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Brecha

Calidad total

Gestion de servicio
al cliente

Logistica

Muestra

GLOSARIO

Posibles vias al querer llegar a un punto especifico

sobre un tema a tratar.

Sistemética de gestidén a través de la cual la empresa
satisface las necesidades y expectativas de sus
clientes, de sus empleados de los accionistas y de toda
la sociedad en general, utilizando los recursos de que
dispone: personas, materiales, tecnologia, sistemas

productivos, etc.

Dirigir, organizar o administrar los recursos para obtener
la mayor eficacia en el punto de union entre las ventas y

el cliente, aumentando la satisfaccion del mismo.

Conjunto de medios e infraestructura necesarios para

llevar a cabo algo.

Cantidad de personas representativa de la poblaciéon

gue sera examinada.
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RESUMEN

Las empresas no rompen paradigmas, no creen gue los clientes son el
motivo por el cual tiene ingresos y se mantienen sin cambios fuertes ante un

mercado competitivo, exigente y cambiante.

Los clientes siempre tendran deseos o necesidades, sin embargo, tienen
la capacidad de elegir donde obtener ese intangible, el trabajo de las
organizaciones ya no se debe limitar a solo creer sino pensar estratégicamente
y trabajar con calidad, tanto externa como internamente, haciendo propuestas
de valor enfocadas al servicio ya que al final del proceso, una persona se lleva
mas que algo fisico en este caso una experiencia que lo puede hacer volver o

no a un lugar.

Al estar determinada la satisfaccion del cliente por aspectos subjetivos
como las expectativas y la percepcion, la calidad no siempre sera objetiva,
haciéndose necesario que las empresas estén retroalimentadose en forma

constante con la percepcioén del cliente respecto a su servicio.

El servicio con un enfoque de calidad total es el punto de partida para
adoptar nuevas filosofias y actuar, de esta forma dejara de verse como normal
tener deficiencias en el proceso, pensando estratégicamente y creado una

cultura de mejora continua.

Vi
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1. INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion pretende establecer la relacion que
existe entre el servicio al cliente con calidad y la carencia del mismo, en un nivel

de competitividad donde los consumidores se han vuelto mas exigentes.

Ellos esperan productos con un servicio que cumpla con las
especificaciones y requerimientos solicitados, por lo que la empresa debe
considerar la calidad del servicio a brindar a los clientes, como un valor
agregado ante un mercado cambiante y con tanta competencia. El objetivo
primordial de toda empresa debe ser lograr y mantener la lealtad y fidelidad de
sus clientes, pues éstos con su compra permiten que la empresa exista y

crezca, generando beneficios para sus integrantes.

Si bien se ha escuchado la frase de “Un cliente insatisfecho comenta su
experiencia a nueve personas” el proyecto busca enfocarse primero, en la

calidad obteniendo competitividad y desarrollo sostenible.

Al implementar un proceso de gestién de servicio al cliente bajo el enfoque
de calidad, se logra cumplir los requerimientos y satisfacer las necesidades del

cliente.

El trabajo de tesis denominado Gestion de servicio con el enfoque de
calidad total, en una empresa de productos de acero, esta dividido en cinco

capitulos.



En el capitulo uno, se encontrara informacion béasica de la empresa,
resefia historica, a qué se dedica, qué productos fabrica, estructura

organizacional, mision, vision, valores y situacion actual.

El capitulo dos comprende los conceptos tedricos y basicos referentes al
servicio, su definicion, caracteristicas, elementos, tipos, clasificacion, las
personas que intervienen en él, aspectos relacionados con el servicio al cliente.
Determinar quiénes son los clientes, qué quieren y qué se puede ofrecer a
través del andlisis de factores, que afectan la satisfaccion o inconformidad.
Conocer los aspectos generales del recurso humano como factor importante

para el logro de resultados.

El capitulo tres, detalla como afecta la calidad en el servicio y las ventajas
competitivas a obtener con su aplicacion al aprovechar las oportunidades que

se presenta, y minimizar las amenazas que ponen en riesgo a la empresa.

El capitulo cuatro, trata de la importancia de la calidad en el servicio, de
los sistemas de Gestion de la Calidad orientada a servicio al cliente y de las

ventajas y desventajas que ofrece.

El capitulo cinco, contiene las herramientas utilizadas para el control y
evaluacién de la calidad en el servicio tales como hoja de verificacion,

histogramas, diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa, y otros.

El analisis se realizara en el periodo del 14 de enero 2012 al 31 de marzo
2013.



