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Introduccién

En los ultimos afios el cliente demanda recibir un excelente servicio, esto lo
convierte en un requisito para competir mas que en una ventaja competitiva, sin
embargo, los estudios han demostrado que el servicio es un factor determinante
para la percepcion de la calidad por parte del cliente y utilizado en sus justas
dimensiones permite aumentar el valor agregado del producto. Por estas y otras
razones el servicio en los Ultimos afios se ha convertido en la principal ventaja
competitiva, debido a que ha logrado desplazar a los factores que en el pasado
contribuian a ganarse la preferencia de los clientes: el precio y la calidad en el
producto; ambos factores competitivos aln siguen ocupando un lugar preferencial,
por lo que los tres factores en conjunto, combinados estratégicamente logran
maximizar la competitividad de toda organizacion y por consiguiente posicionarla

como lider en el mercado.

Derivado de la importancia que tiene la calidad del servicio, se ha realizado el
estudio denominado: "Programa de mejora continua: modelo para la medicion del
nivel de satisfaccion al cliente en una Empresa Certificadora ubicada en la ciudad
de Guatemala” la cual esta dirigida a mejorar e innovar el ciclo de servicio, creando
valor para el cliente; también a dotar de conocimientos y concientizar de la
importancia de la vocacion del servicio a los colaboradores, para generar mayor

satisfaccion en el cliente

El contenido esta conformado por tres capitulos: el capitulo I, el cual da a conocer
toda la informacién tedrica de los temas: empresa, administracion, calidad del
servicio y las técnicas para evaluar la satisfaccion del cliente, asi como
certificaciones ISO y las herramientas mas utilizadas para el control y seguimiento
de la calidad. EI capitulo Il, contiene la metodologia utilizada para realizar el
diagndstico en la unidad de andlisis investigada, con la finalidad de conocer los
problemas principales que impiden obtener los resultados esperados, asi como las

causas que los provocan, también incluye las generalidades de la Empresa entre



las que destacan: su historia, estructura organizacional y servicios. Asi mismo, se
da a conocer de forma detallada el ciclo del servicio, por el cual toda solicitud debe
pasar como parte de su tramite y gestion para ejecutar un trabajo para el cliente.
Finalmente, en este capitulo se presentan y analizan los resultados del diagndstico
de satisfaccion del cliente realizado en la Empresa Certificadora. El capitulo 11l
plantea la propuesta de contratacion de un nuevo puesto de trabajo, el cual ayudara
a controlar, desarrollar y coordinador junto con las herramientas disefiadas a la
medicion de satisfaccion del cliente. También incluye la propuesta del programa de
capacitacion para el personal, con el fin de incrementar sus competencias y ofrecer
un mejor servicio; de igual manera la propuesta para la medicion de la calidad del
servicio y por ultimo los controles respectivos para ejecutar y mantener los logros

de las propuestas presentadas.

Asi mismo, se presentan las conclusiones y recomendaciones elaboradas con el fin
de ratificar las razones por las cuales los problemas encontrados surgieron, para
plantear acciones que ayuden a mitigar las deficiencias encontradas y ofrecer
oportunidades de mejora. Por ultimo, se incluye la bibliografia y anexos que
corresponden al soporte y fundamento de la investigacion, ofreciendo una

documentacion afiadida y la trazabilidad necesaria para encontrarla.

Como parte de la metodologia utilizada es importante mencionar que la presente
investigacion se realizd con el aval de la Gerencia General de la sede ubicada en
Guatemala; asi mismo, se recopilo la opinion directa a una muestra de clientes
utilizando como instrumento una boleta de encuesta, también para la percepcion del
personal administrativo y auditores se obtuvo por medio de encuesta, y para la

opinidn del Gerente General se utilizé una guia de entrevista.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1Empresa

“Es una organizacion social que utiliza una gran variedad de recursos para alcanzar

determinados objetivos”.(2:4)

1.1.1 Empresa privada
“Una empresa privada se refiere a una empresa comercial que es propiedad de

inversores privados, no gubernamentales, accionistas o propietarios”.(2:10)

1.1.2 Industria de servicios

“El sector servicios o sector terciario es el sector economico que engloba las
actividades relacionadas con los servicios no productores o transformadores de
bienes materiales. Generan servicios que se ofrecen para satisfacer las

necesidades de cualquier poblacion en el mundo”.(2:26)

