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Simbolo

LISTA DE SIMBOLOS

Significado

Actividad o tarea: realizacion de un proceso ajeno o

externo al proceso que se esté analizando.

Conector: representa la continuidad del diagrama en

la siguiente péagina.

Decision: representa una toma de decision que debe
ser realizada dentro del proceso, punto dentro del
flujo donde es posible seleccionar entre dos o0 mas

alternativas.

Inicio o fin: indica el inicio o fin del diagrama de flujo.
Linea de flujo: conecta los simbolos sefialando el
orden en que se deben realizar las distintas

operaciones.

Operacion: constituye la realizacion de una operacion

o0 actividad dentro del flujo.






Calidad

Calidad total

Cliente

Diagrama de flujo

Diagrama de operacion

GLOSARIO

Es el nivel de excelencia que la empresa desea

alcanzar para satisfacer a su clientela clave.

Nivel de excelencia que una empresa desea
alcanzar, a nivel total, es decir, incluyendo a todos

Sus departamentos.

Persona o conjunto de personas que satisfacen sus
necesidades adquiriendo bienes 0 servicios
generados en el proceso productivo por otra persona

0 conjunto de personas.

Representacion grafica de un proceso. Cada paso
del proceso es representado por un simbolo diferente
con una breve descripcion de la etapa del proceso.
Los simbolos graficos del flujo del proceso estan
unidos entre si con flechas que indican la direccion

de flujo del proceso.

Representa graficamente un cuadro general de como
se realizan procesos o0 etapas; considera Unicamente
todo lo que respecta a las principales operaciones e

inspecciones.

Xl



Eficacia

Eficiencia

Expectativa

GAP

indice

Mejora continua

Perspectiva

Procedimiento

Proceso

Productividad

Capacidad para poder alcanzar una meta

anteriormente establecida.

Capacidad de utilizar Optimamente los recursos
(tiempo, insumos, personal, etc.) necesarios para

alcanzar una meta.

Tener esperanza de determinado resultado.

Falla o diferencia entre las situaciones de andlisis.
Medida estadistica que permite estudiar las
variaciones de una magnitud en relaciéon a tiempo,

espacio, etc.

Actividad recurrente para aumentar la capacidad

operativa de la empresa.

Situacion actual y real que se presenta en la

prestacion de un servicio.

Forma especifica para llevar a cabo una actividad.

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o

gue interactuan que transforman entradas en salidas.

Nivel de trabajo realizado en tiempo esperado con
optimizacibn de recursos Yy especificaciones de

calidad.

Xl



Puntos de control

Satisfaccion

Servicio

Puntos especificos destinados para la verificacion del
cumplimiento de caracteristicas de calidad.

Estado afectivo o reaccibn emocional a la

experiencia de un producto o servicio.

Es cualquier acto o desempefio que una persona
ofrece a otra y que en principio es intangible y no
tiene como resultado la transferencia de la propiedad

de nada.
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RESUMEN

La calidad en la atencion del cliente durante la realizacion de un servicio
se ha convertido en parte fundamental para la satisfaccion del cliente; esto ha
generado la necesidad en las diferentes empresas de realizar mejoras y
cambios en busca de areas de oportunidad y la orientacion de la mejora

continua.

Por lo tanto, se realiz6 un analisis a través de la metodologia
SERVQUAL que propone una serie de dimensiones presentes al momento de la
realizacion de un servicio; este analisis brinda la oportunidad de determinar
indices de calidad para cada uno de los criterios de analisis orientados a las
situaciones de perspectiva y expectativa que el cliente maneja; cada una de las
dimensiones esta relacionada directamente con la satisfaccion total del cliente

con el servicio realizado.

Identificadas las dimensiones que presentan mayor diferencia entre
expectativa y perspectiva, se plantearon los puntos estratégicos de control en el
desarrollo del proceso de realizacion del servicio con el objetivo de obtener
informacion inmediata durante el proceso para mejorar la percepcion del cliente

con el trabajo a realizar.

Realizado el analisis, se obtuvieron los parametros de partida para
orientar una mejora continua en la calidad de la atencién al cliente brindada
durante la realizacién del servicio; se establecieron limites y metas de control en

cada una de las dimensiones analizadas.
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OBJETIVOS

General

Identificar puntos estratégicos de control para la medicibn de la

satisfaccion del cliente en la empresa taller de servicios TECUN S.A.

Especificos

1. Determinar los indices de las dimensiones de fiabilidad, seguridad y
capacidad de respuesta que presenta la situacién actual de la empresa.

2. Evaluar cual de las dimensiones posee mayor importancia para el cliente.

3. Determinar cuando, en el proceso administrativo actual, es necesario

implementar un punto estratégico de control en la atencion al cliente.

4. Identificar los cambios en el proceso actual, agregando los puntos

estratégicos determinados.

5. Determinar, mediante un estudio estadistico, la respuesta del cliente

segun los cambios realizados a través de los indices de satisfaccion.
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INTRODUCCION

La situacion en la que se encuentra el mercado de servicios en las
empresas obliga a descubrir y analizar cuales son los puntos en los cuales se
necesita el desarrollo e implementacion de mejoras, siendo en alguna de las
ocasiones uno de los puntos olvidados, los procesos. La importancia que tienen
los procesos de desarrollo en una empresa se vinculan a muchos ambientes,
por ejemplo, area de costos, indices de productividad y eficiencia; factores que

influyen en la perspectiva de la calidad del servicio en el cliente.

La mejora de procesos juega un papel importante para lograr una alta
satisfaccion en el cliente, la cual esta directamente ligada a la percepcion que el
cliente recibe sobre la calidad del servicio que va a recibir, el desarrollo de una
mejora a los procesos aumentara los estdndares actuales de calidad
relacionados con la atencién al cliente, en las dimensiones de fiabilidad,

capacidad de respuesta y seguridad.

La relacion que existe entre un proceso eficiente y la calidad de atencion
al cliente es alta, esta juega un papel importante con la determinacién de la
satisfaccion que el cliente reciba, por lo tanto, la unificacion de puntos
estratégicos de atencion al cliente en el transcurso del desarrollo del proceso
ofrece la oportunidad de afianzar altos niveles en la calidad de atencion al
cliente, teniendo siempre presente que el cliente final le da a una correcta
atencion. Actualmente en el mercado, la atencion al cliente es alta siendo un
factor importante, junto con la correcta realizacién del trabajo e interés para el

cliente.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

1.1 Historia de la organizacion

En el afio 1954, nace una vision: ‘fomentar el desarrollo agricola en
Guatemala’, su precursor Juan Maegli Mueller funda la primera divisién
comercial de agroquimicos en la 8 calle y 9 avenida de la zona 1, llamada

Servicio de Proteccién Agricola MAEGLI.

En 1956, se obtiene la primera representacion de la linea de motores
estacionarios Lister Petter, en 1957 se crea el departamento de riegos y se
adquiere la linea de producto WADE RAIN. Después de 14 afios en el mercado
se cambia al nombre de Técnica Universal S.A., cuya contraccion forma el
nombre de TECUN; en 1973 se trasladan las oficinas administrativas y un
pequefio taller de servicio a la 32 calle 3-60 zona 9, lugar donde actualmente

esta ubicada la sede central en la ciudad de Guatemala.

Un afio después, se funda Técnica Universal S.A. El Salvador que dio
paso al eslogan ‘promoviendo el desarrollo en América Central’. Seguido a este
cambio, en 1977, se adquiere la representacién de la marca de construccién

CASE, linea principal en la division de maquinaria.

El 20 de octubre de 1978, empieza a funcionar la planta formuladora de
agroquimicos INSECTROL, se sigue ampliando el horizonte y en 1988 se
obtiene la representaciéon exclusiva de HUSQVARNA y se cimienta el

departamento de distribucion, en los primeros meses de 1998 sigue la



expansion hacia HONDURAS vy posteriormente hacia Costa Rica (2006),
Panama (2008) y TECUN arrendadora (TECRENT).

1.2. Ubicacion

Taller de servicios TECUN, S.A., avenida Petapa 36-09 zona 12
Guatemala, 01012. PBX: (502) 2328-8888, FAX: (502) 2477-0756. Web:

www.grupotecun.com.

1.3. Plan estratégico

Para poder realizar ejecuciones de trabajo de alta calidad existen
herramientas que articulan y fomentan los estandares y niveles en los que se
trabaja, una de estas herramientas es el plan estratégico de una empresa, en la
cual se encuentran direcciones basicas con respectos a los objetivos, alcances

y metas de una organizacion.

1.3.1. Misidn

Proporcionar a los clientes servicio excepcional, asesoria y respaldo de
forma sostenible a través de una planificacion que incorpore procesos
eficientes y rentables, que garanticen ser un distribuidor confiable para

fabricantes y clientes construyendo una relacién de largo plazo.
1.3.2. Visién
Ser reconocido por su involucramiento y participacion en el desarrollo de

América Central como resultado de su disciplina en poner a disposicién

iNnsumos, servicios y maquinaria con tecnologia de punta de forma rentable,



para la agricultura, industria, mineria y construccién; soportado por un equipo
de profesionales comprometidos con una gestion eficaz y eficiente cimentados

en sus valores corporativos.

1.3.3. Objetivos

e Lograr una relacién de fidelidad con los clientes, logrando asi una relacion

profesional que lleve juntamente al éxito.

e Ser una empresa lider en el manejo de reparacién, venta, mantenimiento y

representante de maquinaria agro-industrial presente en el pais.

e Mantener puesto de trabajos y conocimientos a la vanguardia de los

avances que la tecnologia va proporcionando al ambiente laboral industrial.

1.3.4. Valores

e Disciplina: planifica, organiza y coordina; planea establece prioridades,
busca recursos, implementa, comunica planes y monitorea avances para

hacer ajustes a fin de cumplir con las metas del grupo.

e Servicio: se enfoca en el cliente; esta siempre dispuesto a colaborar con sus
comparieros de trabajo y atento a escuchar y cumplir con los requerimientos

de los clientes.

e Compromiso: toma la decision de poner las necesidades y metas de grupo

TECUN Inc., como prioridad.



e Versatilidad: acepta el cambio; sabe que hay que adaptarse a nuevas
formas de hacer las cosas, nuevas personas, nuevos ambientes y saber

que esto le hace ser mejor.

e Trabajo en equipo: utiliza sus habilidades para trabajar con colegas,

compafieros internos y externos para lograr mejores resultados.

e Eficiencia: trabaja eficientemente; se compromete para asegurar la entrega
de resultados y posee el empuje para completar las tareas de la mejor

forma y poder alcanzar la excelencia.

e Liderazgo: influye e incentiva a otras personas para que trabajen en forma

entusiasta por un objetivo en comun.

e Innovacion: busca informacion, introduce y crea nuevas practicas que
produce mejoras, y traen consigo cambios; esta deseoso de saber mas y
profundizar en el conocimiento sobre las cosas, para construir nuevas y

mejores practicas.

1.4. Estructura organizacional

Es la estrategia con que la empresa realiza la division y asignacién de
las funciones especificas acordes a cada una de las areas que la conforman
para permitir la eficiente division del trabajo en busca de lograr los objetivos

empresariales y el cumplimiento de sus valores.



1.4.1. Organigrama

Representacion grafica de las areas funcionales que conforman la
empresa, indicando los componentes medulares para cada una de las areas
involucradas en el desarrollo de las actividades. Las areas basicas son: costos,

construccion, mineria, energia y taller.

Cada una de las areas esta compuesta por: el supervisor encargado de
la organizacion y distribucién de tareas a realizar, técnicos encargados de la
realizacion de las tareas asignadas por el supervisor, este tipo de estructura se
presenta en cada una de las areas técnicas; sin embargo, el area de costos se
conforma por: el jefe administrativo quien autoriza la entrega de insumos,
encargado de facturacion, responsable de la determinacion de costos y el

asistente responsable de apoyar las actividades inherentes al area.

Figura 1. Organigrama
Gerente
General
Gerente
Servicios
Secretaria
Ejecutiva
Areade Areade
Area de Costos Construccion Mineria Areade Energia| | Area de Taller
Jefe Supervisor Supervisor Supervisor Supervisor
Administrativo P P P P
Encargado L L . L
. Tecnico Tecnico Tecnico Técnico
Facturacion
Asistente

Fuente: elaboracion propia.
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1.4.2. Servicios

Agroquimicos: unidad de negocios de grupo TECUN dedicada a la
formulacion de diversos productos para la proteccion de cultivos con méas de
35 aflos de experiencia en el mercado. Sus operaciones se centran en
comercializar y distribuir soluciones para el cuidado y nutricion de
plantaciones, satisfaciendo de la mejor manera el sector agricola. Su misién
es cumplir con los mas altos estandares de calidad al incorporar marcas

propias y brindar servicios de maquila para Guatemala y Centroamérica.