2. ANTECEDENTES

El presente estudio se desarrollara porque previo al mes de noviembre de
2011 se carecia de una adecuada atencion en el servicio al cliente, factor
importante en la reduccion de clientes, respaldado por los reportes de venta
mensual. Algunas de las debilidades observadas en el servicio al cliente son las
siguientes: no se orienta correctamente al cliente a la seccion que corresponde,
no se cuenta con servicios sanitarios adecuados para uso exclusivo de los
clientes, se debe mejorar los tiempos de atencién en facturacion, caja,
recepcion y reducir demoras en la entrega de producto ya que no existe un

servicio posventa.

Peresson L. (2007, pag. 4), indica que el servicio es muy valioso para las
empresas que estan presionadas por la competencia. En la actualidad, las
empresas de mayor éxito se centran en el servicio, no en el precio. Después de
todo, la competencia en precios produce compradores, pero no necesariamente
clientes. Cualquiera puede bajar sus precios. Pero, al dar a la clientela algo
valioso, como tratarle de forma personalizada, individualizada, mostrando
preocupacion por sus intereses, hard que los clientes muestren disposicion a
pagar el precio que se les pida, asi como la disposicion de volver una y otra

vez.

Se plantea el problema orientado a encontrar soluciones factibles que
conviertan esta debilidad en una ventaja competitiva, haciendo necesario
conocer lo que el cliente quiere, para satisfacer sus necesidades, ya que lo que
el perciba de la empresa es lo que refleja la misma. El cliente es nuestro

principal protagonista, de él depende nuestra existencia en un mercado
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cambiante y competitivo. Segun Estrada, H. (2006, pag. 16), la satisfaccion del
cliente “Implica conocer las necesidades, actitudes, gustos y preferencias y con
ello superar sus expectativas para que este sea leal a la empresa y con ello se
puedan lograr los objetivos organizacionales”. Esto se logra orientando el
esfuerzo hacia un objetivo en comun, considerando que, el recurso humano es
primordial para el éxito de cualquier empresa de servicios o manufactura, ya
gue a menudo, la diferencia entre dos empresas radica en la calidad de los
empleados que proporcionan el servicio, Boj M. (2005, pag. 14). Permitiendo
reforzar la imagen responsable y positiva de una empresa por medio de la

satisfaccion de sus productos y/o servicios.

Si una empresa ofrece valor agregado en su servicio obtendra mayores
beneficios por clientes satisfechos que le comentaran a otras personas su
experiencia, creando clientes potenciales que ademas crean una buena imagen

garantizando una mayor competitividad.



3. OBJETIVOS

General

Elaborar un proceso de gestién de servicio a través del enfoque de la
calidad total, para reducir la insatisfaccion de los clientes de una empresa de
productos de acero

Especificos

1. Determinar cuales son los recursos que tiene la empresa para desarrollar

las ventajas competitivas.

2. Elaborar un programa de capacitacion para formar y mantener una

cultura orientada a los clientes.

3. Describir las herramientas para el control y evaluacion de la calidad de

servicio al cliente en una empresa de productos de acero.






4. JUSTIFICACION

La gestion de servicio al cliente representa un importarte factor en el
crecimiento sostenible de cualquier organizacion ya que un alto indice de
inconformidad significa pérdida de clientes y en consecuencia reduccion de

ingresos y ganancias.

El poco apoyo e interés de los directivos hacia un proceso de calidad en
el servicio contribuye a la falta de crecimiento continuo y sostenible, por lo que
se hace necesaria la propuesta de gestion de servicio y dar seguimiento al
involucramiento del personal para lograr una diferenciacion ante la

competencia.

Emprender acciones en el servicio tanto del cliente interno como del
cliente externo, es importante ya que él es la razon de ser de la empresa,
motivo por el cual se debe establecer herramientas para el control y evaluacion
de la calidad en el servicio tales como:hoja de verificacién, histogramas,
diagrama de Pareto, diagrama de Ishikawa, brainstorming (tormenta de ideas),
diagrama de flujo, control de calidad total, empowerment, ISO 9001:2008
sistemas de gestion de la calidad, kaizenque nos permitan cumplir con sus
necesidades y expectativas, ofreciendo valor agregado a través del desarrollo

de una cultura de calidad en el servicio.

Por este motivo se realiza el estudio de gestion de calidad en el servicio al
cliente, ya que esto nos permitira posicionamiento en el mercado a través del
mejoramiento continuo logrando competitividad, a través de una mejor imagen,

reduccion de reclamos.






5. DEFINICION DEL PROBLEMA

En la presente investigacion se formula el siguiente problema:

¢Como reducir la insatisfaccion de los clientes en una empresa de

productos de acero?

