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Calidad

Cliente

Competitividad

Defecto

Desechos eléctricos

DMAIC

Exactitud

GLOSARIO

Grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos.

Es quien accede a un producto o servicio por medio
de una transaccion financiera (dinero) u otro medio

de pago.

Es la capacidad de participar exitosamente como

representante de los distintos sectores sociales.

Cualquier error o no conformidad y cualquier costo

gue se adhiera sin agregar ningun valor al producto.

Es el conjunto de residuos provenientes de
computadoras, teléfonos celulares, televisores,
reproductores de mdusica y electrodomésticos en

general, que han sido consumidos o descartados.
Es la metodologia empleada para realizar proyectos
Seis Sigma y consiste en definir, medir, analizar,

mejorar y controlar, DMAIC por sus siglas en inglés.

Es la diferencia entre el valor promedio observado y

el valor maestro.
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Experimento

Factores controlables

Grafico de control

Muestra

Productividad

Rentabilidad

Seis Sigma

Es un cambio en las condiciones de operacion de un
sistema o proceso, que se hace con el objetivo de
medir el efecto del cambio en una o varias

propiedades del producto.

Son variables del proceso que se pueden fijar en un

punto o en un nivel de operacion.

Herramienta para medir periédicamente un evento
concreto y evitar que se salga de sus limites de

control.

Representa una version en miniatura de la poblacion

y que tiene sus mismas caracteristicas.

Es el indicador de eficiencia que relaciona la cantidad
de recursos utilizados con la cantidad de produccion

obtenida.

Es la capacidad de producir o generar un beneficio

adicional sobre la inversion o esfuerzo realizado.

Es la metodologia de clase mundial que permite la
eliminacién del desperdicio controlando
principalmente las variaciones en el proceso y el
entendimiento de los errores que de este se generan

para los clientes.

VIii



RESUMEN

En Guatemala mas y mas empresas siguen apareciendo y la
competitividad ha ido aumentando. Las empresas se han enfocado en bajar
costos, dar mejores precios y mayor publicidad. Pero también se han dado
cuenta de la importancia del proceso de servicio al cliente, que es uno de los

factores que levanta o quiebra a una empresa.

Actualmente, en la empresa el proceso de servicio al cliente se realiza
empiricamente. La falta de un proceso de servicio al cliente definido puede
ocasionar la pérdida de clientes actuales y la oportunidad de obtener clientes

nuevos, reduciendo la rentabilidad de la empresa.

Con la metodologia Seis Sigma se utilizaran herramientas estadisticas y
se observaran las variables del proceso de servicio al cliente, lo que ayudara a
gestionar sus caracteristicas y al mismo tiempo, satisfacer las necesidades de

los clientes.

Para utilizar la metodologia Seis Sigma primero se realizard un
diagndstico de la situacion actual del proceso de servicio al cliente. Con base a
los resultados obtenidos se desarrollara la metodologia Seis Sigma y se
realizar4 una prueba piloto para medir su efecto en la satisfaccién del cliente.
Se realizard un analisis de costo-beneficio en el que se relacionard la

satisfaccion del cliente y la implementacién de la metodologia Seis Sigma.



Por ultimo se realizara la caracterizacion fisicoquimica de los desechos
solidos eléctricos producidos por la empresa y se definira la disposicion final de
los mismos, ya sea reutilizacion, reciclaje, valoracién energética o eliminacion.
La gestidon de los desechos solidos eléctricos proporcionara la recuperacion de
materiales valiosos y una disposicion final mas amigable con el medio ambiente

de los materiales no reutilizables.

Se obtendran grandes beneficios por medio de la mejora del proceso de
servicio al cliente, ya que esto ayudara a mantener a los clientes actuales y
atraer a nuevos clientes a la empresa, mejorando su productividad y por

consiguiente, su rentabilidad. Por otro lado,



1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion tiene como fin estudiar el efecto que
tendrd la implementacion de la metodologia Seis Sigma en el proceso de
servicio al cliente de una empresa de venta de equipo eléctrico y servicio

técnico.

Actualmente, la empresa no cuenta con un proceso de servicio al cliente

definido y esto le ha estado reduciendo la productividad.

Se ha escogido la metodologia Seis Sigma debido a que histéricamente
ha demostrado garantizar excelentes resultados en la mejora de participacion

en el mercado, reducciéon de costos, satisfaccion del cliente, entre otros.

En Guatemala, las empresas de venta de equipo y servicio han ido
creciendo y se han hecho mas competitivas, es por eso que la retencion y
obtencién de clientes se ha hecho mas importante, ya que cada vez hay mas

opciones y alternativas para los clientes.

La investigacion incluira un diagnostico de la situacion actual del proceso
de servicio al cliente mediante indicadores y recoleccion de datos, el disefio de
la metodologia Seis Sigma en el proceso mencionado que incluye un piloto de
lo que seria ya la implementacién y al final un andlisis de costo-beneficio para
determinar la factibilidad de una implementacion de la metodologia completa,

derivado de los resultados del diagnostico y el disefio de la metodologia.



También se realizara la caracterizacion fisicoquimica de los desechos
solidos eléctricos producidos por la empresa y se definira la disposicion final de
los mismos, ya sea reutilizacion, reciclaje, valoracion energética o eliminacion,
esto permitira la recuperacién de materiales valiosos y una disposicién final mas

amigable con el medio ambiente de los materiales no reutilizables.