Tiene a disposicion lineas de: herbicidas, insecticidas y nutricion para

brindar una solucion integral a las necesidades del cliente. Ofrece asesoria

técnica de expertos y un excelente financiamiento para lograr la mayor

rentabilidad.

Cuenta con servicios de maquila y con capacidad de manejo de distintas

formas y tamafios de empaque.

Insectrol: es una unidad de negocios de grupo TECUN dedicada a la
formulacién de diversos productos para la proteccion de cultivos, con mas
de 35 afios de experiencia en el mercado. Sus operaciones se centran en
comercializar y distribuir soluciones para el cuidado y nutricibn de sus
plantaciones, satisfaciendo de la mejor manera el sector agricola. Su misién
es cumplir con los mas altos estandares de calidad al incorporar marcas

propias y brindar servicios de maquila para Guatemala y Centroamérica.

Riego: el departamento de riego provee los mejores sistemas de riego y
equipo de bombeo para el sector agricola e industrial para cualquier tipo de

proyecto, cuenta con profesionales con amplia experiencia que analizan
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cada proyecto minuciosamente para disefiar sistemas hechos a la medida,
garantizando que su inversion sea rentable. Comercializa todos los equipos

y accesorios que requiere, cualquier tipo de sistema de bombeo y riego.

El tipo de sistema de riego y el disefio del mismo depende

principalmente del analisis de las siguientes variables: area, clima, tipo de

suelo, topografia y cultivo. Por tal razén, es un departamento que cuenta con

ingenieros, conocimientos técnicos y experiencia en disefio e implementacion

de sistemas de bombeo y riego, por lo tanto, garantiza un aumento de la

productividad y calidad de los productos

Maquinaria de construccion: especializada en la comercializacion de
equipos para la construccién, cubre los segmentos de movimientos de:
tierra, compactacion de suelos, procesos de concreto, trituracion de
agregados y proyectos de asfaltos; brinda asesoria, servicio y repuestos
originales. Representa marcas reconocidas a nivel mundial. La eficiencia y

garantia de equipos agrega productividad sobre la inversion.

Distribucién: comercializa diferentes equipos livianos a través de una red de
mas de 200 distribuidores ubicados en toda Guatemala de los cuales 30 de
ellos cuentan con taller especializado para contribuir asi al crecimiento de la
pequefia industria a través de equipos de alta calidad mundial y proveyendo

asesoria a sus clientes.

Maquinaria forestal: unidad de negocio que cuenta con una participacion
prominente en el mercado del trabajo en madera, en todas las etapas del
proceso forestal, desde la siembra, cosecha y transformacion de la materia;

son los principales proveedores de maquinaria forestal para Guatemala.



Enfoca sus esfuerzos al cuidado del medio ambiente, contribuyendo con
capacitaciones y entrenamiento a todos los clientes. Trabaja con instituciones
gubernamentales y privadas dedicadas a la preservacion de bosques,

distribuyendo maquinaria y equipos de las mejores marcas a nivel mundial.

e Tecrent: una empresa mas de grupo TECUN, dedicada a la renta,
administracion de flotas y venta de equipo usado con presencia en
Guatemala, Honduras, El Salvador, Nicaragua y Costa Rica.

e Manejo de carga: la necesidad de optimizar espacios de almacenaje ha
dado a TECUN wuna participacion importante en el negocio de
almacenamiento. La unidad de manejo de carga se ha dedicado a brindar

soluciones logisticas en almacenamiento.

e Transporte: enfoca sus esfuerzos en la comercializacion de camiones,
buses y equipos complementarios. Por la seriedad y solidez, la marca
VOLVO depositdé su confianza para ser representada por TECUN con su
linea de camiones, cabezales y buses para toda la region de Centroamérica
excluyendo a TECUN Panama quien representa a NAVISTAR o

INTERNATIONAL, otra importante marca en la industria del transporte.

e Maquinaria agricola: comercializa productos de alta calidad, con un servicio
integrado y el mejor soporte técnico, permitiendo que los clientes tengan

acceso a soluciones idéneas y rentables para el sector agricola.

Ademas, la unidad de maquinaria agricola apoya el desarrollo de la
agroindustria azucarera en Guatemala, considerado este sector como uno de
los mas eficientes del mundo en la distribucion de maquinaria e implementos

de reconocidas marcas a nivel mundial.



e Energia y plantas: provee soluciones apropiadas energéticas a la industria,
comercio, y organizaciones de servicio, a través un amplio portafolio de
equipos de marcas reconocidas a nivel mundial y soportado por la
tecnologia de vanguardia que permiten a nuestro cliente el control y
maximizacion del uso energético en sus aplicaciones rutinarias. Genera
rendimiento de energia a bajo costo y brinda soporte técnico y asesoria a

los clientes.

e Minas y canteras: unidad de negocios que nace en el afio de 2011 para
atender y satisfacer las necesidades de los clientes de mineria de
superficie, subterrdnea, cantera de agregados, cementos y construccion de

proyectos hidroeléctricos.

Los clientes requieren de atencion personalizada y soporte técnico pues
dependen en su totalidad de su produccién y avance en proyecto. La calidad de
los equipos acompafiados de un servicio de calidad, respuesta inmediata a sus

necesidades y disponibilidad de repuestos son las razones de su éxito.
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2. SITUACION ACTUAL

2.1. Descripcion del proceso administrativo actual

La forma actual del proceso administrativo abarca desde la solicitud de
un posible trabajo a realizarse hasta el cierre y la facturacién del trabajo ya

realizado respectivamente.

El proceso inicia desde la solicitud del posible trabajo a realizarse que
puede ser: una reparacion, un diagnostico, un servicio de mantenimiento
preventivo y la preparacién de equipos para la venta, esta solicitud es recibida
por un supervisor. Existen cuatro supervisores actualmente que se dedican a
cada una de las areas a las cuales el taller ofrece servicio de mineria, energia,
construccion, y taller. El supervisor de taller es el responsable a recibir y
monitorear los equipos que ingresan a las instalaciones para la realizacién del
trabajo, no importando que sean equipos relacionados a las diferentes areas,
es decir, las areas de mineria, construccion y energia son especificamente

para trabajos realizados en campo.

Recibida la solicitud de trabajo el supervisor procede a la verificacion de
crédito por parte del cliente en Credimas, si el cliente posee crédito procede a
la realizacion del presupuesto que es enviado al cliente para su futura

aprobacion.

Aprobado el presupuesto por parte del cliente, se apertura la orden de
trabajo y se verifica la existencia de insumos que seran necesarios para la

realizacion del trabajo requerido. Con las acciones anteriores realizadas se
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procede a realizar la programacion del trabajo especificando la fecha en la que

el técnico se presentara frente al cliente.

El supervisor le entrega papeleria al técnico el que procede a realizar la
solicitud de insumos a bodega, momento en el cual son cargados los insumos
requeridos a la orden de trabajo creada para el trabajo a realizar. El técnico
carga los insumos al carro ya asignado por el supervisor, se solicita los viaticos
y vale de combustible, y se lleva a cabo el traslado al punto de trabajo, el
técnico realiza el trabajo, llena los datos requeridos en la hoja de campo y

procede a realizar su retorno al taller.

Ya en el taller el técnico procede a la devolucion del vehiculo asignado
para la operacion, del vale de combustible, de los posibles insumos restantes a
bodega, concluyendo con la entrega de la papeleria al supervisor. Finalizando
lo anterior descrito, el técnico debe realizar la liquidacion de viaticos en el

departamento de costos.

Concluida la participacion del técnico el supervisor procede a la revision
de la papeleria entregada por el técnico, a esta papeleria se adjunta el formato
interno de cierre de orden. Esta papeleria es trasladada por el supervisor al

departamento de costos.

En el departamento de costos se realiza el costo de la orden en el
sistema y se realiza el cierre de la orden, esta papeleria es trasladada al
encargado de facturacion el cual procede a realizar la impresion de la factura y

a enviar la factura a Credimas.
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2.1.1. Descripcion de las operaciones

Figura 2. Proceso administrativo actual

DIAGRAMA DE OFPERACIONES
Empresa: Técnica Universal 5_A. Fecha: 041212015
Método: Actual Hoja:1de 5
Proceso: Reparaciones Crédito
Realizado po Kevin Dubois
Responsable

Supervizor de Taller Pecepcidn de Solicitud.

Husiliar de Supervizor “erificar clave de crédito.

Supervisor de Taller Realizar presupuesta.

“erificar si cliente aprusba el
presupuestoy datos para
=mitir la factura

Auziliar de Supervisor

Ausiliar de Supervizor Solicitud de orden de compra al cliente.

Apertura de oportunidad.

Supervisor de Taller

Ausiliar de Supervisor Apertura de orden de trabajo.

Supervizor de Taller ‘erificar existencia de insumos.

Programacidon de trabajo v

Supervizor de Taller . . ..
asignacion de técnico.

SO0

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 3. Proceso administrativo actual

DIAGRAMA DE OPERACIDNES
Empresa: TEcnica Universal 5 A Fecha: 04M2I2015
Merodo: Actwual Hoja: 2 de 5
Proceso: Reparaciones Credito

Realizado p: Kervin Dubois

Eupervizor de Taller Entregar papeleria a técnico.

Técnico Solizitud de insumos.
Encargado de Bodega Cargar insumo= a orden de trabajo.
Técnico Cargar insumos en wehicula,
Fealizar solicitud de wiiticos.

TEcnico

Auziliar Administrativo Entrega de Widticos.

Técnico Solicitud de Wale de Combustible.
Técnico Trazlado al punto.

Técnico Fealizar trabajo en equipo.
Técnico Llenar hoja de campo.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 4. Proceso administrativo actual

DIAGRAMA DE DOFERACIDNES

Empreza: Teécnica Universal 5 A

Mitodo: Actual

Proceso: Reparaciones Credito

Realizado pr Kerin Dubois

Técnico

Tecnico

Tecnico

Tecnico

Tecnico

Tecnico

Supervizor de Taller

Supervizar de Taller

Supervizar de Taller

Supervizar de Taller

2040202 E20,0205020,0nc

Fecha: 04M212015

Hoja: 3 de 5

Fegreso a taller.

Entrega de wehiculo.

Entrega de vale de combustible.

Devolucian de repuestos sobrantes,

Entrega de papeleria a supervisor.

Liquidacian de viaticos,

Fevisidn de papeleria.

Impresian de formato de
cierre interno y
presupussto.

Adjuntar presupuesto y orden de compra
a papeleria.

Traslado de documentos a departamento
de costos.

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 5. Proceso administrativo actual

DIAGRAMA DE OPERACIONES
Empreza: TEcnica Univerzal 5 A Fecha: 0411212015
Mitodo: Actwal Hojaz 4 de 5
Proceso: Reparaciones Creidito

Realizado por: Kervin Dubois

Fecepcidn de papeleri a en departamento

Bouziliar Administrativo de costos,

Augiliar Administrativo Fevisian de papeleria.

Bouziliar Administrativo Costeo de arden en el sistema.

Augiliar Administrativo Cerrar orden de trabajo en el sistema.
Augiliar Administrativo Impresidn de Formata interno.
Bugiliar Administrativo Adjuntar Formato inkerno a expedients.
Augiliar Administrativo

Feqgistrar cierre en control de ordenes.

Bugiliar Administrativo Trasladar papeleria a Facturacidn,

Encargado de Facturacian Fevisidn de papeleria.

e Bi02020202020aE O

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 6. Proceso administrativo actual

DIAGRAMA DE OPERACIONES
Empresa: TEcmica Universal £ A Fecha: 0dM21201%5
Mitodo: Actual Hoja: 5 de 5
Procezo: Reparaciones Credito

Realizado por: Kerin Duboiz

Encargado de Facturacian ° Emitir Fackura.

Encargado de Facturacian o Enviar Factura a Credimas.
Recumen
Operacion Simbuln Cantidad
operacian Q a4
inspeccion E
Takal 40

Fuente: elaboracion propia.
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2.1.2. Areas involucradas en el proceso

En el desarrollo del proceso administrativo de una orden de trabajo,
como fue representado anteriormente en el diagrama de operaciones del
mismo, se puede observar que se involucran dos areas en el proceso, las
cuales son: el area de taller a través del supervisor encargado del trabajo y del

técnico al que le es asignado el trabajo en campo solicitado.

