantidad
de Salario en ndmina costo / hora excedido fuera de
Personal personal total jornada
3
mano de obra operadore
directa S Q 13,500 Q 20.09
1
supervisor Q 8,000 Q35.71
1
encargado
de
facturacion
/ Q26.78
generador
de orden
de
despacho Q 6,000
Energia eléctrica Costo /
hora Q23.5 Q235
Q.106.08 / hora
Es el costo excedido por hora en
retraso por despachos a falta de
documentos o mala programacién de
este

mano de obra
indirecta

Fuente: elaboracion propia.

Desde el punto de vista de los atrasos ocasionados y que ocasionan la
permanencia del personal dentro de las instalaciones, el cual se traduce en los
siguientes gastos acumulados y cargados al producto final, sin poder ser
cobrados sobre el precio de venta. De la misma forma se estipula los atrasos por
costo cargado al costo del producto sin ser cobrados en el retraso de las entregas

cuando el producto ha sido despacho:
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Tabla V. Andlisis de costo operativo logistico

valores totales por capacidad de

Valores de transporte (costo / TM) transporte (25 TM maximo)

Tarifa normal / km S1.71 Tarifa normal / km $42.75

Tarifa real con retraso / km  $2.44 Tarifa real con retraso / km $61.00

Fuente: elaboracién propia.

Por lo que existe una brecha aproximada por despacho fuera de hora

$18.25 en la entrega final de producto.
Para analizar las causas y efectos que se ocasionan en el retraso de las

entregas tanto de producto como facturas se puede considerar de la siguiente

forma:
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Figura 15. Diagrama de Ishikawa del proceso

st g Enores de despacho Errores humangs
(e despacho
- Faa de conrl ge Falade
ala organczacon infema en s ——— .
fempos disponibls para s acfvidades A I Tt
- e e Fol e spenisn
IDT&suonoumentude orogramacin g desacho O acvcacesreazads
I3 priovdad de despachos
Inconfornidad
Mmoderada con
DroducHofsrici
No cumple conlos requistos
Costo et por o
DAra aprovechamiento el area
s & enfegas Erorhumanoenla
Costimplcio por Espacio nsufcnte eSOn e e nen
Ifas0s adminisfiaios esuanocienn
Oesoachos en femoo eal
Redoione Ietiacives Factrain
Maigen de Ganancia

Fuente: elaboracion propia.

Asi finalmente el disefio y modelo propuesto a evaluar, para el proximo
trimestre con base en la medicion de tiempos de las actividades llevadas a cabo
en el proceso de atencion al cliente en relacion con los demas procesos, se define

mediante el siguiente diagrama de flujo.
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Este es considera con base en los calculos realizados la menor cantidad
de pérdida de tiempo e interrelacionando actividades simultdneamente que
permiten llevar a cabo el control y satisfaccién con los parametros medibles, de
tiempo, calidad; para coordinar todas las actividades relacionadas con el proceso

de atencion al cliente.
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Figura 16. Diagrama de flujo operativo propuesto con base en la
percepcion del cliente
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Fuente: elaboracidn propia.
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4 DISCUSION DE RESULTADOS

A continuacion, se presenta el analisis interno y externo de los resultados:

4.1 Definir secuenciay diagrama de flujo del proceso

Segun la secuencia de pasos es recomendable determinar si la logica de
los pasos establecidos es la correcta determinando el cumplimiento de tiempos
como valores tangibles del proceso mas que un proceso de apreciacion en donde

no se define cual debe ser el maximo o minimo por cumplir.

Estos plazos permitiran cuantificar el cumplimiento con base en tiempos
establecidos para procesos dependientes o independientes durante el proceso
de comercializacion, estableciendo asi una ruta critica para determinar
alternativas a tomar en cuanto a cuellos de botella que pueden surgir durante

alguno de los procesos relacionados a la comercializacion, por ejemplo:

o Desperfectos mecanicos/eléctricos en la maquinaria utilizada para la
formulacion.

o Atraso en la formulacion por desabastecimiento de materias primas.

o Retraso en la llegada a la planta de produccién para carga del producto.

o Posibles desperfectos mecéanicos que ocurriesen a las unidades de
transporte.

En cuanto al &area administrativa, se debe considerar las

condiciones de conexion de red que impidan emitir, facturas, envios o
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ingreso de materias primas al sistema para actualizar constantemente el

Kardex a llevar dentro de la operacion.

4.2 Establecer el tiempo para la atencion y resolucién de problemas

Definir cuantitativamente en un procedimiento el tiempo para resolver las
demandas de los clientes y los posibles problemas presentados durante alguna
de las etapas. Como también determinar en una linea de tiempo la cantidad de
reclamos aceptables contra despachos realizados de una manera porcentual,
mismos que deberdn ser considerados también en la proxima encuesta de
satisfaccion del cliente para que identifique y brinde las oportunidades de mejora
respectivas a encaminarse como finalidad en la garantia total del servicio
brindado.