Se espera que la metodologia Seis Sigma mejore el proceso de servicio al
cliente de la empresa, lo que permitird mejorar la calidad del servicio al cliente y
asi atraer mayor clientela y mantener la actual, aumentando asi, la rentabilidad

de la empresa.

A continuacion, se describen los capitulos que conformaran el marco

teorico:

Capitulo I. Conceptos bésicos: en este capitulo se presentaran los
conceptos basicos para la investigacién, como quién es el cliente, el servicio al
cliente, la calidad, calidad total, mejora continua, Seis Sigma, con el fin de
describir las definiciones y herramientas necesarias para comprender la
metodologia Seis Sigma y el proceso de servicio al cliente. También se incluye
el concepto de la caracterizacién fisicoquimica de los desechos solidos

eléctricos.

Capitulo 1l. El servicio al cliente: en este capitulo se caracteriza el proceso
de servicio al cliente. Se desarrollaran los temas de la importancia del servicio
al cliente, estrategias de servicio al cliente, lealtad del cliente, desercién de los
clientes, satisfaccion del cliente y el servicio al cliente en la cadena de

suministros.



Capitulo Ill. El control del proceso de servicio al cliente: el capitulo tratara
los diversos métodos del control de proceso de servicio al cliente. Se estudiaran
las actividades que conforman el proceso, como medir su eficiencia, como
controlarlas y su importancia. Se definiran los estandares de servicio y los
mecanismos de medicién como el nivel de satisfaccién del cliente, gestion de
quejas, tiempos de respuesta al cliente, retencion de clientes, costos por

atencion y otros indicadores.

Capitulo IV. Seis Sigma: se describira la metodologia Seis Sigma. Entre
los temas se encuentra la definicion, estructura y los principios de Seis Sigma,
la mejora de procesos con el ciclo DMAIC, variacién de los procesos y costos

de la no calidad.

Capitulo V. Las herramientas de Seis Sigma: dentro de las herramientas
utiizadas por la metodologia Seis Sigma, se pueden encontrar las mas
utilizadas por las metodologias de la calidad, se pueden dividir en cuatro
grupos. Herramientas para generar ideas y organizar la informacion,
herramientas para la obtencion de datos, herramientas para el analisis del
proceso y de los datos y herramientas para el analisis estadistico. En el capitulo
se describiran las herramientas mas representativas de cada uno de los

subgrupos mencionados.






2. ANTECEDENTES

La metodologia de Seis Sigma inicia en los afios ochenta como una
herramienta de mejoramiento de la calidad en la empresa Motorola, cuando
Mikel Harry promovié la evaluacién y el andlisis de la variacion o desviacion
estandar de los procesos, como una manera de ajustarse mas a la realidad y se
hizo énfasis no s6lo en el analisis de la variacion, sino también en la mejora
continua. Desde entonces, Seis Sigma se convirtié en una de las herramientas
de mejora continua mas utilizadas, habiendo sido adoptada por compaiiias
como General Electric, Allied Signal, Polaroid, Toshiba, Honeywell, City Bank y
American Express. En los 90 Lawrence Bossidy toma la direccion del
conglomerado Allied Signal para transformarla de una empresa con dificultades
economicas, a una organizacién exitosa. (Pellicer, E., Tepes, V., sin fecha;

Herrera Acosta, R. J. y Fontalvo Herrera, T. J., 2011).

Seis Sigma no es una metodologia exclusiva para el area de manufactura.
Se puede aplicar a la industria de servicios muy eficazmente.® Aunque la
metodologia inicid6 en los procesos de manufactura, esta se enfoca en los
procesos. Esto ha permitido que varias empresas hayan empezado a
implementarla en los procesos de servicios, debido a que hay precedentes de
implementaciones exitosas en el area de manufactura, en las que se ha

demostrado haber ahorrado miles de ddlares gracias a su aplicacion.

! Mayor, T., (2003). Seis Sigma para mejores operaciones IT y servicio al cliente. Clio, 1-5.
Recuperado de

http://www.cio.com/article/31999/Six_Sigma_for_Better IT_Operations_and_Customer_Satisfac
tion?page=1&taxonomyld=3154


http://www.cio.com/article/31999/Six_Sigma_for_Better_IT_Operations_and_Customer_Satisfaction?page=1&taxonomyId=3154
http://www.cio.com/article/31999/Six_Sigma_for_Better_IT_Operations_and_Customer_Satisfaction?page=1&taxonomyId=3154

Guatemala nunca se ha caracterizado por un rapido crecimiento
econdmico. Los periodos durante los cuales esto ha ocurrido generalmente han
estado asociados con altos precios en los productos de exportaciéon. Este lento
crecimiento se explica por la combinacién de bajos niveles de capitalizacion
fisica y humana, volatilidad de las reglas del juego y deterioro en las
instituciones econdmicas y juridicas. Lo cual ha resultado en un deterioro
sostenido de la productividad nacional. Mientras que en la década de los 60 se
necesitaban 10 trabajadores guatemaltecos para alcanzar la productividad

promedio de un trabajador estadounidense, hoy en dia se necesitan mas de 20.

El nivel de produccion por trabajador guatemalteco ha crecido menos que
el promedio latinoamericano y es menos de la mitad del observado en los
paises del este de Asia y del Pacifico. Es importante resaltar que hace 50 afios
varios de estos paises se encontraban en una situacion igual o peor que la de

Guatemala.?