1.1.3 Empresa Certificadora

“Organizaciones auditoras independientes y externas, que proporcionan la
certificacion/registro de conformidad con las Normas ISO” (5:18), es decir la
organizacion que cuenta con el respaldo internacional con la finalidad de certificar
la conformidad de la aplicacion de las normas ISO por medio de auditorias,
inspecciones o0 capacitaciones, estableciendo niveles de confianza y competencia

leal, a nivel mundial las mas reconocidas son las siguientes:

e SGS, SA.
e |contec
e Intertek

e Bureau Veritas Quality
e Aenor

e Tuv Rheinland


https://es.wikipedia.org/wiki/Sector_econ%C3%B3mico
https://es.wikipedia.org/wiki/Servicio_%28econom%C3%ADa%29
https://es.wikipedia.org/wiki/Necesidad

1.2 Administracion
“Es el proceso de organizar, planear, dirigir y controlar el uso de los recursos para
lograr los objetivos organizacionales, siendo:

e Planear: disefar estrategias y procesos para lograr la meta establecida por
la organizacion con un tiempo definido, dando claridad a las acciones a
realizar, la principal herramienta para este proceso es

» Plan de accion: Un plan de accién es un tipo de plan que prioriza las
iniciativas mas importa para cumplir con ciertos objetivos y
metas. De esta manera, un plan de accién se constituye como una
especie de guia que brinda un marco o una estructura a la hora de
llevar a cabo un proyecto.

e Organizar: dar un orden logico a las acciones implantadas en la etapa de
planeacion para el cumplimiento de los procesos administrativos, contando
con las siguientes herramientas:

» Descriptor de puesto: Es un proceso que consiste en enumerar las
tareas o funciones que lo conforman y lo diferencian de los demas
cargos de la empresa, es la enumeracion detallada de las funciones
o tareas del cargo (que hace el ocupante), la periodicidad de la
ejecucion (cuando lo hace), los objetivos del cargo (por que lo hace).
Basicamente es hacer un inventario de los aspectos significativos del
cargo y de los deberes y responsabilidades que comprende

» Organigrama: El organigrama es una representacion grafica de la
estructura organizacional de una empresa, o de cualquier entidad
productiva, comercial, administrativa, politica, etc., en la que se indica
y muestra, en forma esquematica, la posicién de las areas que la
integran, sus lineas de autoridad, relaciones de personal, comités
permanentes, lineas de comunicacion y de asesoria.

e Dirigir: liderar un equipo de trabajo dando pautas especificas, logrando de
esta manera los resultados esperados, estimulando el sentido de

pertenencia por parte de todos los empleados de la organizacion.


https://definicion.de/plan/
https://definicion.de/proyecto
https://www.monografias.com/trabajos11/empre/empre.shtml
https://www.monografias.com/trabajos11/conin/conin.shtml

e Controlar: es la mediciony evaluacion de los procesos administrativos
llevado a cabo en la organizacion identificando falencias y oportunidades,
con el fin de tomar acciones correctivas y un plan de mejora”.(2: 225)

1.2.1 Administracién de Operaciones

Se dice que la Administracion de Operaciones, es “el area de la Administracién de
Empresas dedicada tanto a la investigacion como a la ejecucién de todas aquellas
acciones tendientes a generar el mayor valor agregado mediante la planificacion,

organizacion, direccion y control en la produccién tanto de bienes como de servicios.

Las empresas de servicios son organizaciones que facilitan la produccion y
distribucion de bienes, ayudando a otras dependencias a encontrar sus metas y
afiadir valor a su vida personal. También es una prestacion que realiza una empresa
0 persona a un cliente. La mayoria de los servicios son intangibles. Es por eso que
se enfatiza que la administracion de operaciones ayuda a que los servicios generen
el mayor valor agregado mediante la planificacién, organizacién, direccion, asi

como, a mejorar la satisfaccion del cliente y disminuir los costos”.(7:16)

1.2.1.1 Calidad
“Calidad es un término subijetivo para el que cada persona o sector tiene su propia
definicion. En sentido técnico, la calidad puede tener dos significados:
e Son las caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen en su
capacidad de satisfacer necesidades implicitas o especificas.