Segun se observa se encuentran los resultados superior a la media entre
satisfactoria y muy satisfactoria, pero se puede incrementar el puntaje final a muy
satisfactoria si se crean y delimitan valores maximos y minimos de aceptacion
considerando como factor primordial el tiempo que no debiese exceder a un lapso
de 24 horas, para tomar las acciones correctivas correspondientes a los defectos
encontrados por el aplazamiento y definir si es de la misma forma o no justificable

los atrasos o tiempos muertos dentro de la operacion.

4.3 Identificar el proceso con el mas alto indice de incumplimiento en

las demandas con el cliente
Observando el resultado de la encuesta, el enfoque esta basado

precisamente en la oportunidad de mejora del tiempo de despacho y la claridad

en el proceso de facturacién. Porlo que se tiene como puntos criticos y de mayor
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énfasis en el planteamiento del disefio definir los puntos antes mencionados en

el proceso de atencién al cliente.

Reduciendo de esta forma:

o Tiempo en el despacho
o Tiempo en el proceso de facturacion
o Definicion de la frecuencia y volumenes a facturar, segun los despachos

debe existir una correlacion consecutiva entre el tiempo en el que se
factura contra volumenes definidos por el programa de fertilizacion,
definidos y vistos por las jefaturas y comercializacion.

o Tiempo en el cual se brinda la atencién durante el servicio posventa, que
no se encuentra definido de una forma cuantitativa sino méas bien

cualitativa.

Con base en estos parametros identificados se hace una propuesta como
parte del disefio en donde las variaciones para implementar en el modelo de
evaluacion no excedan mas del 15 % de variabilidad con el proceso o bien un
85 % en el cumplimiento con las expectativas del cliente. Mismos que se veran

reflejados encaminando las acciones del modelo a mejorar en:

o Tiempos de entrega

o Errores en el proceso de despacho

o Inconformidades con el producto terminado

o Diagrama de causa efecto (Ishikawa) para interpretar y deducir las

posibilidades que pueden interferir en el curso normal del proceso, como
también las soluciones y acciones correctivas a tomar ante eventualidades

e imprevistos.
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Asi dicho modelo permite definir las carencias y debilidades detectadas en
el flujo continuo del proceso por parte del cliente, considerando las respuestas
establecidas dentro de la encuesta de satisfaccion del cliente, se prevé definir

enfocar el mismo en los siguientes aspectos:

Tabla VI. Parametros para medir en la mejora continua
Parametros que considerar en Herramientas que implementar en el modelo del
la mejora continua disefio de mejora continua.

Procedimientos establecidos dentro del sistema de
calidad interno, que permiten definir lapsos de tiempo
reales utilizando el método PERT para definir la mejor
ruta de seguimiento, enfocado al cumplimiento de los
objetivos de calidad.

Cumplimiento de los plazos de
tiempo establecidos.

e Plazos definidos y variabilidad en el tiempo de
despachos.

e Plazos definidos y variabilidad en el tiempo para
emitir una factura/cotizacion por servicio y/o
producto.

e Plazos definidos y variabilidad en el tiempo de
cumplimiento de aplicar acciones correctivas
ante los reclamos producidos y producto no
conforme.

Establecimiento de maximos vy
minimos tolerables dentro de los
plazos establecidos en los
diferentes procesos involucrados
directamente a la atenciéon al
cliente.

Seguimiento posventa integrado al Debe implementarse un programa de asistencias de
servicio, como herramienta de servicio posventa y asistencia técnica durante el
autoevaluacion. proceso de comercializacion del producto y/o servicio.

Determinar valores tangibles que permitan definir lapsos
Retroalimentacion a través de la de tiempo estandarizados que permiten dentro del
encuesta de satisfaccion del marco real, el cumplimiento de las metas, a corto plazo
cliente. segun las conclusiones y recomendaciones
establecidas en el presente diagndstico.

Determinar un lapso mas frecuente en el cual se pueda
medir las inquietudes del cliente para mejorar la gestion
de procesos y la calidad del servicio brindado en lapsos
mas corto. Se sugiere que se realice de manera
trimestral, y realizar dentro de la misma encuesta
variaciones a las interrogantes que permitan obtener
valores representativos como calificativos.

Frecuencia de la
retroalimentacion.

Fuente: elaboracion propia.
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Siguiendo este ciclo inicial, se puede permitir, detectar algunas otras
oportunidades de mejora en los otros procesos, a manera de emparejar y resaltar
la importancia de cada proceso para llevar a cabo el mismo como resultado de la

evaluacion constante de todos los procesos involucrados.

Adicionalmente utilizando una gréfica de Pareto, se puede implementar a
nivel administrativo y jefatura un andlisis de costo-beneficio de las medidas

implementadas dentro del sistema de calidad interno.