El 5% de los desechos a nivel mundial corresponden a los desechos
eléctricos y en Guatemala este tipo de desecho ha comenzado a ser un
problema debido a los materiales téxicos de los que estdn compuestos.
Actualmente soOlo se conoce una empresa en el pais que se dedica a la
recoleccion de estos materiales, pero en Guatemala alin no es muy conocido el

peligro que estos materiales representan.

2 Madl R. (2011, noviembre 21). Productividad: el gran reto. El Periédico. Recuperado de:
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:WegznyFzmZAJ:www.elperiodico.com
.gt/es/20111121/opinion/203937/+&cd=1&hl=es&ct=clnk
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3. OBJETIVOS

General

Disefiar la metodologia Seis Sigma en el proceso de servicio al cliente y la

gestion de desechos sdlidos para mejorar la productividad de una empresa de

servicio técnico y venta de equipo eléctrico.

Especificos

1.

Diagnosticar la situacion actual del proceso de servicio al cliente de la

empresa.

Desarrollar la metodologia Seis Sigma en el proceso de servicio al
cliente de la empresa utilizando una prueba piloto, para medir su efecto

en la mejora de la satisfaccion del cliente.

Realizar un analisis de costo-beneficio de la implementacion de la
metodologia Seis Sigma, mediante la correlacion de la satisfaccién del

cliente y el porcentaje de implementacion de la metodologia Seis Sigma.

Caracterizar fisicoquimicamente los desechos sélidos eléctricos

producidos por la empresa.

Definir la disposicion final de los desechos soélidos eléctricos producidos

por la empresa.






4, JUSTIFICACION

La lealtad del cliente es un factor importante sobre el rendimiento
financiero a largo plazo. Los competidores no son la Unica barrera para la
retencion del cliente; no cumplir con la demanda de los clientes con
respecto a la calidad de los productos y un servicio amigable y eficiente
puede contribuir también a la pérdida masiva de clientes.® La competencia
ente las empresas en Guatemala ha aumentado considerablemente con la
aparicion de empresas nacionales e internacionales y uno de los factores
gue generan mayor impacto en los clientes es el servicio que se les ofrece.

Un mal servicio facilmente provoca la pérdida de varios clientes.

Cuando una empresa descubre que los clientes son, en realidad y
considera el servicio a clientes, por lo menos, con la misma atencion, poder e
influencia de las decisiones que adoptan en las areas financieras o estadisticas,
es cuando, en realidad, inicia el camino hacia el logro de una verdadera ventaja

comparativa y hacia el dominio del mercado. Esas dos cosas significan dinero.*

Las empresas al final, trabajan para los clientes, estos pueden llevarlas
muy alto o dejarlas desaparecer totalmente. Los clientes llegan a ser la razon

de existir de una empresa y definen el éxito de la misma.

# Churchill, C., Halpern S., (2001). Como desarrollar la lealtad del cliente. Las Mejores Practicas
de Microempresas de USAID]. Recuperado de
http://mww.mte.gov.br/pnmpo/como_desarrollar_la_lealdad_del_cliente.pdf

* Tschohl, J., (2005). Servicio al cliente: el arma secreta de la empresa que alcanza la
excelencia. Recuperado de
http://www.hacienda.go.cr/centro/datos/Articulo/Servicio%20al%20cliente-1%20cap.pdf
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Por este motivo se considera que es importante implementar una
herramienta adecuada, para garantizar la excelencia del proceso de servicio al

cliente y de este modo mejorar la rentabilidad de la empresa.

Actualmente, la empresa no cuenta con un proceso de servicio al cliente
definido, el proceso se realiza empiricamente. La falta del disefio de un proceso
de servicio al cliente puede ocasionar deficiencias en este causando provocar
disgustos en los clientes y provocando asi la pérdida de ellos y por

consecuencia la disminucién de los ingresos de la empresa.

Segun Chase, Richard. B (2004) se ha demostrado que la herramienta

Seis Sigma es una opcidon que garantiza resultados y las razones de los

Mismos:

. Reducciones de costo

o Incremento de participacion de mercado
. Reduccion de defectos

. Mejoras en la productividad

. Mejora en la satisfaccion del cliente

. Reducciones de tiempos de ciclo

o Cambios culturales

. Resultados en las utilidades

. Involucramiento de la direccion

. Un método disciplinado utilizado (DMAIC)

o Conclusién de proyectos en 3 a 6 meses

. Medicion del éxito clara

. Infraestructura de personal entrenado

. Enfoque al proceso y al cliente

. Métodos estadisticos utilizados adecuados (Snee, 1999)

10



Es por esto que es necesario estudiar el efecto que puede tener la
implementacion de una metodologia tan exitosa como lo es Seis Sigma, en el
proceso de servicio al cliente. De una forma directa, ayudara a la empresa a
mejorar su proceso prometiendo mejoras considerables en su productividad.
Indirectamente, este trabajo se puede utilizar como material de consulta para
cualquier tipo de empresa y de cualquier tamafo, ya sea pequefia, mediana o
una empresa multinacional. Y serd una investigacion representativa, ya que se
disefiara la metodologia Seis Sigma en el proceso de servicio al cliente y hay

muy poca informacion sobre implementaciones reales y sus resultados.

Otro de los factores importantes a tomar en cuenta es la gestién de los
desechos solidos eléctricos de forma adecuada, ya que algunos de los
materiales de los que estan hechos, son dafinos para la salud y el medio
ambiente. También se encontré la oportunidad de aprovechar la recuperacion

de materiales valiosos para generar mas ingresos a la empresa.
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5. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Una empresa de venta de equipo eléctrico y servicio técnico ha tenido una
disminucién en su productividad y ha determinado que la principal causa se
debe a que no cuenta con un proceso definido y de calidad de servicio al

cliente, todos los procesos se realizan empiricamente.