La falta de conocimiento por parte del personal que ejecuta la gestion de
servicio al cliente hace a este proceso ineficiente, porque no hay estandares de
calidad establecidos en las é&reas involucradas que son las siguientes:

Recepcion, Facturacion, Caja y Asistente de Jefatura de servicio al cliente.

Si el éxito de cualquier organizacion depende de la demanda de sus
clientes, todo empresario debe conocer y entender en la medida posible lo que
busca, para que el producto o servicio pueda ser definido y ajustado a sus
necesidades y requerimientos. Debido a la carencia de un servicio de calidad se

formulan las siguientes preguntas de investigacion.

¢,Con que recursos cuenta la empresa para ser competitiva en el mercado,

respecto a servicio al cliente con un enfoque de calidad?

¢,Como se puede formar un equipo con actitud de liderazgo en servicio al

cliente con enfoque de calidad total?

¢, Cuales son las herramientas para el control y evaluacion de calidad en

servicio al cliente de una empresa de productos de acero?



Para realizar el estudio se define lo siguiente:

Delimitacion: el andlisis se realizara en el periodo del 14 de enero 2012
al 31 de marzo 2013.

Alcances y limites: se desarrollard en una empresa de fabricacion y
comercializacion de productos de acero ubicada en la ciudad capital de
Guatemala. El estudio brindard datos validos, confiables y actuales, que
permitirdn conocer los factores que impiden proporcionar un servicio eficiente y
de calidad a los clientes, ventajas y desventajas asociadas a la realidad, y de
esta forma recomendar y concluir cual es el mejor proceso bajo el enfoque de

calidad en el servicio, para el desarrollo sostenible del mismo en la empresa.
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6. MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

La forma de trabajo y pensamiento empresarial debe cambiar hacia
aspectos que aseguren la permanencia de los clientes, es decir ofrecer
servicios de calidad a través de propuestas de valor, que provean de
habilidades distintivas a las organizaciones para que puedan utilizarse como

ventajas competitivas en un mercado donde lo Unico constante es el cambio.

. Capitulo I. Antecedentes de la empresa

En este capitulo se encontrara informacién general de la empresa de

productos de acero, dentro de esto se puede mencionar:

La empresa que se analiza ofrece una amplia gama de productos en
hierro y acero; ademas de servicios que responden a las necesidades del

mercado industrial nacional e internacional.

Distribuye sus productos tanto en Guatemala como en Centroamérica,
cumpliendo con altos estandares que rigen la fabricacién de materiales exigidos
por entidades internacionales tales como: American Society for Testing and

Materials (ASTM) y la Deutsches Institute FU rNorming, etc.
Para realizar esta tarea, cuenta la planta productora mas moderna de

Centroamérica; asi también, una extensa red de distribuidores a nivel nacional e

internacional.
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Para conocer un poco de historia, la empresa inicio operaciones en 1987
con una planta de fabricacion de productos de acero ubicada en Puerto Barrios

y las bodegas en Villa Nueva. En ese afio se contaba con 20 empleados.

En 1990 la empresa adquiere maquinaria para fabricar tubos ampliando
las lineas de produccion e iniciando la fabricacion de tuberias industriales. Tres
afios después se traslada la planta de produccion a Palin, posteriormente en

1996 se inicia la exportacion de productos hacia Centroamérica.

El 2006 la empresa recibi6 de la Camara de Comercio de Guatemala el
Galardon, Carlos Paiz Ayala a los mejores comerciantes del afio por la vision de

negocios hacia el futuro.

Actualmente la empresa fabrica y comercializa diversidad de productos,
como lo son: hierro en forma, tuberia, hierro forjado, troqueles, costaneras,
lamina, perfileria para tabla yeso, techos curvos y planos, columnas, electro

malla, vigas y varilla, etc.

Como parte del crecimiento acelerado que tuvo la empresa, también se da

la necesidad de crear mision, vision y valores. A continuacion se describen.

Misién: “ser la mejor opcion para adquisicion de productos de acero, a

nivel nacional e internacional, superando las expectativas de nuestros clientes”.

Vision: “es una empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de
productos de acero a nivel nacional e internacional, cumpliendo con los
estdndares de calidad, mediante la innovacién y tecnologia de punta, para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, contribuyendo al crecimiento de

los colaboradores y maximizando la inversion de los accionistas”.

12



Valores: honestidad, lealtad, actitud, calidad y servicio.