Finalizado el trabajo en campo ya con el técnico de vuelta en el taller se
procede a realizar el cierre de orden del trabajo en especifico y se procede a
transferir esta papeleria al area de costos, la cual es la encargada de realizar la
especificacion de los costos por los rubros especificos, la facturacion, y él envio
de la factura a Crediméas. Concluido el proceso de facturacion y de envio, se

procede a realizar el cierre en el sistema computarizado de manejo de érdenes.

A continuacién, se muestra un listado de actividades desarrolladas por

cada empleado y su respectiva area:

e Areade taller

o Supervisor

Recepcion de solicitud

Verificar clave de crédito

Realizar presupuesto

Verificar si cliente aprueba el presupuesto
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= Verificar datos para emitir la factura

» Solicitud de orden de compra al cliente

= Apertura de orden de trabajo

= Verificar existencia de insumos

* Programacion de trabajo y asignacién de técnico

o Técnico

= Entregar papeleria a técnico

=  Solicitud de insumos

= Cargar insumos en vehiculo

= Realizar solicitud de viaticos

=  Solicitud de vale de combustible

» Traslado al punto

» Realizar trabajo en equipo

= Llenar hoja de campo

* Regreso a taller

19



= Entrega de vehiculo

= Entrega de vale de combustible

»= Devolucién de repuestos sobrantes

= Entrega de papeleria a supervisor

» Liquidacion de viaticos

e Area de bodega

o Encargado de bodega

= Cargar insumos a orden de trabajo

e Area de costos

o Auxiliar administrativo

= Entrega de viaticos

» Recepcion de papeleria en departamento de costos

» Revisidon de papeleria

= Costeo de orden en el sistema

= Cerrar orden de trabajo en el sistema
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= Impresion de formato interno

= Adjuntar formato interno a expediente

= Registrar cierre en control de 6rdenes

= Trasladar papeleria a facturacion

o Encargado de facturacion

= Revision de papeleria

=  Emitir factura

= Enviar factura a Credimas

2.2. Andlisis de proceso actual

Para el analisis del proceso actual, se tomaron en cuenta las formas en

gue se han manejado los puntos de control para la satisfaccién del cliente, el

desarrollo de este analisis se llevara a cabo a través de una metodologia

denominada SERVQUAL (calidad en el servicio).

2.2.1. Metodologia SERVQUAL

En la busqueda del desarrollo de un buen servicio al cliente se han

desarrollado herramientas que sean capaces de medir la calidad del servicio

gue se esta analizando, una de estas herramientas es SERVQUAL (service
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quality), este método de medicion esta basado en la expectativa que el cliente

desarrolla respecto a la calidad del servicio con la perspectiva real del servicio.

Con la necesidad de desarrollar nuevas técnicas para el analisis de la
medicion de la satisfaccion del cliente surge la metodologia SERVQUAL
desarrollada por Zeithamal, Parasuraman y Berry en 1988 en sus estudios

realizados para su trabajo Delivery Quality Service.

“El modelo del SERVQUAL se fundamenta en la premisa de que todos
los usuarios de servicios poseen una expectativa de calidad del servicio que se
les oferta. La diferencia entre la expectativa y la percepcion es denominada gap

(falla), en la cual reside la oportunidad para la mejoria del servicio.”

Esta metodologia ha sido altamente utilizada para el andlisis de la
satisfaccion del cliente en hoteles y lugares de estadia para alto nimero de
cliente, sin embargo, la orientacion del método presenta la oportunidad de ser
utilizado para todo ambiente en el cual se preste un servicio solicitado por el
cliente, esto es llevado a cabo adecuando las preguntas que representaran

cada una de las dimensiones de analisis.

Los servicios poseen en su existencia unas caracteristicas especiales
que son las que el cliente toma en consideracién para formar el juicio respecto
a la calidad de un servicio, estas caracteristicas son integradas por 5
dimensiones que generalizan e integran caracteristicas fundamentales para la

calidad en un servicio, estas dimensiones son:

! ZAMUDIO IGAMI, Mery P. El uso del SERVQUAL en la verificacién de la calidad de los
servicios de unidades de informacion: en el método SERVQUAL. p. 182.
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Elementos tangibles: esta dimension consiste en la apariencia fisica que
tanto el proveedor del servicio, como las instalaciones, el equipo, la
herramienta utilizada en el servicio, y otros elementos con los cuales el
cliente tendra la oportunidad de tener en contacto en el desarrollo del

servicio.

Fiabilidad: envuelve la capacidad que la organizacibn o empresa presenta
en la solucion de los problemas que se presenten y en la ejecucion del

servicio prometido de forma concreta y efectiva.

Capacidad de respuesta: basicamente es la efectividad en la que el
proveedor del servicio resolvera cualquier interrogante que el cliente formule
durante el desarrollo del servicio, y la disposicion de ayudar al cliente a

realizar un servicio de manera rapida y eficaz.

Seguridad: es la confianza y la seguridad que el empleado presenta al
momento de estar realizando el servicio, en base a los conocimientos y la
atencion mostrada por el empleado hacia el cliente, lo cual genera

sentimientos de credibilidad.

Empatia: es el grado de atencién personalizada que el cliente recibe por el

proveedor del servicio.

El analisis consiste basicamente en la comparacion de la medida de las

expectativas con la perspectiva del cliente, dejando parametros de andlisis que

sefalan las caracteristicas a mejorar. Por ejemplo, si un determinado usuario

atribuye una nota 6,46 como si fuera la expectativa de calidad de un

determinado servicio y atribuye una nota 5,83 para aquello que él realmente

percibe del mismo servicio, eso significa que entre 6,46 y 5,83 existe un
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espacio de 0,63 para la mejoria de este servicio y se actla directamente en el
GAP identificado.

La unidad prestadora de servicios obtendria, por medio de una escala
preestablecida, un nivel x de satisfaccién de sus usuarios que puede, de esta
forma, planear o reorientar sus actividades para que, en un determinado
periodo de tiempo, pudiera alcanzar un nivel z de satisfaccién de sus usuarios.?
Este mismo tipo de analisis es el que se desarrolla tomando en consideracion
la nota que el cliente ha dado a cada una de las diferentes dimensiones, esto

facilita la orientacién de la mejora a realizarse en la calidad del servicio.

Para la determinacion de las dimensiones de mayor importancia se
realiz6 una matriz de priorizacion con las cinco dimensiones que componen el
Método SERVQUAL, con el objetivo de realizar una evaluacion que determine

la importancia de estas dimensiones.

o Elementos tangibles

o Fiabilidad

o Capacidad de respuesta
o Seguridad

o Empatia

Se desarroll6 un analisis de comparacion entre cada una de las
dimensiones anteriormente presentadas, estas seran identificadas dentro
de la matriz por su numeral, la importancia de una sobre otra le otorga la

posicion dentro de la matriz de priorizacion.

2 ZAMUDIO IGAMI, Mery P. El uso del SERVQUAL en la verificacién de la calidad de los
servicios de unidades de informacion: en el método SERVQUAL. p. 182.
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Por ejemplo, si se toman las dimensiones de elementos tangibles
identificada por el numero 1 y fiabilidad por el nimero 2, se analiza cudl
de estas tiene mayor importancia segun la naturaleza del servicio, en este
caso es trabajo de reparacion de maquinaria en campo, el cliente nunca
visita las instalaciones del taller, por lo tanto es mas importante resolver el
problema que presenta el cliente segun lo ofrecido por la empresa, que la

presentacion de las instalaciones, y asi se continua realizando el analisis.

Tabla I. Matriz de priorizacion
1 2 3 4 5
1 2 3 4 1
2 2 2 5
3 4 3
4 4
5

Fuente: elaboracion propia.

Finalizada la evaluacion segun la matriz de priorizacién, se puede
realizar la elaboracion de la tabla que contendra los elementos de cada
dimensién segun la frecuencia encontrada por la evaluacidén realizada. Esta
matriz identificara las dimensiones que deben ser tomadas como factores
principales en la falta de calidad en el servicio, teniendo asi un punto de partida

para su analisis y su implementacion.

Nota: Analisis realizado por el gerente general del taller de servicios.
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Tabla Il. Anélisis de frecuencias

ANALISIS DE FRECUENCIAS
Dimensiones F| Fr%o | fa | fa%
Seguridad 31 30% | 3 |30%
Fiabilidad 3|1 30% | 6 | 60%
Capacidad de respuesta 21 20% | 8 | 80%
Elementos tangibles 1]110% | 9 | 90%
Empatia 1| 10% | 10 |100 %

> 10 | 100 %

Fuente: elaboracion propia.

Donde:

F: frecuencias

Fro%: frecuencia relativa

fa: frecuencia acumulada

fa%: frecuencia acumulada relativa

Si se analizan los datos obtenidos se puede observar que las
dimensiones que tienen un mayor grado de importancia son: seguridad,
fiabilidad y capacidad de respuesta. Lo cual da un indicio de cuéles son las que
poseen mayor influencia en el cliente al momento de percibir la calidad de un

servicio.

Con los datos de frecuencias obtenidos al realizarse la matriz de

priorizacion, fue creado un grafico de Pareto que brinda la informacion
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necesaria para conocer las dimensiones que mas perjudican actualmente la

calidad del servicio.

Figura 7. Diagrama de Pareto
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Respuesta Tangibles

Fuente: elaboracion propia.

Analizando el grafico se logré observar que, manteniendo la teoria del grafico
de Pareto que dicta que de un 100 % de una muestra es la que influye en un
alto grado de 20 %, por lo tanto, si se observa la interseccion que se crea entre
la linea de frecuencia porcentual acumulada con la linea que representa el 80
% de la muestra, se puede observar que dentro del ambiente de pocos vitales
segun la teoria del grafico de Pareto, se encuentran las dimensiones de:
seguridad, fiabilidad y capacidad de respuesta. Las cuales son en las que se ha
enfocado el analisis de la metodologia SERVQUAL.
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2.2.1.1. Encuesta

Se realiz6 una encuesta a todos los clientes que solicitaron un servicio
de reparacion en campo en el transcurso del mes de octubre del afio 2015,

esta recoleccion de datos fue formada por dos fases:

e Fase 1. en esta fase una vez recibida una solicitud de trabajo, aprobada por
crédito existente, y programada por el supervisor encargado del area, se
realizaba la encuesta respectiva al cliente, la cual era la encuesta con la

gue se obtuvieron los indices de expectativa del cliente.

e Fase 2: cuando el servicio ha sido concluido y el proceso administrativo ha
llegado a su final, es decir, la orden de trabajo ha sido cerrada en el sistema
y realizada la facturacion, se procede a realizar nuevamente la encuesta en
la cual se obtuvieron los indices de perspectiva del cliente, esto porque el
cliente ya ha desarrollado una relacion con la empresa y ya posee los
criterios y experiencias para poder realizar la medicion del mismo en

relacion de su calidad.

La encuesta consta de 5 preguntas con caracteristicas especiales
relacionadas con las dimensiones a analizar: seguridad, capacidad de

respuesta y fiabilidad.

Cada pregunta podia ser ponderada en un rango entre 1 a 7, la forma de
encontrar las diferencias entre la expectativa creada por el cliente y la
perspectiva recibida al momento de la realizacion del servicio, la metodologia

pone como ponderacion 6ptima el 85 % equivalente a 5,95.
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A continuacion, se presentan las preguntas que formaron parte de la

encuesta realizada:

¢Le resulté facil la solicitud del trabajo en taller?
e (Eltrabajo solicitado fue resuelto la primera vez?
e ¢Serealizé el trabajo en la fecha acordada?

e ¢ Eltiempo de respuesta fue satisfactorio?

e ¢ Elequipo fue entregado en tiempo?

Anteriormente, se han mostrado las preguntas en el orden que se
presentaron al cliente. Para mayor compresion, se presentan clasificadas

segun la dimension a la que fueron destinadas:

Tabla lll. Preguntas por dimensién
Dimension. Pregunta
] ¢ El trabajo solicitado fue resuelto la primera
Seguridad.
vez?
¢, Se realizé el trabajo en la fecha acordada?
Fiabilidad.
¢ El equipo fue entregado a tiempo?
Capacidad ¢ El tiempo de respuesta fue satisfactorio?
de
respuesta. ¢Le resulto facil la solicitud del trabajo en
Taller?