e Es un producto o un servicio libre de deficiencias”.(5:32)

a. Mejora continua

Es considerada como la actitud dentro de las organizaciones que busca ser la base
para asegurar la estabilizacidén de los procesos y la posibilidad de mejora dentro de
ellos. También se puede definir como: “la consecuencia de una forma ordenada de

administrar y mejorar los procesos, identificando causas o0 restricciones,



estableciendo nuevas ideas y proyectos de mejora, llevando a cabo planes,
estudiando y aprendiendo de los resultados obtenidos y estandarizando los efectos
positivos para proyectar y controlar el nuevo nivel de desempefio”.(6:23)

a.l Sistema de gestién de la calidad

“El sistema de gestién de la calidad es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion enfocada en el logro de los resultados, en relacion con los objetivos
de la calidad, para satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de las partes

interesadas, segun corresponda”.(6:23)

a.2 Auditoria

“La auditoria es el examen critico y sistematico que realiza una persona o grupo de
personas independientes del sistema auditado, que puede ser una persona,
organizacion, sistema, proyecto o producto, con el objeto de emitir una opinion

independiente y competente”.(5:4)

a.3 Auditoria de calidad
“Se utilizan para determinar el grado en que se ha alcanzado los requisitos del

sistema de gestion de calidad”.(5:4)

a.4 Auditorias de calidad ISO

Para entender acerca del tema de calidad, se puede mencionar que la auditoria de
calidad es el “proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar el alcance al
gue se cumplen los criterios de auditoria”.(5:5)

Cuando se habla de auditoria de calidad, se debe de mencionar y explicar las

diferentes clases o tipos de auditorias que existen:

e “Auditorias de primera parte o internas: las auditorias internas,

denominadas en algunos casos como auditorias de primera parte, se realizan

4



por, 0 en nombre de, la propia organizacion, para la revision por la direccion
y con otros fines internos.

e Auditorias de segunda parte: son aquellas que se llevan a cabo por partes
gue tienen un interés en la organizacién, tal y como los clientes o por otras
personas en su nombre.

e Auditorias de tercera parte: se llevan a cabo por organizaciones auditoras
independientes, tales como las autoridades reglamentarias o aquellas que
proporcionan la certificacion”.(5:9)

Actualmente, la Empresa Certificadora realiza auditorias de segunda y tercera parte,
la dltima sera el objeto de estudio debido a que en estas se han presentado los

problemas mencionados anteriormente.

a.5 Normas ISO

Las normas ISO, son los documentos base en los que se fundamentan los criterios
de las auditorias que son realizadas, esto quiere decir son utilizadas para determinar
si el sistema de gestion de calidad cumple con los estandares necesarios para lograr
la certificacion. A continuacién, se enlistan las normas mas utilizadas y

fundamentales:

e SO 9000: esta norma hace mencién a los fundamentos y vocabulario que
son necesarios comprender para trabajar con mayor facilidad en el area
de los sistemas de gestion de calidad.

e |SO 9001: hace referencia a los requisitos minimos que son necesarios
para que los sistemas de gestion de calidad sean funcionales en cualquier
organizacion manifestando que se cumple con los estandares de calidad
requeridos.

e |SO 19001: documento que tiene como funcidn orientar o guiar acerca del

manejo de un programa de auditoria tomando en cuenta la planeacién y



realizacion de la misma, también estudia y analiza las competencias de
las personas involucradas y la evaluacion luego de ser realizada.

e [SO 14001: norma que proporciona los lineamientos minimos para
determinar si el sistema de gestion de calidad de la organizacién tiene
alguna repercusion en el medio ambiente o en sus alrededores, ya sea
en la poblacion cercana o lugares aledafios.

e ISO 22000: norma que proporciona los requisitos de un sistema de
seguridad alimenticia y asegura la inocuidad de los alimentos que son
elaborados dentro del proceso incluyendo desde la cosecha o criaderos

hasta el consumo final.

a.6 Herramientas de mejora de la calidad

Para comprender un poco acerca de la mejora en la calidad del servicio, se debe
hacer referencia a Kaoru Ishikawa, “quien fue un administrador de empresas de
origen japonés que aporté la implementacion de sistemas de calidad adecuados al

valor de procesos empresariales por medio de las siguientes herramientas:

e Hojas de control: se usan como referencia para verificar la frecuencia
utilizada en el proceso, con sus variables y los defectos que las
atribuyen.

e Histogramas: es la vision gréafica de las variables que se estudian o
analizan.