. Capitulo II. Servicio al cliente

Este capitulo es importante pues comprende los conceptos tedricos y
bésicos referentes al servicio basado en la premisa de que “los servicios deben
responder a las necesidades y expectativas de los clientes, las cuales, una vez
conocidas, deben transformarse en normas y especificaciones de desempefio,
similares a los estandares de conformidad de los productos industriales, ya que
los servicios tienen caracteristica que se deben medir para gestionar la calidad

de los mismos” (Alicia Arias/ 2008 pagina 37 ).

Su definicion, caracteristicas, elementos, tipos, clasificacion, las personas
que intervienen en él; seguidamente, aspectos relacionados con el servicio al
cliente y aspectos generales de la empresa, teniendo en cuenta que “La
satisfaccion de un consumidor utilizando adecuadamente los factores, humano,
econdémico, administrativo y técnico, de tal forma logra un desarrollo integral y
armoénico del hombre de la empresa y de la comunidad (Eduardo Gémez/1991

pagina 92).

Se busca determinar quiénes son los clientes, que quieren y que se les
puede ofrecer a través del analisis de factores que afecten la satisfaccién o
inconformidad. Dar a conocer algunos de los aspectos generales del recurso
humano como factor relevante para el logro de resultados en la calidad del

servicio, como por ejemplo: estabilidad laboral, ambiente laboral y capacitacion.

Conocer la importancia de la estructura de un departamento de servicio al
cliente, en una empresa donde es vital la calidad del servicio, considerando que

ha crecido rapidamente y en un ambiente donde la globalizacion es parte del
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constante cambio en el mercado. A continuacion figura 1 para comprender

mejor:

Figura 1.

cliente

Modelo logistico de las cinco brechas en la satisfaccién al

EXPERIENCIAS
PASADAS

NECESIDADES DE LA
EMPRESA

ESTRUCTURA DE LA
EMPRESA

v

CLIENTE

Brecha 5

il

CALIDAD ESPERADA

¢

CALIDAD PERCIBIDA

e

Brecha 1

Brecha 2

¥

ACTUAL CALIDAD DE
PRODUCTO Y SERYICIO

f

Brecha 3

PROVEEDOR

CARACTERISTICAS DE
DISENO EN LA CALIDAD
DEL PRODUCTO Y
SERYICIO

Brecha 4

COMUNICACIONES
EXTERNAS A LOS
CLIENTES

L

+

k.

PERCEPCION DEL
PROYEEDOR DE LAS
EXPECTATI¥AS DEL

CLIENTE

Fuente: GOMEZ ACOSTA, Martha. Disefio de servicio al cliente. p. 6.

Otro tema a tratar en este capitulo son los indicadores como herramienta

de medicion, que permite mejorar aspectos en el area de facturacion, recepcion

y caja.
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Tabla l.

Indicadores de facturacién y caja

INDICADOR DESCRIPCION FORMULA IMPACTO
Nivel de Consiste en Total de Pedidos no Sirve para controlar los
cumplimiento calcular el Entregados a Tiempo errores que se presentan
entregas a porcentaje real en la empresa y que no
clientes de las entregas Total de Pedidos permiten entregar los
oportunas y Despachados pedidos a los clientes.
efectivas a los Sin duda, esta situacion
clientes. impacta fuertemente al
servicio al cliente y el
recaudo de la cartera.
Calidad de la NUmero y Facturas Emitidas con Generacion de retrasos

Facturacion

porcentaje de
facturas con error
por cliente, y
agregacion de
los mismos.

Errores

Total de Facturas Emitidas

en los cobros, e imagen

de mal servicio al cliente,
con la consiguiente
pérdida de ventas.

Causales de
NotasCrédito

Consiste en
calcular el
porcentaje real
de las facturas
con problemas.

Total Notas Crédito

Total de Facturas Generadas

Sirve para controlar los
errores que se presentan
en la empresa por
errores en la generacion
de la facturacion de la
empresay que inciden
negativamente en las
finanzas y la reputacién
de la misma.

Pendientes por
Facturar

Consiste en
calcular el
ndmero de
pedidos no
facturados dentro
del total de
facturas.

Total Pedidos Pendientes por
Facturar

Total Pedidos Facturados

Se utiliza para medir el
impacto del valor de los
pendientes por facturar y

su incidencia en las
finanzas de la empresa.

Fuente: MORA G., Luis Anibal. Indicadores de Gestion. p. 2.
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Tabla Il.

Indicadores de recepcién

Calidad vy
servicio

Servicio

Plazo medio de entrega de los pedidos.

NUumero de lineas de pedido entregadas a tiempo
durante el periodo considerado + Numero de lineas de
pedido entregadas durante el mismo periodo.

Quejas de clientes

Numero de lineas de pedido con quejas + ndmero total
de lineas de pedido entregadas durante el mismo
periodo.