Fuente: elaboracion propia.
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En la fase 1, se realizaban Unicamente las 5 preguntas dedicadas al
andlisis de las dimensiones, es decir, las correspondientes a la metodologia
SERVQUAL; sin embargo, al momento de finalizar el servicio y al momento de
realizar la encuesta correspondiente a la fase 2 destinada al analisis de la
perspectiva se le agregé una sexta pregunta la cual buscaba encontrar una
calificacién de parte del cliente con respecto a la satisfaccién en la realizacion

del servicio requerido. Esta sexta pregunta poseia una ponderacion de 1 a 10.

Tabla IV. Satisfaccion del cliente, pregunta

¢ En una escala de 1-10, siendo 10 la mejor
Satisfaccion | calificacion, con cuanto recomendaria usted el
del cliente. taller de servicio TECUN a un amigo o familiar

suyo?

Fuente: elaboracion propia.

La encuesta fue realizada via telefonica, debido a la naturaleza de los
servicios realizados que son trabajos en campo, que en su mayoria son en el
interior del territorio capital y muy pocos dentro de las instalaciones del taller.
La encuesta fue monitoreada y desarrollada por el call center ubicado en la

zona 9 de la ciudad capital de Guatemala.
La muestra utilizada para determinar los indices de expectativa y

perspectiva para el analisis de la situacion actual fue de 100 clientes, siendo el

83 % de los trabajos recibidos en el mes de octubre. Es importante tomar en

30



cuenta, que el 83 % de personas que se presentan como muestra tomada, es
por la cantidad de encuestas realizadas, tanto en la fase 1 como en la fase 2.

Tabla V. Efectividad de encuestas realizadas

Efectividad Octubre

Encuesta realizada 100 | 83 %

No contesta 13 11%

No se encuentra 0 0%

Fuera de servicio 4 3%

Nimero erroneo 3 3%

No vélida 0 0%

Ordenes sin datos 0 0%

120 | 100 %

Fuente: elaboracion propia.

2.2.1.2. Andlisis de resultados perspectiva vy

expectativa

El andlisis de resultados se llevo a cabo realizando el célculo medio de
los valores de cada una de las cinco preguntas que conforman la encuesta
realizada al cliente, junto a su media tendremos la desviacién estandar que se
manejara en cada una de las preguntas. Este analisis muestra las perspectivas
y expectativas generales que un grupo de clientes potenciales ha percibido y
detectado cuales son los puntos en los que las mejoras deben ser enfocadas

para el inicio de desarrollo y posteriormente de su implementacion.
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En la tabla VI se muestran los valores obtenidos por cada una de las
preguntas por separado y posteriormente se mostraran con la clasificacion por

dimensién de servicio, correspondientes a la situacion de perspectiva.

Tabla VI. Resultados perspectiva por pregunta
Valor medio 4,56
P1 Des.
) 1,63
Estandar
Valor medio 471
P2 Des.
1,41
Estandar
Valor medio 4,42
Resultados
_ P3
perspectiva Des. 171
Estandar ’
Valor medio 4,85
P4 Des.
1,60
Estandar
Valor medio 4,96
PS5 Des.
) 1,57
Estandar

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar en la tabla VI se presentan los datos
numéricos obtenidos tras el analisis estadistico realizado a las ponderaciones

dadas por cada uno de los clientes que respondieron la encuesta, se logra
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observar que los valores no son tan lejanos entre ellos, es decir, que la
perspectiva que el cliente recibio del servicio en general es equitativo con cada
una de las preguntas, sin embargo, al estar en un rango de 4,42 a 4,96 es una
calificacion media alta, la cual es conveniente que sea tomada en cuenta para

la realizacion de mejoras.

Estos datos son los correspondientes a la anteriormente designada
como fase 2, es decir, es la ponderacién que el cliente le da ya cuando la
relacion personal y profesional se ha llevado a cabo, profesional tanto en el
ambiente organizacional de la empresa, como personal con la interaccién que

el cliente lleva a cabo con el técnico encargado del trabajo a realizarse.
Para su mejor analisis, se presenta una grafica de barras en la cual se
puede observar de forma mas visual la relacion entre cada una de las

preguntas.

Figura 8. Diagrama de barras, perspectiva por preguntas
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Fuente: elaboracion propia.
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Se puede estimar que en la actualidad la calidad del servicio en base a
resultados obtenidos en la evaluacion dirigida hacia la perspectiva es
aproximadamente entre el 63 % (valor mas bajo, 4,42) y el 71 % (valor mas
alto, 4,96), sin embargo, es recomendable que el valor manejado sea del 85 %

en adelante, siendo este limite el aceptable para servicios.

A continuacion, se presentan los valores de la encuesta clasificados en
la dimension a la que pertenece cada una de ellas, se realiza la clasificacion
para poder obtener una mejor visualizacion del reflejo de la forma en que se ha

trabajado la calidad del servicio.

Tabla VIl.  Resultados perspectiva por dimensiones
Valor
_ 4,71
_ medio
Seguridad P2
Des.
1,41
Estandar
Valor
_ 4,56
medio
P1
Des.
_ ] 1,63
Capacidad de Estandar
respuesta Valor
_ 4,85
medio
P4
Des.
1,60
Estandar
Valor
_ 4,42
medio
Fiabilidad P3
Des.
1,71
Estandar
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Continuacion de tabla VII.

Valor
) 4,96
medio
P5
Des.
i 1.57
Estandar
Fuente: elaboracion propia.
e Analisis de expectativa
Tabla VIIl. Resultados expectativa por pregunta
Valor medio 5,24
P1 Des.
1,13
Estandar
Valor medio 5,39
P2 Des.
1,09
Estandar
Valor medio 5,27
Resultados
) P3 D
expectativa es. 106
Estandar ’
Valor medio 4,90
P4 Des.
1,17
Estandar
Valor medio 5,30
PS5 Des.
0,99
Estandar

Fuente: elaboracion propia.
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En la tabla VIII se encuentran los datos obtenidos de la fase 1 del
andlisis de encuesta, base importante en el analisis ya que estos datos son los
que de forma ideal la empresa debe llegar a igualar con los resultados de la
perspectiva, es decir, los datos obtenidos por la expectativa de los clientes son

los resultados ideales que se esperan en la fase 2 del andlisis de perspectiva.

En la figura 9, se puede observar la grafica de barras que representa los
valores obtenidos por cada una de las preguntas realizadas, es importante
recordar que en ambas partes de la encuesta las preguntas son las mismas,
tanto para el andlisis de perspectiva como el de expectativa. La variacion
existente es el factor que da la posibilidad de analizar el como afecta el cambio

entre un trabajo por realizar y uno ya realizado.

Figura 9. Diagrama de barras, expectativa por preguntas
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Fuente: elaboracion propia.



Los valores obtenidos poseen un nivel optimo siendo la ponderacion
mas alta asignada la de la pregunta numero 2 llegando a un valor de 5,39 que
representa un 77 % de la calificacion total que pudiera recibir esta pregunta.
Sin embargo, existe mucha variacion entre cada una de las preguntas, esto
puede ser interpretado como la falta de experiencia que el cliente posee en la
realizacion de trabajos con la organizacion, es por esto que el cliente no tiene
una idea concreta de lo que puede llegar a recibir, sin embargo, siempre posee

la especulacion, y el deseo de lo que espera y como lo espera recibir.
Caso contrario el que se puede observar en los datos obtenidos en el
analisis de perspectiva (referencia tabla VI), en estos valores, existe una

tendencia cercana entre las ponderaciones de cada una de las preguntas.

A continuacién, se presentan las preguntas con la clasificacion de las

dimensiones a la que cada una de ellas pertenece:

Tabla IX. Resultados expectativa por dimensiones

Valor
, 5,39
_ medio
Seguridad P2
Des.
1,09
Estandar
Valor
_ 5,24
medio
P1
Des.
) 1,13
Capacidad de Estandar
respuesta Valor
_ 4,90
medio
P4
Des.
i 1,17
Estandar
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Continuacion de tabla IX.

Valor
_ 5,27
medio
P3
Des.
1,06
Estandar
Fiabilidad
Valor
_ 5,30
medio
P5
Des.
) 0,99
Estandar
Fuente: elaboracion propia.
2.3. Determinacion de indices de calidad por dimensiones

Anteriormente, se estuvo analizando lo que eran las ponderaciones que
se obtuvieron para cada una de las preguntas, segun las opiniones y criterios
de los clientes, también se realizé un analisis con las preguntas teniendo en
cuenta su clasificacion a la que pertenecen en relacién a las dimensiones de

calidad de servicios.
Ahora se procede a presentar los indices estadisticos que representaran

cada dimensién, es decir, de este momento en adelante ya no existird

referencia hacia las preguntas, sino directamente a las dimensiones de analisis.
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2.3.1. indices de perspectiva

2.3.1.1. Fiabilidad

Tabla X. Fiabilidad/perspectiva

Valor medio 4,69
Fiabilidad
Des.
1,64
Estandar

Fuente: elaboracion propia.

2.3.1.2. Capacidad de respuesta

Tabla XI. Capacidad de respuestal/perspectiva
Valor medio 4,71
Capacidad de respuesta
Des.
1,61
Estandar

Fuente: elaboracion propia.

2.3.1.3. Seguridad

Tabla XIl.  Seguridad/perspectiva

Valor medio 4,69
Fiabilidad Des.
1,64
Estandar

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XIll. Cuadro de dimensiones/perspectiva

Valor
. 471
_ medio
Seguridad
Des.
1,41
Estandar
Valor
_ _ 4,71
Resultados Capacidad de medio
perspectiva respuesta Des.
1,61
Estandar
Valor
. 4,69
. medio
Fiabilidad
Des.
) 1,64
Estandar

Fuente: elaboracion propia.

Como se puede observar los valores entre cada una de las dimensiones
es bastante relacionado, es decir, que la perspectiva que el cliente ha recibido
de parte de las entes con las que ha tenido relacién personal y profesional son
constantes, es decir, que se mantiene en un mismo nivel en el transcurso del
trabajo. Esto permite estimar que el trabajo mantiene su calidad durante su
desarrollo, es decir, no existe ningin cambio o factor drastico entre el cambio

de responsabilidad que el proceso amerita.
A continuacién, se presenta la expresion grafica de los datos

anteriormente expuesto en la tabla Xlll, esto brinda una ayuda que permite

realizar el analisis con mayor facilidad y mejor interpretacion.
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Figura 10. Dimensiones en perspectiva

Perspectiva/Dimensiones

Fiabilidad 469

Capacidad de respuesta _ 471 X ) )
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463 455 459 4,70 470 4,71 471 4,72

Fuente: elaboracion propia.

2.3.2. indices de expectativa

2.3.2.1. Fiabilidad

Tabla XIV. Fiabilidad/expectativa

Valor medio 5,29
Fiabilidad

Des. Estandar 1,03

Fuente: elaboracion propia.
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2.3.2.2. Capacidad de respuesta

Tabla XV. Capacidad de respuesta/expectativa

Capacidad Valor medio 5,07
de
respuesta. Des. Estandar 1,09

Fuente: elaboracion propia.

2.3.2.3. Seguridad

Tabla XVI. Seguridad/expectativa

Valor medio 5,39
Seguridad

Des. Estandar 1,09

Fuente: elaboracion propia.

Tabla XVII. Cuadro de dimensiones/expectativa

Resultados

Valor medio 5,39
Seguridad.
Des. Estandar 1,09
expectativa. | Capacidad Valor medio 5.07
de
respuesta. | Des. Estandar 1,09
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Continuacion tabla XVII.

Valor medio 5,29
Fiabilidad.

Des. Estandar 1,03

Fuente: elaboracion propia.

Basados en los datos presentados en la tabla XVII puede observarse el
cambio que ocurre al realizar el analisis numérico entre la perspectiva y la
expectativa, es notable el cambio que existe entre cada uno da les fases de
analisis, esto es por las formulaciones de expectativa que el cliente crea en el

momento de realizar la peticion de servicio.

Las dimensiones con alta ponderacién son las dimensiones de seguridad
y fiabilidad. Es razonable por qué el cliente espera con una alta expectativa el
cumplimiento de estas dimensiones, siendo importante que el problema o
servicio sea solucionado, ya que el estado detenido de una maquinaria
agroindustrial se proyecta en perdida monetaria, o que es una de las

prioridades del cliente.