No se lleva ningun tipo de registro que indique si se cumplié con las
necesidades del cliente y cudl fue su nivel de satisfaccion, no hay un sistema de
gestion de quejas, no hay control de la eficiencia en la entrega de pedidos. La
falta de un proceso de servicio al cliente de calidad, ha impactado en la
productividad y competitividad de la empresa, reduciendo sus ingresos. De aqui
surge la importancia y necesidad de disefiar un proceso de servicio al cliente

gue mejore la productividad de la empresa.

La empresa tampoco cuenta con una gestion de los desechos solidos
eléctricos, esto causa que la disposicién de los mismos no sea la mas eficiente
para el cuidado del medio ambiente y también se pierde la oportunidad de
recuperar materiales valiosos reutilizables. Esto solucionard con la

caracterizacion fisicoquimica y definicion de la disposicion final de los desechos.

De lo anterior surgen las siguientes preguntas de investigacion:

. ¢, Qué factores del proceso de servicio al cliente generan un mayor

impacto en la productividad de la empresa?
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. ¢En qué medida mejorara la satisfaccion de los clientes de la empresa,
con la implementacion de la metodologia Seis Sigma en el proceso de

servicio al cliente?

. ¢Los beneficios obtenidos justifican la inversion de los recursos

necesarios para la implementacion de la metodologia Seis Sigma?

. ¢En qué medida mejorard la productividad de la empresa al definir la

gestion de desechos solidos eléctricos de la empresa?
La investigacién se realizara en un periodo de octubre de 2012 a marzo de

2013, que incluira a los clientes atendidos en la ciudad de Guatemala y se

utilizaran los registros acumulados del 2011 y 2012 para realizar el diagndstico.
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6. ALCANCES

Los alcances de la investigacion se enfocan a disefiar la metodologia
Seis Sigma en el proceso de servicio al cliente y la gestion de los desechos
solidos de la empresa. Posteriormente se podra extender como guia hacia
los procesos de servicio al cliente de cualquier empresa y la gestiéon de

desechos solidos eléctricos.
Limites

Entre los limites de la investigacién se encuentra la confiabilidad de las
respuestas de los clientes y la resistencia del personal operativo a adoptar la

metodologia Seis Sigma en el momento de realizar el piloto y de participar en la

gestion de los desechos.
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7. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

7.1. Conceptos basicos

Es importante conocer los conceptos basicos de la metodologia Seis
Sigma y las herramientas que utiliza, ya que se vale de varias herramientas
estadisticas. Esto para comprender como funciona la metodologia y como se

puede aplicar en el proceso de servicio al cliente.

7.1.1. ¢, Quién es el cliente?

El cliente es definido como la razon de existir de un negocio. Se entiende
gue es la persona que paga por recibir a cambio un producto o un servicio. Esta
es la razdn por la cual las empresas dirigen sus politicas, productos, servicios y
procedimientos a la satisfaccion de sus expectativas (Pérez, Torres, V. C.
2006).

7.1.2. La atencion al cliente
Se puede definir la atencion al cliente como el conjunto de prestaciones

que el cliente espera como consecuencia de la imagen, el precio y la

reputacion del producto o servicio que recibe (Pérez, Torres, V. C. 2006).
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7.1.3. Calidad

Se puede definir la calidad como la conformidad con las especificaciones.

Una explicacidon mas completa incluye:

. Los requisitos de los productos deben ajustarse a lo que desean los

clientes y no a lo que cree la empresa.

. Los clientes pueden no conocer exactamente como el producto o servicio

se ajusta a las especificaciones internas.

. El factor humano, que no estd contemplado en esta definicién, es una

parte esencial en la calidad (Tari, Guillo, J.J.2000).

7.1.4. Mejora continua

La esencia de la direccion de la calidad es la mejora continua. La mejora
en la empresa puede tener su origen en dos tipos de cambios: incrementales o

bruscos (innovacion).

Estas modificaciones, normalmente originadas por una alteracién en el
entorno empresarial 0 bien como una forma de anticiparse al mismo, provocan
cambios organizativos. Asi, tanto a través de las transformaciones bruscas
como a través del Kaizen, es posible producir un cambio en la organizacion.
Implica pequefias mejoras permanentes, mientras la innovacion supone una
mejora drastica como resultado de una inversion mas fuerte en tecnologia o
equipo (Tari, Guillg, J.J. 2000).
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7.1.5. Seis Sigma

Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la
reduccion de la variabilidad de los mismos, consiguiendo reducir o eliminar los

defectos o fallas en la entrega de un producto o servicio al cliente.

La meta de Seis Sigma es llegar a un maximo de 3,4 defectos por millén
de eventos u oportunidades (DPMO), entendiéndose como defecto cualquier

evento en que un producto o servicio no logra cumplir los requisitos del cliente.

Seis sigma utiliza herramientas estadisticas para la caracterizacién y el
estudio de los procesos, de ahi el nombre de la herramienta, ya que sigma es la
desviacion tipica que da una idea de la variabilidad en un proceso y el objetivo
de la metodologia Seis Sigma es reducir esta de modo que el proceso se
encuentre siempre dentro de los limites establecidos por los requisitos del
cliente.’