Aleatoriamente se debe elegir de manera semanal medir estos beneficios
obtenidos de los cambios realizados para un analisis estadistico, y mostrar una
tendencia del funcionamiento de las acciones correctivas realizadas que hayan
aminorado la cantidad de reclamos de tipo inconforme con el servicio y producto,
o bien dentro de los que se han detectado como patrones a mejorar dentro de la
operacion del aspecto de la comercializacién. En secuencia de trazabilidad
unificar los valores obtenidos durante la serie de cambios realizados para llevar

a cabo de cada uno, el cumplimiento dentro de los estandares establecidos.

Teniendo en cuenta que estos valores no deben exceder una variabilidad
maxima del 2.0 % establecido en el sistema de calidad interno de la empresa, por
lo que permite realizar el compromiso obligatorio con las metas trazadas a la
funcionalidad de los cambios realizados en el sistema de mejora continua del

proceso de atencion al cliente.
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CONCLUSIONES

Se determin6 que, para establecer un disefio de un sistema de mejora
continua, se debe enfocar en los tiempos de entrega, tiempos de

facturacién y servicio post venta.

Se establecié que las causas generales que sirven de indicador para
medir la percepcion de calidad y satisfaccion del cliente son los tiempos
de entrega establecidos por el cliente y en el proceso de facturacion las
incongruencias encontradas entre producto despachado y producto

facturado.

Se definié que se debe atender un 10 % de servicio post venta de manera
presencial, seleccionado aleatoriamente para verificar la calidad del

producto entregado.

Se verificd que el costo-beneficio de contar con un disefio de mejora
continua, donde se define el proceso final de atencién al cliente,
representa un beneficio del 90 % respecto a no contar con los

procedimientos establecidos.
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RECOMENDACIONES

Evaluar las rutas criticas para ver el modelo ideal en el cual se puede
satisfacer las necesidades del cliente con respecto a los tiempos de
entrega y facturacion, validando el modelo en la siguiente encuesta de

satisfaccion al cliente.

Dentro de la planificacion de los despachos se debe considerar los tiempos
disponibles para rectificar la carencia de errores tanto en producto como

en facturacion.

Realizar un seguimiento de la meta de servicio post venta definido
mediante una lista de comprobacion para detectar el nUmero de visitas con

el que se ha cumplido.
Establecer los procedimientos identificados para lograr el costo beneficio

pueda completarse en ese 90 % e implementar la mejora continua en todos

los procesos de atencion al cliente.
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APENDICES

Apéndice 1. Modelo estadistico para encuestas
Aplicando el modelo estadistico para las encuestas realizadas, para validar los
criterios de aceptacion de datos de los datos obtenidos, se aplicé el modelo
descrito antes
3 k*pgN
e?(N — 1) + k?pq

n

En donde:

n: tamafo muestra a determinar (9)

p: variabilidad positiva = (0.80)

g: variabilidad negativa = (0.20)

N: tamafio de la poblacion (29)

e: es el error muestral que se considera = (0.10)

k: constante de nivel de confianza que indica la probabilidad que los resultados
del estudio sean ciertos o no, que para el caso en estudio es 1.44 (85% de
aceptacion para los datos), mismo que se determinard si esta dentro o fuera para

aceptar la hipotesis del estudio, quedando el modelo:

k2(0.8)(0.2)(29)

P = 01229 — 1) + k2(0.8)(0.2)
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Continuacién apéndice 1.

K1 = -(3V35)/20 = -0.887
K2 = 3v35/20 = 0.887
Tomando de referencia el 100% de los datos obtenidos, el valor a aplicar seria el

positivo, siendo el calculo para la aceptacion de la hipétesis:

K2 * 100 = 88.7 %

La hipdtesis planteada es la siguiente: la estandarizacion para definir los
procedimientos a seguir en el proceso final de atencién al cliente para la gestién
Optima en una planta de produccion de fertilizantes en Escuintla, Guatemala si genera

5% o0 mas de beneficio econdmico. Lo cual fue demostrado ya por la tabla 4:

Tabla 4.
Andlisis de costo operativo.
Costo por mano de obra en las areas de carga de producto terminado a unidades de transporte
Cantidad de Salario en
Personal personal némina total costo / hora excedido fuera de jornada
mano de obra
directa 3 operadores 13500 20.09
1 supervisor 8000 35.71
1 encargado de
mano de obra facturacion /
indirecta generador de 26.78
orden de
despacho 6000
Energia eléctrica
Costo / hora 23.5 23.5
Q.106.08 / hora
Es el costo excedido por hora en
retraso por despachos a falta de
documentos o mala programacion de
este
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Continuacién apéndice 1.

Donde se percibe como beneficio, el ahorro total de Q.106.08 / hora adicional en la
carga, facturacion y despacho de producto terminado; al momento de realizar el
respectivo cobro por la factura enviada con el tiempo de retraso segun los dias de
crédito establecidos para cancelacion de materias primas y pago al transporte que

llevara el producto hasta el lugar de entrega.

Fuente: elaboracion propia.
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