En la figura 11 se encuentra la grafica que representa las ponderaciones
para cada una de las dimensiones evaluadas; en esta grafica se puede percibir
con mayor accesibilidad la diferencia que existe entre cada una de estas

dimensiones.
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2.4.

el cliente obtiene al momento de finalizar una relacién laboral con una empresa
u organizacion. Si se posee una estrategia optima que toma en cuenta las
dimensiones que envuelven una alta calidad en un servicio se obtendra una
alta satisfaccion en el cliente, y por relacion directa una relacion de apego y la
recomendacion de un antiguo cliente con potenciales nuevos clientes. Todo
esto manejando una estrategia de atencion al cliente, tomando en cuenta las
dimensiones de seguridad, capacidad de respuesta y fidelidad; decisiones que

mejoraran la forma en que el cliente perciba y la valoracién que le otorgara a la

Figura 11. Dimensiones en expectativa

Expextativa/Dimensiones

Capacidad de respuesta - 5,07

480 500 520 540 560

B Expextativa/Dimenszionss

Fuente: elaboracion propia.

Estrategia de atencion al cliente

La estrategia de atencion al cliente esta relacionada a la satisfaccion que

forma de trabajo.
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2.5. Andlisis de la metodologia actual

En la actualidad la organizacion no posee una estrategia de atencion al
cliente establecida; la forma en la que se maneja la atencion al cliente, es a
través del supervisor, al observar el proceso administrativo que con lleva una
orden de trabajo (referencia figura 2 — figura 7), es el supervisor la persona
encargada de iniciar el proceso del desarrollo de una orden de trabajo, la

solicitud llega al supervisor por via telefénica o correo electrénico.

Segun la forma de recepcién de la solicitud es la forma en que se
mantiene la comunicacién con el cliente, sin embargo, por el momento la Unica
comunicacién que se realiza con el cliente es para dar la notificacion de la
fecha de programacion del trabajo solicitada y en algunas ocasiones el nombre
del técnico responsable del trabajo.

2.5.1. Determinacién de satisfaccién actual del cliente

La satisfaccion que el cliente muestra con la forma de trabajo actual fue
determinada en la fase 2 de la encuesta realizada, la cual es la encargada de la
recoleccion de la informacion para el andlisis de la perspectiva del cliente. En
esta fase se afiadié una pregunta para determinar la satisfaccion que el cliente
obtuvo en la realizacion del trabajo y en la relacion laboral; esta pregunta tuvo
una valoracion del 1 al 10. En la tabla XVIII se puede observar el valor

obtenido, tras la evaluacién que el cliente ha dado a la forma de trabajo actual.
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Tabla XVIIl. Satisfacciéon actual

Valor medio 6,67
Satisfaccion actual 67 %
Des. Estandar 1,74

Fuente: elaboracion propia.
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3. PROPUESTA DE MEJORA

3.1. Desarrollo

La mejora sera determinada a través del analisis de los indices de cada
una de las dimensiones analizadas, cada una respectivamente segun
perspectiva/expectativa. Los indices fueron utilizados como referencia para la
determinacién de la forma de trabajo y del desarrollo de la propuesta de
mejora. Durante este capitulo se muestran los calculos realizados, analisis, y la

propuesta de manejo del punto de control segun la dimension de interés.

3.1.1. Andlisis comparativo perspectiva/expectativa

El andlisis comparativo entre cada perspectiva y expectativa consiste en
el andlisis de la diferencia que existe entre cada una de las dimensiones en su
respectivo momento. A la diferencia que existe entre cada situacion se le llama
GAP, el valor numérico mostrara la distancia que existe entre cada situacion y
asi determinar cual de las dimensiones de analisis son las que necesitan mayor

atencion e importancia.

Teniendo los valores numéricos de cada una de las dimensiones se
podra obtener la falla 0 GAP que existe y puede ser percibida por el cliente al
estar relacionado en el desarrollo del proceso. Segun el valor de cada GAP se

determinara las dimensiones con mayor riesgo.
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Tabla XIX. Analisis comparativo

Expectativa | Perspectiva GAP

Seguridad 5,39 471 0,68
Cap. Respuesta 5,07 4,71 0,37
Fiabilidad 5,29 4,69 0,60

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla XIX se encuentran los valores de cada una de las
dimensiones segun el momento de la realizacion de la encuesta y también, se
puede observar la diferencia que existe entre perspectiva y expectativa es
evidente que el cliente siempre generara una expectativa alta y ese es un
objetivo principal para la metodologia SERVQUAL el acercar el valor de esta
situacion cada vez mas, para que no existe la posibilidad que el cliente perciba

inconformidad segun el servicio obtenido.

Figura 12. Analisis comparativo/GAP

Analisis Comparativo

Fiabikidad

cap. Respuests B Pers
m Exp

471
seguridad

5,39

4,2 4,4 4,6 4,8 5 52 5.4 5.6

Fuente: elaboracion propia.
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En la figura 12 se presenta la diferencia que existe entre la medicion de
cada una de las dimensiones en las dos situaciones de andlisis, es importante
tener en cuenta que entre mas grande sea la diferencia entre los indices mayor
sera el descontento que el cliente pueda llegar a percibir al momento de estar

recibiendo el servicio.

3.1.2. Determinacion de las dimensiones de importancia

Con la tabla XIV se identifican cuél de las tres dimensiones de analisis
es la que posee mayor distanciamiento entre cada situacion, anteriormente en
la seccién 2.2.1 donde se explica el uso de la metodologia SERVQUAL se
realiz6 un analisis para determinar cuéles de las cinco dimensiones que
componen esta metodologia son las mas involucrados en el tipo de proceso y

servicio que la empresa ofrece.

A través de una matriz de priorizacion se construyé un diagrama de
Paretto para determinar las dimensiones que fueron evaluadas y en las cuales
se han desarrollado las mejores involucrando los puntos de control en el
proceso. Sin embargo, para un mejor enfoque se realiza el andlisis comparativo
para poder determinar cuél de las dimensiones son las que mas se alejan entre

los valores de perspectiva/expectativa.

Los datos de la tabla XIX muestran la falla que existe entre la
perspectiva y expectativa del servicio, cada una de ellas respectivamente a
cada dimension, por lo tanto, se determina que las dimensiones de mayor
importancia y que merecen el mayor enfoque para su mejora son las

dimensiones de: seguridad y fiabilidad.
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Es importante tomar en cuenta que la dimension de capacidad de
respuesta también posee una falla, sin embargo, por no ser de tan alto valor

numerico esta puede ser trabajada de forma discreta.

3.2. Postulacion de puntos estratégicos de atencién al cliente en el

proceso

Los puntos estratégicos buscan el mantener una informacién continua
durante el transcurso de la relacién del proceso, con la aplicaciébn de estos
puntos se puede realizar el andlisis de indicadores por dimensiones, sin la
necesidad de llevar a cabo el andlisis de una encuesta completa. Por lo tanto,
una de las metas principales es poseer informacion que pueda ser utilizada
durante el desarrollo de las actividades evitando el tener que esperar que un

proceso llegue a su culminacion para poder realizar cambios.

Conociendo cuales son las dimensiones de mayor interés para el tipo de
servicio analizado, se desarrollaron puntos estratégicos con referencia a cada
una de esas dimensiones. La forma en que se controlara cada punto es a base
de cuestionamientos que engloba la informacidbn necesaria para poder
determinar cdmo se encuentra la situaciébn actual de cada una de las
dimensiones durante el desarrollo del proceso, de esta forma obtenemos una
retroalimentacion del proceso sin ser necesario la culminacion del trabajo

completo.

3.2.1. Punto de fiabilidad

Parte importante de lo que es el punto de fiabilidad es conocer cual es la
habilidad que se ha presentado como organizacién, y la cual se presenta frente

al cliente en el momento de la realizacion del servicio, existe una cierta similitud
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y comparacién con la dimension de seguridad, sin embargo, el punto de
fiabilidad busca el determinar cual es el apego que el cliente ha desarrollado
durante la relacion laboral que se ha establecido, en base al cumplimiento del
servicio prometido, la calidad del servicio y la presentacion de los trabajadores
ante el cliente. La fiabilidad es la union de muchos aspectos que buscan crear

una relacion estrecha con el cliente.
El punto de fiabilidad serd compuesto por tres preguntas que buscan

encontrar cual puede ser la falta, segun aspectos basicos que conforman esta

dimension, siendo estos la presentacion, la planificacién y la comunicacioén.

Tabla XX. Punto de fiabilidad

¢ El trabajo fue completado segun lo planificado?

Fiabilidad ¢ Se le informé sobre el proceso de su trabajo?

¢ La presentacion del representante de la empresa fue

aceptable?

Fuente: elaboracion propia.
3.2.2. Punto de capacidad de respuesta
Cuando se presta un servicio de mantenimiento o reparacién es

importante el mantener una comunicacion O6ptima con el cliente. En este caso,

la realizacion de estas tareas en campo es importante concretar una
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planificacion con el cliente. Esta planificacion puede experimentar variantes que

en su mayoria son ocasionadas por agentes externos a la organizacion.

Con la implementacion del punto de capacidad de respuesta se busca
obtener cual es el grado de satisfaccion del cliente con respecto a la atencién
que se le ha prestado a los posibles cuestionamientos, dudas o curiosidades
que el cliente pueda presentar durante el desarrollo del proceso, a la vez si ha
sido comunicado acerca de cambios por muy pequefios que sean en lo ya
planificado con anterioridad. Es importante recordar que la comunicacion debe
ser en via doble, en la cual no solo el cliente debe recibir la respuesta a sus
dudas, sino que también la organizacién debe comunicarle al cliente como se

desarrolla el desempefio del proceso.

Tabla XXI. Punto de capacidad de respuesta

) ¢ Fue informado correctamente segun sus dudas?
Capacidad

de

respuesta ¢ Todas sus dudas fueron resueltas en tiempo prudente?

Fuente: elaboracion propia.

3.2.3. Punto de seguridad

La seguridad juega un papel importante en la calidad de un servicio, la
organizacién debe comprometerse a capacitar a sus colaboradores para poder
brindar ese sentimiento de seguridad al cliente a través de los conocimientos

que el trabajador presenta.
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La seguridad dentro de un servicio es representada por la confianza y el
conocimiento que el trabajador demuestra al momento de realizar el servicio
solicitado, y no solo en el aspecto técnico, existe el sentimiento de seguridad
también en el manejo de temas administrativos como lo es el manejo de
garantia en la realizacion de servicio, seguridad en transacciones monetarias,
etc. Todos los aspectos anteriormente mencionados juegan un papel para

poder proveerle al cliente la seguridad que espera de la organizacion.
Para el desarrollo del punto de seguridad se basard solamente en el
aspecto técnico que se enfocara en el conocimiento y habilidad del trabajador,

para lo cual se utilizaran dos cuestionamientos presentados en la Tabla XXII.

Tabla XXIl. Punto de seguridad

¢ El técnico mostré confianza en el trabajo realizado?

Seguridad
¢ Se demostrd conocimiento segun la situacion que presento el
trabajo realizado?
Fuente: elaboracion propia.
3.3. Divisiéon del proceso administrativo por fases

Realizando la division del proceso por fases segun las tareas a
realizarse ofrece la facilidad de analisis y de enfoque segun las dimensiones
que se han llevado a cabo dentro del analisis de la calidad del servicio, esto

brinda la oportunidad de realizar una distribuciébn de fases con puntos
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estratégicos de control que seran asignados segun las caracteristicas de las
tareas que componen cada fase.

Cada una de las fases lleva un objetivo principal, por ejemplo, la fase 1
estd enfocada en la verificacion del crédito que el cliente presenta con la
organizacion y asi con cada una. Este objetivo que presentard cada una de las
fases, es una caracteristica que mas adelante se podra utilizar para determinar

el punto estratégico de control que debe de ir asignado en cada fase.

Cada una de las fases seran representadas a continuacién con una tabla
donde se contendra lo que es el simbolo que representa el tipo de tarea, una
breve descripcion de la tarea a realizarse y quien es el encargado de
desarrollar la dicha tarea, con esta informacion se podra llevar un control de
cual es el desarrollo de cada una de las fases y cuales son las tareas que

deben llevarse a cabo.

Es importante visualizar estas fases como subsistemas que forman parte
fundamental para el funcionamiento de un sistema mayor, que en este caso
seria el proceso completo. A continuacion, se presentan los diagramas de
operacion que representan las actividades que conformaran cada una de las

fases.
3.3.1. Fase 1: verificacion de crédito
e Objetivo: obtener la informacién basica sobre el cliente interesado en la

realizacion del trabajo, culminando con la creacién de la solicitud de orden

de trabajo.
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e Descripcion: esta fase dara inicio desde la recepcion de la solicitud del
trabajo realizada por el cliente y recibida por el supervisor del taller,
continuo a esto de realizar la verificacion de crédito existente del cliente con
la organizacion, si este llega a ser suficiente para la realizacion del trabajo
se procede a que el supervisor realice el presupuesto que sera enviado al
cliente. El auxiliar de supervision realiza una verificacidn sobre los precios
que han sido aprobados por el cliente y los posibles cambios que puedan
ser realizados segun las solicitudes del cliente.