7.1.6. Caracterizacion fisicoquimica de desechos

solidos eléctricos

Es la caracterizacibn de los materiales de los que estan hechos los
componentes descartados de los aparatos que para funcionar debidamente
necesitan corriente eléctrica o campos electromagnéticos y los aparatos
necesarios para generar, transmitir y medir tales corrientes que estan
destinados a utilizarse con una tensién nominal no superior a 1 000 voltios en

corriente alterna y 1 500 voltios en corriente continua.

® Seis Sigma. (2012). Wikipedia, La enciclopedia libre. Recuperado de
http://es.wikipedia.org/wiki/Seis_Sigma
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7.2. El servicio al cliente

El servicio al cliente es parte de la mercadotecnia intangible, su objetivo es
el manejo de la satisfaccion a través de producir percepciones positivas del
servicio, logrando asi, un valor percibido hacia una marca. Por lo que el manejo
de este tipo de mercadotecnia requiere de esfuerzos diferentes a la
mercadotecnia de un producto que es tangible y que el posible cliente sélo con

ver su empaque, consistencia o color, puede tomar una decisién de compra.

El valor es la diferencia entre los beneficios y los costos percibidos por el
cliente, los costos incluyen no solo lo que le cuesta monetariamente el producto
0 servicio, sino el costo del tiempo que le lleva comprarlo, qué tanto del proceso
de servicio realiza el cliente y qué tanto realiza la empresa, entre otros
(Kleyman Nudel, S. 2009).

Si usted no monitorea el nivel de satisfaccion de los clientes,
lamentablemente usted se dara cuenta de su insatisfaccion una vez que se
hayan ido, lo cual sera demasiado tarde. Y, lo que es peor, un cliente
insatisfecho, contara su mala experiencia de compras a un nimero minimo de 8
personas, ya que aprovechara una reunion de amigos o una reunién familiar,
para contar ante varias personas esta mala experiencia. Debido a este nivel de
insatisfaccion, el cliente comenzara un sistema de boca a boca negativo
(Marifio, W. 2011).

Se debe recordar que una vez que se ha hecho enojar al cliente, los
procesos para revertir una experiencia negativa requieren de mucho tiempo
(incluso de afios) y tienen un costo muy elevado en regalos, compensaciones,

mayor publicidad, mas promociones, etcétera (Marifio, W. 2011).
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Por el contrario, cuando la transaccién fue agradable, el cliente contara a
sus conocidos su buena experiencia. Sin embargo, si se incrementa el nivel de
satisfaccion, permitiendo que el trato rebase totalmente las expectativas del
cliente, este se encargara de comunicar a mas de 10 personas esta grandiosa
experiencia, lo cual atraera mas clientes y por lo tanto, incentivara e iniciara un

sistema de nuevos clientes potenciales (Marifio, W. 2011).

Adicionalmente, el servicio de excelencia al cliente debe darse no
solamente a los clientes nuevos sino especialmente, a los clientes antiguos.
Lamentablemente, muchas empresas atienden extraordinariamente bien a los

nuevos clientes y descuidan a los clientes antiguos (Marifio, W. 2011).

7.3. El control del proceso de servicio al cliente

Cualquier empresa, debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencién al cliente. El seguimiento continuo de las politicas de
atencion, de sus mecanismos y del capital humano involucrado es necesario
para mantener un nivel de calidad del servicio siempre superior a la

competencia (Jauregui, A. 2001).

Esta comprobado que mas del 20% de las personas que desisten de
comprar un producto o servicio, declinan su decisiéon de compra debido a fallas
de informaciébn o de atencién cuando se interrelacionan con las personas
encargadas de atender y motivar a los compradores. Ante esta realidad, se
hace necesario que la atencidon al cliente sea de la mas alta calidad, con
informacion concreta y precisa, con un nivel de atencién adecuado para que la
persona que recibe la informacion, no sélo tenga una idea de un producto, sino
ademas de la calidad del capital humano y técnico con el que va a establecer

una relacion comercial (Jauregui, A. 2001).
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Los cinco elementos béasicos a valorar para mantener un eficiente control

sobre los procesos de atencién al cliente son:

. Determinacién de las necesidades del cliente
. Ciclos de servicio
o Encuestas
. Evaluacion de servicio de calidad
. Andlisis de recompensas y motivacion
7.3.1. Las necesidades del consumidor

La primera herramienta para mejorar y analizar la atencion de los clientes

es simplemente preguntarse como empresa lo siguiente:

o ¢, Quiénes son mis clientes? Determinar con qué tipos de personas va a

tratar la empresa.

. ¢, Qué buscaran las personas que voy a tratar? Consiste en tratar de
determinar las necesidades basicas (informacién, preguntas, material) de

la persona con gue se va a tratar.

. ¢, Qué servicios brinda en este momento mi area de atencion al cliente?

Determinar lo que existe.

. ¢, Qué servicios fallan al momento de atender a los clientes? Determinar
las falencias mediante un ejercicio de autoevaluacion.
. ¢, Como contribuye el area de atencién al cliente en la fidelizacion de la

marca y el producto y cudl es el impacto de la gestion de atencién al
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cliente? Determinar la importancia que el proceso de atencién al cliente

tiene en la empresa.

o ¢,Cémo puedo mejorar? Disefio de politicas y estrategias para mejorar la

atencion.