Resolucién al
Contacto RPC - FCR

Primer

Numero de quejas resueltas a la primera llamada +
ndmero total de llamadas.

Devoluciones de | NUmero de articulos devueltos por clientes + numero
clients total de articulos entregados durante el mismo periodo.
Disponibilidad de la | Tiempo total de espera + niumero de llamadas.

linea telefénica

% de llamadas contestadas después del limite (p.e. 10
segundos...).

% de llamadas cortadas después de una demasiada
larga espera.

Fuente: MORA G., Luis Anibal. Indicadores de Gestion. p. 3.

. Capitulo Ill. Calidad

En este capitulo se detalla como ha evolucionado la calidad del servicio a

través del tiempo, la importancia de brindar un servicio de calidad en la

actualidad. A continuacion la figura 2 con las fases de la calidad:
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Figura 2. Fases de la calidad
Inspeccion, Control Estadistico | Aseguramiento de Total Quality
Control Calidad de la calidad, la calidad. Management.
del producto. Calidad de los Sistemas de (TQM/ Gestion de
procesos. Calidad Total. la Calidad Total).
Finalidad Principal Control de Control de los Coordinacion y Impacto
productos procesos. prevencion. estratégico.
defectuosos.
Vision de la Problema que se Problema que se Problema que se Posibilidad de
calidad. ha de resolver. ha de resolver. ha de resolver, disponer de mayor
actuando capacidad
activamente sobre competitiva.
él.
Enfasis de la En el producto y Homogeneidad del Toda gama de En el mercado y
calidad. en la produccion. producto, servicio incluido el satisfacer las
disminucion de la I+D y areas de necesidades de
inspeccion. soporte. los clientes.
Métodos Determinacion de Herramientas de Planes y sistemas Plan estratégico,
estandares y calidad y métodos de calidad. fijar objetivos
medicién de los estadisticos. claros y movilizar
productos. toda la entidad.
Papel de los Inspeccionar, Solucionar los Planificar y medir Establecer

facultativos.

separar, contar y
medir productos.

problemas y
utilizar
herramientas
estadisticas.

la calidad y disefar
los programas
adecuados.

objetivos, planificar
la educacion y el
entrenamiento,
coordinar los
departamentos y
disefar
programas.

Responsable de la
calidad.

El departamento
de Control de
Calidad.

Departamento de
ingenieria'y
productos.

La totalidad de los
departamentos. La
direccion se limita
a establecer la
politica, planificar,
coordinar seguir el
proceso.

La totalidad de los
componentes de la
organizacion,
destacando la
direccion por su
liderazgo.

Orientacion y
rumbo.

La calidad ha de
comprobarse.

La calidad ha de
ser controlada.

La calidad ha de
conseguirse.

La calidad debe
gestionarse.

Fuente: Domingo y Arranz (1997).

El capitulo también trata de las técnicas de medicion a utilizar como

cuestionarios de preguntas cerradas y abiertas, para clientes externo e internos

respectivamente. Las entrevistas telefonicas, por correo o en linea.
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Con la informacion obtenida de las técnicas de medicidén, se persigue
buscar formas de generar competitividad, a través de la adopcion de criterios de
calidad, y llenar los requisitos de un servicio de calidad basado en que “los
juicios de alta o baja calidad del servicio dependen de como percibe los
consumidores el resultado actual del servicio en el contexto de lo que

esperaban” (Parasuraman, Zeithmal y Berry/1985).

. Capitulo IV. Enfoque de la calidad en el servicio

El capitulo cuatro, se indica la importancia de un proceso de gestién de
servicio con el enfoque de calidad total, obteniendo en comparacioén con sus
rivales ventajas competitivas asegurando clientes y capacidad de defensa

contra las fuerzas competitivas externas.

Existen muchas fuentes de ventajas competitivas: elaboracién del
producto con la mas alta calidad, proporcionar un servicio superior a los
clientes, lograr menores costos en los rivales, tener una mejor ubicacion
geografica, disefiar un producto que tenga un mejor rendimiento que las marcas

de la competencia.

La estrategia competitiva consiste en lo que esta haciendo una compafiia
para tratar de desarmar las compafiias rivales y obtener una ventaja
competitiva. La estrategia de una compafia puede ser basicamente ofensiva o
defensiva, cambiando de una posicion a otra segun las condiciones del
mercado. En el mundo las compafias han tratado de seguir todos los enfoques

concebibles para vencer a sus rivales y obtener una ventaja en el mercado.

También se determinaran las ventajas y desventajas de una gestién de

servicio, asi como un manual de normas y procedimientos para la elaboracion
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de las operaciones basicas que ofrece el area de servicio al cliente y la
descripcion técnica de los puestos para ésta area.