Tabla XXIIl. Fase 1

Simbolo Descripcion Encargado
Q Recepcion de solicitud Supervisor de taller
o o Auxiliar de
Verificacion de clave de crédito )
supervisor
i
(]
4 Q Realizacion de presupuesto Supervisor de taller
LL

Verificacién si el cliente aprueba | Auxiliar de

el presupuesto supervisor

Q Solicitud de orden de compra al Auxiliar de

cliente supervisor

Fuente: elaboracion propia.

3.3.2. Fase 2: creacion de orden

e Objetivo: creacién de orden de trabajo.
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e Descripcion: es una de las fases mas cortas de las 5 estipuladas esta
conformada por una de las tareas que necesita alta atencion, ya que de ella
depende la inmediatez o posible tardanza que pueda experimentarse para
la realizacién del servicio. El supervisor se encargara de realizar la apertura
de oportunidad de orden de Trabajo, esta sera recibida por el auxiliar de

supervisor y realizara la apertura formal de la orden de trabajo.

La oportunidad de trabajo es creada para poder llevar a cabo el
desarrollo del presupuesto, ya que en algunas situaciones el cliente desiste de
la solicitud del registro segun el monto total que se presenta en el presupuesto

realizado.

En la fase 2 la tarea de mayor importancia es la verificacidn de existencia de
insumos realizada por el supervisor, si esta verificacion no es realizada
eficientemente se puede incurrir en tiempo erroneos que perjudicaran en la
posible programacioén que el supervisor realice, es razon por la cual debe de
tenerse presente si es necesario 0 no solicitar insumos especiales y cual podria
ser el tiempo de espera. En esta etapa si no existen los insumos deben ser
solicitados a bodega y en algunos casos deben ser importados de otros paises,
por lo tanto, la importancia de esta tarea es por la proyeccion que puede

generar en el tiempo de planificacion del servicio.

Tabla XXIV. Fase 2

Simbolo Descripcion Encargado
N _ Supervisor de
© Apertura de oportunidad
@ taller
v
Q Apertura de orden de trabajo Auxiliar de
supervisor
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Continuacion de tabla XXIV.

Verificacion de la existencia de Supervisor de

insumos taller

Fuente: elaboracion propia.

3.3.3. Fase 3: programacion

Objetivo: obtener todos los requisitos necesarios para el desarrollo del

servicio, apegado a la programacion realizada segun el supervisor.

Descripcidn: esta fase se inicia con la realizaciéon de la programacion del
trabajo por el supervisor; en esta el supervisor debe haber considerado
todos los posibles factores tanto externos como internos que puedan existir
para que el técnico asignado al servicio pueda presentarse al cliente. Si el
supervisor se equivocara en la estimacion y estipulacion de tiempos, se
puede incurrir en molestias que pueden ser percibidas por el cliente como
falta de seguridad hacia la organizacién, a la vez la comunicacion entre el
cliente y el supervisor encargado del servicio es importante, cualquier
posible cambio durante el transcurso del proceso que pueda generar una

alteracion en lo programado debe ser informado al cliente.

Tabla XXV. Fase 3

Simbolo Descripcion Encargado
. Programacion de trabajo y _
o _ y o Supervisor de taller
o asignacion de técnico
L
Entrega de papeleria a técnico _
Supervisor de taller
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Continuacion de tabla XXV.

Solicitud de insumos

Técnico

Carga de insumos a orden de

Encargado bodega

trabajo

Carga de insumos en vehiculo Técnico

Realizacién de solicitud de viaticos Técnico
Auxiliar

Entrega de viaticos

administrativo

000000

Solicitud de vale de combustible

Técnico

Fuente: elaboracion propia.

3.3.4. Fase 4: desarrollo

Objetivo: realizar el servicio solicitado por el cliente en campo.

Descripcién: comprende el traslado del técnico hasta el punto estipulado por

el cliente para la realizacion del trabajo hasta su regreso a las instalaciones

de la empresa, al regreso al taller de servicios, el técnico debe liquidar sus

viaticos, devolver vale de combustible debidamente sellado y firmado,

retornar a bodega los posibles insumos sobrantes de lo solicitado con

anterioridad culminando con la entrega de toda esta papeleria al supervisor.

Tabla XXVI. Fase 4

Fase 4

Simbolo Descripcién Encargado
O Traslado al punto Técnico
O Realizacién de trabajo en equipo Técnico
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Continuacion de tabla XXVI.

Q Llenado de hoja de campo Técnico
O Regreso a taller Técnico
Q Entrega de vehiculo Técnico
O Entrega de vale de combustible Técnico
Q Devolucién de repuestos sobrantes Técnico
O Entrega de papeleria a supervisor Técnico
Q Liquidacién de viaticos Técnico

Fuente: elaboracion propia.

3.3.5. Fase 5: cierre de orden

Obijetivo: fase final, preparacion del cierre de orden de trabajo en sistema.

Descripcion: el supervisor realiza la revision de la papeleria presentada por
el técnico, adjunta toda la papeleria manejada por el tomando en cuenta, la
orden de trabajo, el presupuesto y el formato de solicitud de cierre de orden
interno. Toda esta papeleria es presentada por el supervisor al area de
costos en donde son encargados de cargar los costos presentados por el
supervisor a la orden especifica a través del sistema. Revision final de
papeleria y su creando un expediente para su almacenamiento y control. Ya

realizadas las acciones anteriores el auxiliar administrativo procede a cerrar

la orden en el sistema.
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Tabla XXVII. Fase 5

Simbolo Descripcién Encargado

Revision de papeleria Supervisor de taller

Impresion de formato de cierre interno y ]
Supervisor de taller
presupuesto

Adjuntar presupuesto y orden de compra ]
. Supervisor de taller
a papeleria

Traslado de documentos a departamento ]
Supervisor de taller
de costos

Recepcion de papeleria en departamento N o )
Auxiliar administrativo
de costos

Revision de papeleria Aucxiliar administrativo

Costeo de orden en el sistema y cierre de . o ]
Auxiliar administrativo

o000

orden

Fuente: elaboracion propia.

3.4. Induccion

Cuando se desarrollan cambios dentro de una organizacion y estos
cambios tienen impacto directo a un sector especifico de colaboradores es
importa de que se tome el tiempo necesario para difundir la razén de estas
mejoras y entender por qué estos cambios seran realizados, exponer cual es el
beneficio que se recibira gracias a estos nuevos elementos agregados al

proceso ya conocido por el empleado.

La importancia de la induccion radica en mostrarle al empleado cuales
son los beneficios que se obtendran a través de los cambios realizados, y
exponer que estos cambios seran de ayuda en su desempefio laboral, creando

asi un apego del trabajador hacia la organizacion.
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3.4.1. Propuesta de programa de induccion

e Descripcion del programa: este curso esta integrado por 5 unidades en
donde, 3 de las unidades se desarrollaran conceptos necesarios para la
aplicacion de nuevas medidas de atencion al cliente. Las unidades
restantes proporcionan los aspectos de practica enfocados a la nueva

metodologia a implementarse en la organizacion.

El programa sera desarrollado en un periodo de 15 dias en el cual, los
primeros 8 dias se impartird una clase magistral de una hora de duracién sobre
conocimientos basicos, conceptos y teoria general relacionada al tema. Los 7
dias restantes se realizardn analisis de casos y simulacién de situaciones,

clase practica con una duracion de una hora con 30 minutos cada dia.

El desarrollo del curso inicialmente se llevaréd a cabo en el transcurso de
la implementacion de la mejora para que de este modo los trabajadores
conozcan la importancia y los huevos conceptos que se manejaran dentro de la
empresa. En el futuro es recomendable que este programa sea incluido en la
capacitacion inicial de los nuevos colaboradores que puedan ingresar a la

empresa logrando asi equilibrarlos con los ya capacitados.
3.4.1.1. Clases tebricas
El modulo tedrico consiste basicamente en la orientacion del trabajador
hacia los nuevos parametros y conceptos que se aplicaran en los cambios

realizados, conceptos generales desde servicio al cliente, hasta el significado y

la correcta interpretacién de indices de calidad.
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Tabla XXVIIl. Programa de induccién, unidad 1y 2

Unidades Contenido Act|V|dgdes Duracién Modallda.d,de
arealizar evaluacion
- ¢ Qué es servicio al
cliente?
Clase Pruebas cortas
- Atencion al cliente magistral 1 hora por unidad
- A I ?
1. Conceptos ¢, Qué es la calidad*
Pruebas
generales . i .
Hojas de parciales segun
- Calidad total trabajo 2 dias calendario
- ¢, Qué es un proceso?
Investigacion
documentales
Atencién al cliente
Clase Pruebas cortas
magistral 1 hora por unidad.
¢En qué consiste la
calidad del servicio?
2. Calidad en _ Pruebas
la atencion al Hojas de parciales segun
cliente trabajo 3 dias calendario

Planeacion estratégica

¢, Qué es la calidad en
la atencién al cliente?

Investigacion
documentales

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XXIX. Programa de induccién, unidad 3

Perspectiva/expectativa
del cliente

indice de analisis

Puntos estratégicos de
control

Investigacion
documentales

Unidades Contenido Act|V|d'ades 2 | puracién Modallda'd, de
realizar evaluacion
Método SERVQUAL
Clase Pruebas cortas
magistral 1 hora por unidad
Dimensiones de
Calidad
Pruebas
Hojas de parciales segun
trabajo 3 dias calendario
Fiabilidad, capacidad
de respuesta 'y
3. seguridad
Metodologia
SERVQUAL

Pruebas cortas
por unidad

Pruebas
parciales segun
calendario

El modulo practico consiste en la aplicacion de los conceptos aprendidos

Fuente: elaboracion propia.

3.4.1.2.

Clases practicas

y en el andlisis de situaciones ficticias en busca de la mejor solucién.
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Tabla XXX. Programa de induccién, unidad 4y 5

Unidades Contenido Actmdgdes Duracion Modallda'd, de
a realizar evaluacion
Metodologia de Clase Pruebas cortas
analisis practica 1 hora por unidad
4. Casos de . Prugbas .
Analisis Desarrollo de posibles _ ) parmales_ segun
mejoras Laboratorio 3 dias calendario
Puesta en marcha Investigacion
Método SERVQUAL documentales
Clase
Creacién de procesos | practica 1 hora
Pruebas cortas
por unidad
Creacién de politica
de servicio al cliente Laboratorio 4 dias
Pruebas
5. Casos parciales segun
situacionales calendario
Aplicacién de calidad
a la atencién del
cliente
Investigacion
documentales
Aplicacién puntos
estratégicos de
control

Fuente:

elaboracidn propia.
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4. IMPLEMENTACION DE LA PROPUESTA

4.1. Unificacion de mejora

Finalizada la propuesta de la mejora se procede a realizar la unién del
proceso administrativo y técnico de trabajo junto a los puntos estratégicos de
control definidos en la seccién 3.2. Segun la fase respectiva relacionada al
proceso se realizara la postulacion de punto de control y su implementacion

segun el tipo de dimensién orientada por dicho punto de control.

La divisién del proceso por fases es orientada a la simplificacion para el
analisis de los puntos de control, y para la determinacion de cual es la
dimension que representa mayor importancia en la fase realizada. A
continuacién, se encontrardn esquemas que representaran las fases del

proceso y su respectivo punto de control al finalizar dicha fase.

4.1.1. Implementacién de puntos estratégicos por fases del

proceso administrativo

Segun los aspectos que se presenten en cada una de las fases del
proceso se asignara un punto estratégico de control para la recoleccion de la
informacion necesaria para realizar medidas correctivas durante el desarrollo
de las fases por terminar, evitando sea necesario el finalizar por completo el
proceso y a la vez esto ayudando al aumento de ponderacién final que

asignara el cliente al completar la tarea.
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Los puntos seran desarrollados por el auxiliar de supervisor y por el
técnico, dependiendo el momento en el que sea necesario realizar cada uno de

los puntos.

El objetivo principal de toda la estructura de analisis es poseer una
estimacion de la perspectiva que el cliente esta recibiendo en el transcurso del
proceso, es decir, adelantarnos a la perspectiva final que el cliente obtendra y
que puede ser proyectada al momento de realizar una medicidn respecto a la
satisfaccion de la calidad durante el proceso, durante cada una de las fases del
proceso se obtendrd indicadores de la forma en que se han trabajado las

dimensiones de calidad.