Este andlisis genera una base interna de informacion inicial, que servira
para analizar posteriormente y con mas detalle el sistema de atencion al cliente
de la empresa.®

7.3.2. Analisis de los ciclos de servicio

Consiste en determinar dos elementos fundamentales:

. Las tendencias temporales de la necesidad de atencion de los clientes:

(cada cuanto piden ayuda, en qué épocas del afio se necesita mayor

atencion, etcétera).

. Determinar las necesidades del cliente, bajo parametros de ciclos de

atencion.
7.3.3. Encuestas de servicio con los clientes
Este punto es fundamental. En muchas ocasiones las empresas colocan

simples buzones de quejas, pensando que con esto van a mejorar su servicio

de atencion integralmente.

® Juaregi, A. (2001). Satisfaccion y servicio al cliente. Gestiopolis, 1-3.
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Un correcto control de atencién, debe partir de informacion mas
especializada, en lo posible personal y en donde el consumidor pueda expresar

claramente sus preferencias, dudas o quejas de manera directa.

Siempre debe existir una persona responsable, de controlar, atender e
investigar sobre las preferencias, molestias, reclamos o aclaraciones de los
usuarios.

Cuando se presente una queja, no enviarla a través de todos los
departamentos, para encontrar a la persona con la informaciéon adecuada. No
vacilar al usuario. Cualquier persona debe estar en condiciones de atender y

arreglar una queja o reclamo y debe estar en capacidad de atender.’

7.3.4. Evaluacion del comportamiento de atencién

Reglas importantes para la persona que atiende:

Mostrar atencion

. Tener una presentacion adecuada

. Atencién personal y amable

. Tener a mano la informacion adecuada
. Expresion corporal y oral adecuada

7 Juaregi, A. (2001). Satisfaccion y servicio al cliente. Gestiépolis, 1-3.
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7.3.5. Motivacion y recompensas

La motivacién del trabajador es un factor fundamental en la atencion al
cliente. El &nimo, la disposicion de atencidn y las competencias, nacen del dos

factores fundamentales:

. Valoracién del trabajo: hay que saber valorar el trabajo personalizado.

o Instrumentos: remuneracion monetaria adicional, sistemas de bonos o

comisiones, etcétera.

. Motivacion: se deben mantener motivadas a las personas que ejercen la

atencion del trabajador.

. Instrumentos: incentivos en empresa, condiciones laborales mejores,

talleres de motivacién, integracion, dindmicas de participacién, etcétera.

La constante retroalimentacion entre clientes y trabajadores, perfeccionara
paulatinamente todos los procesos de atencidn. Los elementos anteriores
garantizaran un mayor control sobre la atencién del cliente en un comienzo y un

mejor servicio de atencién en el mediano plazo.?
7.4. Seis Sigmay el ciclo DMAIC
Seis Sigma cuenta con las fases DMAIC. Son estrategias de calidad

basadas en estadistica para reducir las variabilidades de los procesos. Se

describen como:

8 Juaregi, A. (2001). Satisfaccion y servicio al cliente. Gestiopolis, 1-3.
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7.4.1. Definir

¢, Cual es el problema? es definir las necesidades del cliente y precisar los
objetivos a conseguir, cuadrar el proyecto. Definir es la primera etapa del
método. Permite definir el perimetro del proyecto, los considerandos, los

recursos y los plazos necesarios (Nodesway 2011).

7.5.8. Medir

¢Cual es la capacidad del proceso considerado? Colectar los datos
representativos, medir la prestacion, identificar las zonas de progreso.

Evaluacion de la prestacion actual y de su variacion (Nodesway 2011).

7.4.2. Analizar

¢,Cuando, dénde y como se producen los defectos? Utilizacion de las
herramientas analiticas y estadisticas para identificar las causas de los
problemas. En esta etapa del desarrollo del método, se deben entender los
problemas para luego formular las soluciones susceptibles de llenar la

separacion entre la situacion actual y los objetivos clientes (Nodesway 2011).

7.4.3. Improve performance (Mejorar)

¢, Cuales son las soluciones de mejoria y como ponerlas en practica para
alcanzar los objetivos de performance fijados? Identificacibn y puesta en
practica de las soluciones para eludir los problemas. Esta fase especialmente
importante puede desarrollarse en ciertos casos precisos en varias etapas. Esto

con el fin de someter a prueba y de validar las soluciones (Nodesway 2011).
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7.4.4. Controlar

¢,Como gquiar las claves variables para sostener y mantener la ventaja?
Seguimiento de las soluciones establecidas. Es importante eludir toda vuelta
atras. Por otra parte, los resultados no siempre son visibles inmediatamente. El
esfuerzo debe ser constante incluso cambiado de orientacion.

Se trata de la fase la mas delicada, propia de todos los procesos de
progreso continuo. La vuelta atrds representa una amenaza constante.
Sostener el esfuerzo pasa necesariamente por la implantacion de una cultura

generalizada de la medicion (Nodesway 2011).
7.5. Las herramientas estadisticas de Seis Sigma
La metodologia Seis Sigma utiliza herramientas estadisticas para evidenciar las
variaciones de los procesos y de esta manera reducir los errores de los mismos.
Entre las més utilizadas se encuentran:
7.5.1. Hoja de verificacion o registro
Es un formato utilizado para recabar datos, de tal forma que se facilite su
analisis y registro. Esto permite facilitar el andlisis de la influencia de los
principales factores que intervienen en el comportamiento de un proceso.
7.5.2. Diagrama de dispersion
Se utiliza para analizar la correlacion entre dos variables, se puede

encontrar: correlacién positiva o negativa, fuerte o débil o sin correlacion
(Chase, Richard. B 2004).
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7.5.3. Histogramas

Se utilizan para ver la distribucion de frecuencia de una tabla de datos.
Esta herramienta de datos permite responder a varias preguntas importantes:
¢, Qué distribucion tienen los datos? ¢ Cual es el sistema de respuesta mas

comun? ¢ Son los datos simétricos o contienen valores atipicos?
7.5.4. Diagrama de Causa Efecto
Muestra la relacion entre una caracteristica de calidad y los factores de

influencia, para encontrar las causas posibles. Se usa la lluvia de ideas, debe

hacerse sin juicios previos y respetando las opiniones.