Como parte del control y desarrollo del servicio, teniendo como “premisa
bésica que la calidad del servicio es producida por la interaccion entre un cliente

y los elementos de la organizacion de un servicio” (Lehtinen y Lehtinen/ 1982).

. Capitulo V. Herramientas para el control y evaluacién de la calidad de

servicio

En este capitulo se detalla qué herramientas se utilizardn para la gestion
de servicio bajo el enfoque de calidad y qué se lograra con cada una de ellas.
Enfoque de calidad en el servicio, beneficios de la mejora continua,
herramientas y técnicas de aplicacion, control y evaluacién de la calidad de
servicio, Ultima tendencias relacionadas a la gestion de la calidad de servicio.

Como se muestra a continuacion.

Figura 3. Herramientas basicas de calidad total

Rk EALE
NFI_I
]
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[}
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Parefo Dispersion  Histogramas Causa - Efecto
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‘ . MAG TR | L we | ¥
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0 o = | |oH
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) .. Grafica de control .
Estratificacion Hoia de chequeo

Fuente: COLUNGA, Carlos. Administracion de la calidad, p. 4.
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Las herramientas a utilizar son Histogramas y Diagrama de Pareto para
visualizan rapidamente los factores mas importantes de una determinada

situacion y, por consiguiente, prioridades de las causas a atacar.

Diagrama de Ishikawa, ayudara a concentrarse en el tema que se discute
y generara una busqueda activa de la causa, dirigiendo hacia el &rea en donde

se deben recopilar los datos.

Brainstorming (tormenta de ideas), para la busqueda de soluciones

factibles al problema identificado.

Hoja de verificacion y diagrama de flujo de control de calidad total,
analizar rapidamente el comportamiento de los procesos a través del tiempo y

proponer acciones correctivas, es decir estandarizar y controlar.

Basado en que la calidad es el conjunto de propiedades, circunstancias,
caracteres, atributos, rasgos y demas humanas apreciaciones, inherentes o
adquiridas por el objeto valorado: persona, cosa, producto, servicio, proceso,
estilo, funcion empresarial, etc. Que permite distinguir las peculiaridades del
objeto y de su productor (empresa), y estimarlo (valorarlo) respecto a otros

objetos de su especie (Maqueda y Llaguno / 1995).
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7. HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Hi: al implementar un proceso de gestidon de servicio al cliente, bajo el enfoque
de calidad, se logra cumplir los requerimientos y satisfacer las necesidades del

cliente.

. Variable independiente
o Calidad en facturacién

o  Numero de quejas

o Variable dependiente
o  Generacion de retrasos en el area de facturacion, e imagen de mal
servicio al cliente, con la consiguiente pérdida de ventas.

o Eficiencia en la resolucién de las quejas recibidas

Ho: al no implementar un proceso de gestion de servicio al cliente, bajo el
enfoque de calidad, no se logra cumplir los requerimientos y satisfacer las

necesidades del cliente.

21



22



8. CONTENIDO

INDICE DE ILUSTRACIONES
LISTA DE SIMBOLOS
GLOSARIO

RESUMEN

HIPOTESIS

1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

1.1. Resefa Historica

1.2. Estructura organizacional
1.3. Mision
1.4. Visién

1.5. Valores

1.6. Qué fabrica y produce

2.  SERVICIO AL CLIENTE
2.1 Resefa historica del servicio al cliente
2.2. Qué es servicio
2.3. Qué es un cliente
2.4. Cadena de valor
2.5. El proceso administrativo en relacion con el servicio al cliente
2.6. Variables que influyen en la estructura de un Departamento de
Servicio al Cliente
2.7. Factores a considerar en el analisis de satisfaccion o

inconformidad
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2.8. Importancia de la estructura de un Departamento de Servicio al
Cliente

2.9. Indicadores del servicio al cliente

CALIDAD

3.1 Evolucion de la calidad

3.2. Calidad total

3.3. Calidad de servicio

3.4. Técnicas de medicion cualitativa y cuantitativa

3.5. Industria / sector / empresas

3.6. Competitividad

3.7. Ventajas competitivas

ENFOQUE DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO

4.1.
4.2.
4.3.