Al tener la informaciéon de cada uno de los puntos de control se podra
tener una idea acerca de la brecha que pueda existir entre la perspectiva y
expectativa del cliente, esto gracias a que los puntos de control se encuentran
durante el desarrollo del proceso, por lo cual es posible realizar cambios y
mejoras en la forma en que ha sido desarrollado el servicio, cada uno de los
puntos pretende detectar posibles fallas en el desarrollo del proceso, a
continuacion, se da una breve explicacion de los aspectos en los que seran
enfocados cada uno de los puntos y el objetivo de cada uno de los

cuestionamientos que conforman la realizacion del punto de control.
4.1.1.1. Punto de fiabilidad
El objetivo principal del punto de fiabilidad es determinar cuan comodo
se encuentra el cliente con lo que la organizacion le esta presentando. La base

de este punto es asistir en la creacibn de un ambiente de confianza y

comodidad durante la interaccién del cliente y la organizacion.
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4.1.1.2. Punto de capacidad de respuesta

Elemento de alta importancia para la situacién actual que se presenta
que es la realizacibn de un servicio de reparacion en las instalaciones de
conveniencia para el cliente. La planificacion efectiva del servicio es un factor
de importancia para la satisfaccion del cliente, sin embargo, en situaciones en
gue agentes externos a la organizacion ocasionen cambios inesperados en lo
planificado debe comunicarse inmediatamente al cliente, solicitando su
aprobacion y entendimiento. De igual forma si llega a existir una solicitud de
parte del cliente para realizar cambios en fechas asignadas a la planificacién

del trabajo.

4.1.1.3. Punto de seguridad

El conocimiento que presenta la organizacion al momento de la
realizacion del trabajo es de alta importancia para la presentacion que se
ofrece al cliente no solo los conocimientos técnicos influyen en esta dimension
también la presentacion personal del representante enviado por la

organizacion.
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Figura 13. Diagrama de flujo, punto de fiabilidad

DIAGRAMA DE FLUJO DE OPERACIONES
Empresa: Téenica Universal S.A _Fecha: 3000%2016
Métode: Madificade Hoja: 1 de 1
Proceso: Punto Estrategico Fiabilidad
Realizado por: Kevin Dubois

Supervipar Auxiliar de Superviasr Teenice

Fase 1

PUNTO CE

A FIABILIDAD

Fase\ﬂ\' -t

PUNTO DE
FlASILIDAD

¥

Informe

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 14. Diagrama de flujo, punto de capacidad de respuesta

DIAGRAMA DE FLUJO DE OPERACIONE S
Empresa: Taonloa Unlwersal E.a Fepha: S00% 2018
Matodo:- Modifioada

Hoda: 1 da 1
Froossn: Punte Evirafegiss Capaaidad do raspusela
Raalizade por: Kavin Dubals
s el G F CLITER TR PR T T e Tairida

Fase 3

o

=
B

FUNTO D0
CAPACIDAD

DE
REEPLESTA

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 15. Diagrama de flujo, punto de seguridad

DIAGRAMA DE FLUJO DE OPERACIONES
Empresa: Técnica Universal 5.4 _Fecha: 30/0%2016
Método: Modificado Hoja: 1 de 1
Proceso: Punto Estrategico Seguridad
Realizado por: Kevin Dubois

Suparvissr Auxiliar de Supervissr Téenica

PUNTO DE
" SEGURIDAD

#|Fase 4
-

4

PUNTO DE
SEGURIDAD

Fase 5 |«

Fuente: elaboracion propia.
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5. MEJORA CONTINUA

5.1. Verificacion de aumento en los indices de calidad por

dimensiones

Hay que recordar que la base del analisis de la calidad en la atencién al
cliente ha sido el andlisis de las dimensiones que forman parte de la interaccién
del cliente con la organizacién, mismas que forman parte de la expectativa que
el cliente crea y la perspectiva que es lo que recibe. Por lo tanto, realizado el
andlisis inicial sobre la calidad del servicio se logré determinar cuéles eran las
dimensiones de mayor importancia y en cuales era necesario implementar
puntos de control, obtenida la situacion inicial esta sera utilizada como punto de

referencia para la evaluacion de la mejora realizada.

Ya implementada la mejora se ha dejado una brecha de un mes la cual
permitira realizar la evaluacion y la identificacion del acercamiento obtenido
hacia las metas y objetivos planteados en la busca de la mejora de la calidad

en la atencion al cliente a través de las dimensiones trabajadas.

La evaluacion cosiste en el analisis de los resultados obtenidos a traves
de la metodologia SERVQUAL, utilizando como base los cuestionamientos
para el andlisis inicial, buscando de esta forma los resultados secundarios que
permitiran realizar un analisis comparativo entre la situacion inicial y la actual,
cabe recordar que la situacion antigua se refiere al momento en que no
existian puntos de control en el proceso, y la situacién actual al momento en el
que ya ha transcurrido, en este caso un mes de la implementacion de los

puntos de control dentro del proceso.
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Tabla XXXI. Cuestionamientos para la evaluacion

Dimensién Pregunta

Seguridad ¢ El trabajo solicitado fue resuelto la primera vez?

¢, Se realizé el trabajo en la fecha acordada?

Fiabilidad

¢ El equipo fue entregado en tiempo?

¢El tiempo de respuesta fue satisfactorio?
Capacidad de

respuesta
¢Le resulto facil la solicitud del trabajo en taller?

Fuente: elaboracion propia.

5.1.1. Perspectiva

En este caso la evaluacion es realizada después de cierto tiempo que se
ha llevado a cabo la implementacion de los puntos de control, es importante
tener en cuenta que la perspectiva del cliente, en este caso, esta influenciada
por las decisiones tomadas a través de la informacion obtenida en los puntos
de control, es decir, que la perspectiva en esta situacion puede ser denominada
como una perspectiva asistida gracias a los cambios realizados durante el
desarrollo del proceso para de este modo contra restar las posibles fallas que
hayan ocurrido antes de la presencia de cada punto de control, orientados
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especificamente a cada una de las dimensiones de importancia para la mejora

de la calidad de la atencion al cliente.
A continuacién, en la tabla XXXII podra observar cual es el valor de los
indicadores clasificados por pregunta realizada al cliente. Las preguntas

realizadas fueron las mismas en la situacion actual contenida en el capitulo 2.

Tabla XXXII. Evaluacion: perspectiva por preguntas

Valor medio 4,91
P1
Des. Estandar 1,40
Valor medio 4,85
P2
Des. Estandar 1,24
Resltad Valor medio 4,95
esultados
) P3
perspectiva )
Des. Estandar 1,29
Valor medio 4,90
P4
Des. Estandar 1,35
Valor medio 4,99
P5
Des. Estandar 1,36

Fuente: elaboracion propia.
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Figura 16.

Diagrama de barras, perspectiva por preguntas (evaluacion)

Perspectiva
PS5 4,99
P4 4,50
P3 4,95 _
Perspectiva
P2 4,85
P1 4,91
4,75 4,80 4,85 4,90 4,95 5,00 5,05

Fuente: elaboracion propia.

En la figura 16 se puede observar el comportamiento de cada una de las
preguntas a través de los indicadores. La pregunta con el indicador mas bajo
es la pregunta 2 con un valor de 4,85 que representa el 69,29 % del
cumplimiento de los encuestados y la mayor siendo la pregunta 5 con 4,99

representado un 71,28 %.

Con los resultados obtenidos para cada una de las preguntas se puede
determinar el valor numérico que representara a cada dimension, es decir,
analizar cada una de las preguntas tomando en cuenta la dimension a la que
pertenece. A continuacién, se presenta la clasificacion de preguntas por

dimension.
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Tabla XXXIIl. Dimensiones/pregunta para perspectiva (evaluacion)

Valor
_ 4,85
. medio
Seguridad P2
Des.
1,24
Estandar
Valor
) 491
medio
P1
Des.
_ ) 1,40
Capacidad de Estandar
respuesta Valor
. 4,90
medio
P4
Des.
] 1,35
Estandar
Valor
_ 4,95
medio
P3
Des.
1,29
o Estandar
Fiabilidad
Valor
_ 4,99
medio
P5
Des.
] 1,36
Estandar

Fuente: elaboracion propia.

Con las preguntas identificadas segun la dimension a la que pertenece
se obtienen los valores numéricos para los indices que representaran a cada

una de las dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta y seguridad.
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Los indices de cada dimension son presentados a continuacion, en la
figura 17 se puede observar la grafica de barras representando los resultados
de perspectiva por cada una de las dimensiones.

5.1.1.1. Fiabilidad

Tabla XXXIV. Evaluacién fiabilidad/perspectiva

Valor medio 497

Fiabilidad Des.
1,32
Estandar

Fuente: elaboracion propia.

5.1.1.2. Capacidad de respuesta

Tabla XXXV. Evaluacion capacidad de respuesta/perspectiva

Valor medio 491

Capacidad de respuesta Des.

) 1,37
Estandar

Fuente: elaboracion propia.
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5.1.1.3. Seguridad

Tabla XXXVI. Evaluacion seguridad/perspectiva

Valor medio 4,85

Seguridad Des.
i 1,24
Estandar
Fuente: elaboracion propia.
Figura 17. Diagrama de barras, perspectiva/dimensiones (evaluacién)

Perspectiva/Dimensiones

M Perspectiva/Dimensiones

Fiabilidad 4,87

4,75 4.8 4,85 4.9 495 5

Fuente: elaboracion propia.



5.1.2.

En el caso de la expectativa no es posible realizar alteraciones o como el
caso de perspectiva realizar cambios que sean orientadas a la realizacion de
un mejor servicio con alta calidad de atencion al cliente. Al Igual que para la
determinacion de los indicadores de la perspectiva se realizaron los mismos
cuestionamientos solo que para la expectativa fueron antes de iniciarse el
trabajo solicitado por el cliente. A continuacion, en la tabla XXXVII se presentan

los indicadores clasificados por pregunta.

Expectativa

Tabla XXXVII. Evaluacién perspectiva por preguntas

Resultados

expectativa

Valor medio 4,85
P1

Des. Estandar 1,34

Valor medio 4,98
P2

Des. Estandar 1,22

Valor medio 4,68
P3

Des. Estandar 1,22

Valor medio 4,34
P4

Des. Estandar 1,53

Valor medio 4,34
P5

Des. Estandar 1,33

Fuente: elaboracion propia.




En la figura 18 se observa el comportamiento de cada una de las
preguntas a través de los indicadores. La pregunta con el indicador més bajo
es la pregunta 4 y 5 con un valor de 4,34 que representa el 62,00 % del
cumplimiento de los encuestados y la mayor siendo la pregunta 2 con 4,98

representado un 71,14 %.

Existe una gran diferencia entre las situaciones de expectativa y
perspectiva que demuestra la razén por la cual existe el cambio en la
conceptualizacion de lo que el cliente considera alta calidad y la satisfaccién
que proyectard el cliente al finalizar el trabajo que solicité.

Figura 18. Diagrama de barras, expectativa por pregunta (evaluacion)

Expectativa

N Expectativa

Fuente: elaboracion propia.
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Con el analisis realizado por cada una de las preguntas que fueron
presentadas en la figura 18 se identificaron cuales son las preguntas con mayor
aceptacion del cliente sin embargo, para una mejor visualizacion se realizara la
clasificacion de cada una de las preguntas hacia cada una de las dimensiones

que representan para el andlisis respectivo.
En la tabla XXXVIII se presentan las dimensiones y cuales son las
preguntas que corresponden a ellas junto con los indices que representan el

valor medio y la desviacion que puede existir por el analisis.

Tabla XXXVIII. Dimensiones/pregunta para perspectiva (evaluacién)

Valor medio 4,98

Seguridad P2
Des. Estandar 1,22
Valor medio 4,85

P1
Des. Estandar 1,34

Capacidad de respuesta

Valor medio 4,34

P4
Des. Estandar 1,53
Valor medio 4,68

P3
Des. Estandar 1,22

Fiabilidad

Valor medio 4,34

P5
Des. Estandar 1,33

Fuente: elaboracion propia.
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5.1.2.1. Fiabilidad

Tabla XXXIX. Evaluacién fiabilidad/expectativa

Valor medio 451

Fiabilidad Des.
) 1,27
Estandar

Fuente: elaboracion propia.