Técnica para generar ideas creativas cuando la mejor solucion no es

obvia.
o Reunir a un equipo de trabajo (4 a 10 miembros) en un lugar adecuado.
o El problema a analizar debe estar siempre visible.
o Generar y registrar en el diagrama de Ishikawa un gran niumero de ideas,

sin juzgarlas, ni criticarlas.

. Motivar a que todos participen con la misma oportunidad (Chase, Richard.
B 2004).
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7.5.5. Diagrama de Flujo
Se utiliza para identificar los procesos, las caracteristicas criticas en cada
uno, la forma de evaluacion, los equipos a usar, los registros y plan de reaccion,
se tienen los tipos siguientes:
o Diagramas de flujo de proceso detallados
o Diagramas fisicos de proceso
o Diagramas de flujo de valor (Chase, Richard. B 2004).
7.5.6. Estratificacion
Se utiliza para separar el problema general en los estratos que lo
componen, por ejemplo, por areas, departamentos, productos, proveedores,
turnos, etcétera. Clasificacion de los datos o factores sujetos a estudio en una
serie de grupos con caracteristicas similares. (Chase, Richard. B 2004).
7.5.7. Las cartas de control
Sirven para monitorear el proceso, prevenir defectivos y facilitar la mejora.

Hay dos tipos de cartas de control: por atributos (juzga productos como buenos

0 malos) y por variables (Chase, Richard. B 2004).
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8. HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Hi: la implementacion de la metodologia Seis Sigma en el proceso de
servicio al cliente y la gestion de desechos so6lidos mejorara la productividad
de la empresa, por medio de la mejora de la satisfacciéon del cliente.

Ho: la implementacion de la metodologia Seis Sigma en el proceso de
servicio al cliente y la gestion de desechos sélidos no mejorara la productividad
de la empresa.

Variable independiente

o Proceso del servicio al cliente

. Disposicion final de los desechos sélidos eléctricos

Variable dependiente

o Satisfaccién del cliente

Indicadores de la variable dependiente

o Indicador de retencion de clientes.

o Indicador de nuevos clientes.

. Indicador de cumplimiento en el tiempo de respuesta de atencion al
cliente.
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Indicador de tiempo de respuesta en solicitud de cotizacion.

Indicador de recuperacion de materiales valiosos.
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10. METODOS Y TECNICAS

El tipo del estudio sera correlacional, ya que se relacionara la
productividad de la empresa con la satisfaccién del cliente que produce el
proceso de servicio al cliente de la misma. La metodologia a utilizar sera
cuasi experimental, ya que es posible modificar el proceso de servicio al
cliente y parte de la investigacion incluira un pilotaje de la implementacion
de la metodologia. Para definir la metodologia de las etapas medir, analizar,
mejorar y controlar, se necesita haber realizado de la etapa de definir, es
por esto, que solamente se va a describir como se realizara la etapa de
medicién y de la misma manera, el analisis costo-beneficio sélo se puede
realizar una vez definidas las estrategias de mejora a llevar a cabo, a partir

de los resultados encontrados en la etapa de diagndstico.

Las herramientas a utilizar para la etapa de diagnostico son las siguientes:

Determinacion de indicadores

Los indicadores relacionados con el servicio al cliente son: indicador de
retencion de clientes, indicador de nuevos clientes, indicador de cumplimiento
en el tiempo de respuesta de atencion al cliente, indicador de tiempo de
respuesta en solicitud de cotizacion. Estos indicadores se realizaran con los
datos recolectados durante la realizaciébn de la investigacién, ya que no se

cuenta con los datos necesarios en el historial.
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Determinaciéon de la muestra

La muestra de la revisibn documental sera la poblacién que incluird a
todos los clientes atendidos desde el 2011 hasta el 2012, que son los que
permitié el acceso la empresa, son alrededor de 3 000 clientes. La muestra de
los clientes del 2013 sera la poblacion total que conforma un aproximado de
250 clientes por mes, se encuestara a todos los clientes atendidos en el 2013,
durante los 4 meses que durara la recoleccion de datos, por lo que se espera

un maximo de 1 000 clientes encuestados.

Cuestionario de satisfaccion a clientes

Se realizara un cuestionario a los clientes durante la compra y entrega de

producto.

Anéalisis de datos

Para el analisis de datos primero se definira el indice de satisfaccion de
clientes. El cuestionario va enfocado a medir la satisfaccion del cliente mediante
la medicidon de las caracteristicas del proceso que la empresa considera mas
importantes. Se han definido los factores de ponderacion de la siguiente

manera.
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Tabla I. Definicidon del indice de satisfaccion

Caracteristica del servicio Importancia|indice de satisfaccion
Benchmarking 6 10%
Intencion de volver al establecimiento 9 14%
Trato del personal 8 13%
Tiempo de cotizacion 9 14%
Disponibilidad de producto y servicios 7 11%
Comodidad 7 11%
Tiempo de atencion 9 14%
Atencion telefonica 8 13%
Total 63 100%

Fuente: elaboracion propia.