Importancia de la calidad en el servicio
Sistema de gestidon de la calidad orientada a servicio al cliente

Ventajas y desventajas del servicio con el enfoque de calidad

HERRAMIENTAS PARA EL CONTROL Y EVALUACION DE LA CALIDAD

DE SERVICIO

5.1. Hoja de verificacion

5.2. Histogramas

5.3. Diagrama de Pareto

5.4. Diagrama de Ishikawa

5.5. Brainstorming (tormenta de ideas)

5.6. Diagrama de flujo

5.7. Control de calidad total

5.8. Empowerment

5.9. ISO 9001:2008 sistemas de gestion de la calidad.

24



9. METODOS Y TECNICAS

En esa etapa se describe el método y procedimiento que guiaran el trabajo
a desarrollar, asi como las técnicas a utilizar para obtener la informacién

necesaria para proponer soluciones factibles al problema.

o Enfoque: cuantitativo

. Variables cuantitativas:

Indicadores de facturacion y caja

o Nivel de cumplimiento entregas a clientes
o  Calidad de la facturacion

o  Causales de notas crédito

o Pendientes por facturar

Indicadores de recepcion

o Servicio

o  Quejas de clientes

o Resolucién al primer contacto
o Devoluciones de clientes

o  Disponibilidad de la linea telefonica
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. Tipo y disefio de investigacion

Descriptiva porque se analiza el servicio al cliente bajo un enfoque de
calidad total, sus variables cuantitativas, asi como la relacion que existe entre
ellas. Donde la meta no se limita a la recoleccion de datos, sino a la prediccion
e identificacion de las relaciones que existen entre dos o mas variables
cuantitativas para poder exponer y resumir la informacion de manera cuidadosa
y luego analizar los resultados, a fin de extraer generalizaciones significativas
gue contribuyan al conocimiento de como se gestiona el servicio desde el punto

de vista de calidad total.

o Disefio de investigacion

No experimental, transeccionales o transversales de tipo descriptivo, ya
que obtienen informacion a través de la recoleccion de datos utilizando
cuestionarios de respuesta cerrada con un maximo de 10 enunciados,
entrevistas por teléfono, por correo electronico y personales estructuradas con

un maximo de 10 enunciados y la pagina web de la empresa.

. Seleccion de la muestra
Probabilistica: en el presente estudio se utilizara una muestra
probabilistica, ya que la cantidad de clientes no es constante, y varia segun las

necesidades del mercado.

Y considerando que es un tipo de estudio descriptivo y que se hace
descripcion de las variables cuantitativas cuyos resultados servirdn de base
para tomar decisiones que afectaran de manera favorable el servicio al cliente
con enfoque de calidad, se toma una muestra de 82 personas segun el
programa,Sample Size Determination CD del libro Metodologia de Ila
Investigacion de Roberto Sampieri. Como se muestra en el cuadro el programa

indica el niamero total de la muestra, el maximo error aceptable 5 porciento, el
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de estimacion de poblacion de 90 por ciento y el nivel de confiabilidad con 95

porciento.

Figura 4. Muestra de poblacion obtenida con el programa Sample

Size Determination

Sample Size Determination
(Sample Size for Population Percentage Estimates)

d
Universe Size
90 090 with the smaller number
200

of Error
Estimated Percentage Level
10% or 50% hd

Desired Confidence Level

If uniwerse is less than 99,999, replace

Maximum Acceptable Percentage Points

",

J/

55% hd
[ ] [ Roset ]
L Calculate i Reset

The Sample Size Should Be..
52

"2 Decision Analyst

The global leader in analytical research systems

Exit

Fuente: Progama Decision Analyst STATS 2.0.

Nivel de confiabilidad y margen de error

Nivel de 95 porciento con margen de error de 0,5 porciento.

. Fases del estudio

0 Fase |

Identificar los recursos con los que cuenta la empresa para evaluar si

son suficientes 0 no, para un proceso de gestion de servicio al cliente
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bajo en el enfoque de calidad total como parte del valor agregado en
su giro de negocio; mediante observacion directa, cuestionarios de
preguntas cerradas, entrevistas con un maximo de 10 enunciados al

personal y jefes para obtener informacion de la situacion actual.

De acuerdo a esta informacién establecer cuales son las fortalezas y
debilidades de la empresa, estas Ultimas permiten conocer los

aspectos a trabajar en la fase dos.

Fase Il

Con la informacion obtenida, se ha identificado que aspectos se
deben reforzar para formar equipos con actitud de liderazgo en
servicio al cliente, definiendo un programa de capacitacion para
formar y mantener una cultura de servicio al cliente y de esta manera
mejorar la competitividad y eficiencia en la empresa a través del
recurso humano; donde luego se podra evaluar el servicio que se

brinda.

El programa incluird capacitaciones para induccion, seguimiento y

reforzamiento de la cultura de servicio al cliente.