5.1.2.2. Capacidad de respuesta

Tabla XL.  Evaluacion capacidad de respuesta/expectativa

. Valor medio 4,60
Capacidad de

respuesta. Des.

1,44
Estandar

Fuente: elaboracion propia.
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Para tener una mejor visualizacion de los valores obtenidos en la figura
19 se presenta la representacion gréafica de los indices por dimensiones, donde
se observa que el indice con mayor expectativa es el indice de seguridad, es
decir el que el cliente espera que la solucién ofrecida y la reparacion realizada

por el personal de la organizacién sea eficiente y Optima para la situacion

planteada.

Figura 19.

5.1.2.3. Seguridad

Tabla XLI. Evaluacion seguridad/expectativa

Valor medio 4,98

Seguridad Des.

1,22
Estandar

Fuente: elaboracion propia.

Diagrama de barras, expectativa/dimensiones (evaluacién)

Expectativa/Dimensiones

Fiabilidad

4,51

Capacidad de
Respuesta 4,8 m Expectativa

Seguridad 4,98

Fuente: elaboracion propia.
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5.2. Verificacion de acercamiento de perspectiva/expectativa

El objetivo principal de realizar una verificacion del acercamiento entre
situacion, es realizar un analisis comparativo en la diferencia que existié entre
las situaciones de perspectiva y expectativa, cuanto mas grande sea la
diferencia entre los valores obtenidos en las dimensiones en sus respectivas
situaciones mayor sera la disconformidad del cliente que seré el reflejo a lo que
el cliente considera como calidad, no es que la empresa no posea un servicio
de calidad, sin embargo, lo que el cliente esperaba del servicio no fue
satisfecho al momento de la realizacion del trabajo solicitado.

Anteriormente se mostraron los indices por pregunta y los indices finales
representando cada una de las dimensiones de analisis, teniendo estos valores
se podran utilizar para realizar el andlisis de la diferencia que existe entre ellas.
En la tabla XLIlI se presentan los valores de cada dimensién clasificados por
situacion de expectativa y perspectiva y a la vez la falla o0 GAP que representa

la diferencia o la falta para igualar el valor entre situaciones.

Tabla XLIl. Verificacién de acercamiento entre situaciones

Expectativa | Perspectiva GAP

Seguridad. 4,85 4,98 -0,13
Cap.
4,91 4,60 0,31
Respuesta.
Fiabilidad. 4,97 4,51 0,46

Fuente: elaboracion propia.
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Como se observa existe una falla o GAP por cada una de las
dimensiones. Por lo tanto, se puede realizar un analisis comparativo entre cada
una de ellas, como se presentan en la columna denominada GAP en la cual se
evidencia que la dimension que posee mayor lejania entre la situacién de
perspectiva/expectativa es la de fiabilidad con un 0,46 % que representaria un
6,57 % y en el caso especifico de este analisis el mejor resultado es en la
dimensién de seguridad ya que no existe una diferencia entre situaciones, el
dato de -0,13 demuestra que al momento que el cliente recibié el servicio
solicitado sobrepaso los aspectos planteados con anterioridad con respecto a
lo que esperaba, es decir, obtuvo mas y de mejor calidad que lo que se imagin6

al momento de realizar la solicitud de trabajo en la organizacion.

Figura 20. Verificacion de acercamiento por dimensiones

Verificacion de acercamiento

Fiabilidad
497

Cap. Respuesta B Perspectiva

! B Expectativa

4,98
Seguridad

4,20 4,30 4,40 450 460 470 480 450 500 510

Fuente: elaboracion propia.
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5.3. Revision y mejoramiento continuo

El mejoramiento continuo consiste en analizar la posible mejora o los
cambios que han existido entre la situacion actual analizada en el capitulo 2
con la evaluacion realizada al mes de haber realizado la implementacion de la
propuesta de mejora es decir, la implementacion de los puntos estratégicos de

control.

La revision demostrara si ha existido un impacto positivo 0 negativo
gracias a la implantacion de los puntos de control. No olvidemos que este
analisis es realizado utilizando los datos finales obtenidos con cada una de las
dimensiones analizadas. En analisis consiste en comparar las fallas o GAPs

obtenidos en cada una de las situaciones actual y mejorada.

Sin embargo, para tener un punto de vista mas amplio de los cambios
que han sido percibidos, también se presentara a continuaciébn una
comparacion entre los valores generales de cada una de las dimensiones, esto
para poder tener la perspectiva de como cambiaron individualmente las
dimensiones al tener la oportunidad de realizar toma de decisiones orientadas

a mejoras en la realizacion del proceso.
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Tabla XLIIl. Andlisis de dimensiones entre situaciones

Actual sin mejora Mejora Implementada
Expectativa | Perspectiva | Expectativa | Perspectiva
Seguridad. 5,39 4,71 4,85 4,98
Cap.
5,07 4,71 491 4,60
Respuesta.

Fiabilidad. 5,29 4,69 4,97 4,51

Fuente: elaboracion propia.

Es evidente el cambio que existe, es importante tomar en cuenta que la
disminucién en los indices de expectativa en la situacion con mejora
implementada no es negativa, sino demuestra la aceptacioén del cliente con la
nueva imagen que la organizacion presenta por lo cual ha generado una

evaluacién con mayor criterio sobre lo que espera.
A continuacién, en la tabla XLIV se presenta el andlisis comparativo
entre las fallas determinadas en cada una de las situaciones, es decir, la

diferencia percibida por el cliente entre lo recibido y lo obtenido.

Tabla XLIV. Analisis comparativo de fallas entre situaciones

GAP1 GAP2

Seguridad. 0,68 -0,13
Cap. Respuesta. 0,37 0,31
Fiabilidad. 0,60 0,46

Fuente: elaboracion propia.
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Como se observa anteriormente, la informacion obtenida a través de los
puntos de control ha generado una disminucion la diferencia entre la
expectativa y perspectiva que el cliente presenta, es decir, el nivel de
satisfaccion con respecto a lo que el cliente esperaba ha aumentado. Por
ejemplo, en la dimensién de seguridad que es el mejor caso de andlisis
demuestra que no ha existido una diferencia, el valor negativo en el indice de la
falla representa que lo obtenido por el cliente ha sobrepasado lo que esperaba
de la organizacion. La forma en que el cliente percibe el trabajo realizado ha
mejorado. A través de la mejora en la calidad de la atencion al cliente se ha

mejorado la imagen con la que el cliente recibe a la organizacion.

5.4. Evaluacion de personal

El objetivo principal de la evaluacién al personal es asegurar el
conocimiento de los conceptos basicos y generales que forman parte de la
mejora propuesta, por ejemplo, que el técnico conozca en que consiste cada
una de las situaciones y cuales son los aspectos que seran analizados para

determinar los indices.

Si existiera una falla respecto al conocimiento minimo que deberia
poseer un subordinado de la organizacion se debe realizar una etapa de
reinducciéon donde se puede reforzar los conocimientos y conceptos en los

cuales se han presentado fallas.

A pesar de que el objetivo de esta evaluacion es asegurar conocimiento,

es importante desarrollar actividades orientadas a:

¢ Involucrar al empleado en el desarrollo de la mejora.
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e Crear sentimiento de pertenencia a la organizacion.

e Reconocer la necesidad de la implementacion.

e Proponer cambios o remodelaciones que puedan favorecer en el desarrollo

de la mejora continua.

5.5. Retroalimentacion de los procesos

La mayor complicaciéon que se ha presentado en el desarrollo de la
propuesta de mejora ha sido la dificultad de estar recabando la informacién
necesaria, por lo tanto, se debe determinar una mejor forma para poder realizar
el andlisis de expectativa y perspectiva, esto se debe a la falta de participacién
del cliente con la empresa, al ser la prueba piloto de la mejora, la recoleccién
de la informacion fue a través de llamadas realizadas por colaboradores de la
empresa en determinadas fases del proceso, en algunos casos fue complicada
la recoleccion de los datos proporcionados por los clientes. Sin embargo, es
importante recordar que es necesario recabar esta informacién para la

realizacion del andlisis y el encaminamiento a la mejora continua.

Los indices alcanzados deben ser utilizados como nuevos limites de
control para poder llevar a cabo la determinacién de una nueva meta y asi
llevar la situacion de la organizacion a una Optima relacion entre los empleados
y el cliente, como dato de retroalimentacion positiva se puede observar el
indice de satisfaccion segun las ponderaciones que los clientes han brindado a
la sexta pregunta de la fase de perspectiva, la cual estd orientada al
sentimiento de satisfaccién general ya cuando se ha concluido con el servicio
solicitado, cuestionamiento realizado teniendo ya la implementacion de los

puntos estratégicos de control.
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Tabla XLV. Satisfaccién actual después de la mejora

Satifaccion actual
(mejora implementada).

Valor

: 8,86
medio
Des.
Estandar 1,05

89 %

Fuente: elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Los cambios propuestos son la divisién del proceso administrativo en
fases para la ubicacion de los puntos estratégicos, para los puntos de
fiabilidad y seguridad se implementaran dos puntos siendo el de
fiabilidad al finalizar la fase 2 y la fase 3 y el de seguridad al finalizar la
fase 1y fase 4, al no poseer un gran impacto se implementara un punto

de capacidad de respuesta al finalizar la fase 5.

Se determinaron los indices de fiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta en la situacién actual siendo representados por 0,60, 0,68 y

0,37 respectivamente con un indice de satisfaccion general del 67 %.

Las dimensiones de mayor importancia para el cliente son las de
fiabilidad y seguridad ya que estas dimensiones presentan los indices

mas altos.

Realizar la divisién del proceso administrativo en fases, de este modo se
logra determinar que el momento para la implementacién de puntos

estratégicos de control debe ser al finalizar cada una de las fases.

Realizada la prueba piloto de la implementacién de puntos estratégicos
de control en el proceso, se evidencio la aceptacion del cliente a los
cambios realizados basados en los indices de fiabilidad, seguridad y
capacidad de respuesta siendo estos: 0,46, -0,13, 0,31, obteniendo un

indice de satisfaccion general del 89 %.
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Se presenta una disminucion en las fallas durante las situaciones de
expectativa/perspectiva entre la forma de trabajo actual y la
implementacion de puntos estratégicos de control siendo de 0,14 para el
indice de fiabilidad, 0,81 para seguridad y 0,06 para capacidad de

respuesta.
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RECOMENDACIONES

Continuar con el analisis periddico para la implementacion de mejora
continua, logrando el maximo acercamiento entre perspectiva y

expectativa.

Realizar de manera mas eficiente los cuestionamientos que conforman
los puntos de control, buscando la comodidad total del cliente y su

legitima participacion.

Involucrar paulatinamente a todas las personas, departamentos y
colaboradores en el proceso para alcanzar un alto nivel de calidad en la

atencion al cliente.

Por el tipo de trabajo realizado en la organizacion es importante
desarrollar un 6ptimo programa de capacitacién y desarrollo para los
trabajadores, no solo de temas referentes a la calidad en un servicio y
la atencion al cliente, sino también en los propios a la naturaleza del

puesto a desempeniar.

Promover la conciencia hacia la importancia de la calidad en los
servicios y asi determinar los aspectos positivos y negativos, de éste
modo repetir los esfuerzos una y otra vez con vista siempre a la mas

alta calidad y la mejora continua.
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APENDICES

Anexo 1. Encuesta realizada a cliente

Oz TECUN
e

TALLER DE SERVICIOS
TECUN S.A.
ENCUESTA CALIDAD DE ATENCION AL CLIENTE
ZONA 12

INSTRUCCIONES: realizar encuesta a cada uno de los clientes
solicitados, colocar la informacién que el formato solicite. Marcar el valor
de evaluacioén que el cliente le ha brindado con un circulo respectivamente.

1. ¢ El trabajo solicitado fue resuelto la primera vez?
1 2 3 4 5 6 7
2. ¢Se realizo el trabajo en la fecha acordada?
1 2 3 4 5 6 7
3. ¢ El equipo fue entregado en tiempo?
1 2 3 4 5 6 7
4. ¢ El tiempo de respuesta fué satisfactorio?
1 2 3 4 5 6 7
5. ¢Le resulto facil la solicitud del trabajo en Taller?
1 2 3 4 5 6 7

6. ¢ En una escala de 1-10, siendo 10 la mejor calificacion, con cuanto
recomendaria usted el Taller de senicio TECUN a un amigo o familiar

suyo?
Encuestador Datos de trabajo realizado
Realizado por: Técnico asigando: |Supervisor:
Fecha: Fecha de realizacion del trabajo:

Observaciones:

Fuente: elaboracion propia.
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