Las respuestas del cuestionario se han ponderado de la siguiente

manera.

Tabla ll. Ponderacion de respuestas

Respuestas Ponderacion
1 0%
2 25%
3 50%
4 75%
5 100%

Fuente: elaboracién propia.
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Para determinar el indice de satisfaccion, se multiplica la ponderacion de
la respuesta por el indice de satisfaccion correspondiente a la pregunta. Por
ejemplo, si en la pregunta a), que trata sobre benchmarking, el cliente asigna la
respuesta con valor 3, eso corresponde a un valor de 50% en satisfaccion por
lo que en el indicador de benchmarking le corresponderia un 5% en el

indicador global.

Caracterizacion fisicoquimica de los desechos solidos

Se realizard la clasificacion de los desechos sélidos que produce la
empresa dividiéndolos en metales nocivos, metales valiosos, bifenilos
policlorados, cristales liquidos y cloroparafinas. Se presentaran los porcentajes

en peso de la siguiente manera:

Tabla Ill. Caracterizacion de materiales

Material Material en el mes (%)

Metales nocivos

Metales valiosos

Bifenilos policlorados

Cristales liquidos

Cloroparafinas

Desecho eléctrico total 100

Fuente: elaboracion propia.
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Definicién de la gestion de desechos sdlidos
Una vez caracterizados fisicoquimicamente los desechos solidos, se

procederd a definir la estrategia de gestion y a elegir la disposicion final

adecuada como la reutilizacion, reciclaje, valoracion energética o eliminacion.
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11. CRONOGRAMA

Figura 1. Cronograma de actividades
Cronograma
Modo de Nombre de tarea Duracidn Comienzo Fin 3er trimestre | ler trimestre | 3er trimestre | ler tri
[i] tarea jul sep \ nov | ene —’_mar | may | jul —’_sgp | nov | ene

1 i o Elaborar Protocolo 60 dias dom 01/07/12jue 20/09/12 Camssd
2 b o Tramites para aprobar 30 dias jue 20/09/12 mié 31/10/12 ]
3 b o Inicio Investigacion 30 dias mié 31/10/12 mar 11/12/12 [ ===]
4 b of Marco Teorico 30 dias mar 11/12/12 lun 21/01/13 [ ===]
5 bl Revision Marco tedricc30 dias lun 21/01/13 vie 01/03/13 =]
6 ol Investigacion de Camj30 dias vie 01/03/13 jue 11/04/13 =]
7 b o Revision Resultados 130 dias jue 11/04/13 mié 22/05/13 (=]
8 b o Conclusiones y recom 60 dias mié 22/05/13 mar 13/08/13 [
9 bl Revision Linglistica 60 dias mar 13/08/13 lun 04/11/13 [ |
10 b, Revisién Final 60 dias lun 04/11/13 vie 24/01/14

Fuente: elaboracion propia.

43




44



12. RECURSOS

Tabla IV. Recursos y materiales necesarios
Recursos y materiales | Costo Q
Asesor 2 500,00
Estudiante 3 000,00
Imprevistos 1 000,00
Insumos de oficina 1 000,00
Gasolina 1 500,00
Comida 2 000,00
Libros 1 500,00
Capacitacion 3 000,00
Imprevistos 1 000,00
Total 16 500,00

Fuente: elaboracion propia.
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ANEXO

Anexo 1. Encuesta de satisfaccion del cliente

Instrucciones: subrayar la respuesta que considere adecuada para cada
pregunta. Las respuestas estan valuadas de 1 a 5, siendo 1 la respuesta de

menor valor y 5 la de mayor valor.

a) En comparacion con otras alternativas de tipo producto/servicio, el

producto/servicio es:

5. Mucho mejor
4. Algo mejor
3. lgual

2. Algo peor

1. Mucho peor

b) ¢, Comprard o utilizara usted nuestro producto/servicio nuevamente?

5. Seguro que si

4. Tal vez si

3. No estoy seguro/a
2. Tal vez no

1. Seguro que no
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C) ¢En relacion con el trato y/o cortesia del personal, como cree usted que

es?

5. Excelente
4. Bueno

3. Regular
2. Malo

1. Inaceptable

d) ¢, Como consideraria el tiempo de respuesta que recibié al solicitar una

cotizaciéon?

5. Muy bueno
4. Bueno

3. Regular

2. Malo

1. Inaceptable

e) La disponibilidad de productos y servicios es:

5. Muy buena
4. Buena

3. Regular

2. Mala

1. Inaceptable
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f) ¢ Como consideraria el ambiente del area de atencién (musica de fondo,

temperatura, sillas, ruido, limpieza, comodidad en general)?

5. Muy bueno
4. Bueno

3. Regular

2. Malo

1. Inaceptable

Q) ¢ Como considera que fue el tiempo de atencién en el que se le atendid

cuando entr6 a la empresa?

5. Muy bueno
4. Bueno

3. Regular

2. Malo

1. Inaceptable

h) ¢, Si utilizo el servicio telefénico, como considera que fue la atencién?

5. Muy buena
4. Buena

3. Regular

2. Mala

1. Inaceptable
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¢, Como considera la responsabilidad con medio ambiental de la

empresa?

. Muy buena
. Buena

. Regular

. Mala

. Inaceptable

Fuente: elaboracién propia
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