Fase Il

Al capacitar al personal, se podra evaluar la calidad en servicio al
cliente como parte de la mejora continua en la empresa.; para esto

se utilizaran las siguientes herramientas:

" Identificacion del problema: Histogramas y Pareto.
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. Relacion causa y efecto: Ishikawa
. Andlisis, acciones correctivas, estandarizacién y control: hoja

de verificacion y grafica de control y Pareto.

Procedimientos

Se solicitard la aprobacién del tema de investigacion por parte de la
Direccion Corporativa de Recursos Humanos y Jefatura de Servicio al

cliente de la empresa.

= Al tener aprobado el tema de investigacion se solicitara la autorizacion
por parte de la Escuela de Estudios de Posgrado de la Universidad de

San Carlos de Guatemala.

= Luego de aprobado el protocolo se iniciara el trabajo de campo
notificando al personal involucrado de las diferentes aéreas de la
empresa.

Aspectos éticos:

La investigacion se realizara con el consentimiento solicitado en las

oficinas de una empresa de productos de acero S.A.
La informacion serda manejada con confidencialidad y los resultados de la

investigacion seran entregados a la Direccion Corporativa de Recursos

Humanos y Jefatura de servicio al cliente.
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Plan de procesamiento y analisis de datos

o Procesamiento de datos

= Se recolectara la informacion con los instrumentos de
recoleccion de datos.

= Luego se registrara la informacién en un formato elaborado
manualmente.

= El formato manual con los datos obtenidos se ingresara en una
base de datos especifica elaborada en Microsoft Excel 2003.

=  Se realizaran tablas y graficas (mencionadas en la fase 3) para

presentacion de resultados.

o Andlisis de datos

Se realizar4 un andlisis descriptivo de todos los datos obtenidos,
calculando tasas, frecuencias y porcentajes, para lo cual se utilizara
Microsoft Excel 2003 procediendo luego a la elaboracion de tablas y

para una mejor presentacion de los datos.
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10.

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Para el desarrollo de un trabajo se requiere planificar previamente las

actividades y asi ser entregado con los requerimientos solicitados y en el tiempo

estipulado, por lo que a continuacion se presenta el cronograma de actividades

elaborado con Microsoft Project.

PLAN DE ACCION
CREACION DE ANTEPROYECTO

=

Hombre gs farez

semana -|seman

Seleccion de tema

M|

Planteamiento del problema

u|

Desarrollo del Problema

LI

Busqueda de Informacion

0\|

Estado del Arte

0\|

Redaccion del Problema

| 7 |Redaccion de Objetivos

°°|

Rewision 1 de Anteproyecto

| ¥ |Entrega de Anteproyecto mejorado

Revision 2 de Anteproyecto

Entrega de Anteproyecto Mejorado

N|

Revision 3 de Anteproyecto Mejorado

ul

Entrega de Anteproyecto terminado

Tarea
Proyecto: FLAN DE ACCICNou N

Facha: jue 22003/12 Dlvigian
Pragresy

[————— A * Tareas extemas ———
i R2gUmen Py i extemo L]
ey, RzsuUmen del proyesty PRl Fecha limiz 4

Pagina 1
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11. RECURSOS

Para el desarrollo de este trabajo, es necesario contar con recursos tanto
humanos, fisicos, materiales y economicos. Esto con el objeto de conocer la
inversibn que se hard en el mismo y que sirva de referencia a futuras

investigaciones.

. Humanos

o Investigador Lourdes Fernanda Choquin Sales
o Msc. Inga. Adela Pineda (Asesor de investigacion)

o Mynor Gutiérrez (Jefatura de Servicio al cliente)

. Fisicos

o Instalaciones de la empresa de productos de acero S.A.
o Biblioteca de la Facultad de Ingenieria de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

o Biblioteca Central de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

. Materiales

o  Libros y tesis consultados en la Biblioteca de la Facultad de
Ingenieria de la Universidad de San Carlos de Guatemala.

o Libros y tesis consultados en la Biblioteca de la Universidad de San
Carlos de Guatemala.

o Libros y tesis consultados en la web.
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o Articulos consultados en diversas direcciones de Internet.

o  Computadora, impresora, tinta, papel y articulos de oficina

Econdmicos

Tabla 111. Recursos econdémicos
GASTOS COSTO
Impresiones Q 1 000,00
Articulos de oficina Q. 300,00
Fotocopias Q. 100,00
USB Q. 80,00
CDs Q. 30,00
Folder y Gancho Q 20,00
Encuadernacion Q 70,00
Alquiler de computadoras Q. 50,00
Teléfono Q. 200,00
Asesor Q 2 500,00
TOTAL Q 4 350,00

Fuente: elaboracion propia utilizando el programa Microsoft Excel.
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