e Andlisis de Pareto: sirve para identificar los defectos que se producen
con mayor frecuencia, asi como las causas mas frecuentes de quejas
de los clientes.

e Andlisis de causa y efecto o Diagrama de Ishikawa: consiste en
una representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera
relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano
horizontal, representando el problema a analizar, que se escribe a su

derecha, facilita el analisis de los problemas y sus soluciones; es la
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representacion grafica de las relaciones multiples de causa-efecto
entre las variables que intervienen en el proceso.

e Gréficas de control: simbolizan los limites de control, constituyen la
variacion del proceso estudiado en la representacion gréfica.

e Anaélisis de estratificacion: la estratificacion es una técnica utilizada

en combinacién con otras herramientas de analisis de datos”.(13:54)

a.7 Las 5M Kaizen (Gemba)
Todo proceso es susceptible al fallo. En las organizaciones dentro de sus procesos
no todo siempre sale bien, hay ocasiones en las que aparecen problemas y no

gueda mas remedio que entrar en labor y actuar de inmediato.

‘En japonés kaizen significa mejoramiento continuo. La palabra implica
mejoramiento que involucra a todas las personas, tanto gerentes como
trabajadores, y ocasiona un gasto relativamente pequefio. La filosofia kaizen asume
gue nuestra forma de vida ya sea de nuestra vida laboral, social o en casa debe
centrarse en esfuerzos de mejoramiento constante. El método de las “5M” es un
sistema de analisis estructurado que se fija cinco pilares fundamentales alrededor

de los cuales giran las posibles causas de un problema; las cuales significan:

e« Maquina: un analisis de las entradas y salidas de cada maquina que
interviene en el proceso, asi como de su funcionamiento de principio a fin y
los parametros de configuracion, permitirdn saber si la causa raiz de un
problema esta en ellas.

« Método: se trata de cuestionarse la forma de hacer las cosas. Cuando se
disefia un proceso, existen una serie de circunstancias y condicionantes que
pueden variar a lo largo del tiempo y no ser validos a partir de un momento
dado.



e Mano de obra: el personal puede ser el origen de un fallo. Existe el fallo
humano, que todos conocemos y si no se informa y forma a la gente en el
momento adecuado, pueden surgir los problemas.

« Medio ambiente: las condiciones ambientales pueden afectar al resultado
obtenido y provocar problemas.

e Materia prima: los materiales empleados como entrada son otro de los

posibles focos en los que puede surgir la causa raiz de un problema”.(13:57)

1.2.1.2 El servicio

Para fines del presente estudio el servicio se define como “la liga entre el proceso
productivo y el consumidor final, 6sea, que nos permite ver una empresa extendida
desde el disefio del producto y proveedores de insumo™. (11:59) Sin embargo, existe
otra definicion que da a conocer el servicio como “toda actividad o beneficio que una
parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no culminan en la propiedad de

algo. Su produccidn no esta necesariamente ligada a un producto fisico™.(7:237)

a. Los servicios y su evolucion

Desde la concepcion del mercado existio el intercambio de los bienes por medio del
llamado trueque, el cual consistia en el intercambio de un bien por otro, y conforme
fue evolucionando la exigencia para satisfacer las necesidades, se implemento la
adquisicion de bienes a través de transacciones con dinero al punto que fue
necesario adicionar servicios personalizados que puedan hacer diferencia entre un
competidor y otro, tal como se define: “Desde los albores de la humanidad, el
comercio ha sido un elemento vital en el desarrollo de las sociedades. Sin embargo,
el concepto de “"compra-venta” ha evolucionado de tal manera que se ha convertido
en un arte muy complejo. Del simple trueque que se ha pasado a la venta altamente
especializada. En un mundo consumista todos somos compradores y todos somos

de alguna manera, vendedores”.(11:1)



b. Naturaleza e Importancia de los servicios

“La economia industrial que durante mas de un siglo llevo el mayor peso en el
desarrollo y crecimiento econdmico de los paises industrializados, ha sido superada
por la economia de servicios. Esa transformacion econdmica ha impactado en las
practicas de mercadotecnia, de planeacion estratégica y otras de la gerencia. Los
conceptos de producto y servicio también se han modificado para llegar a manejarse
con un concepto Unico: producto, considerado como un paquete de beneficios que

tienen un valor especifico para su adquiriente™.(11:53)

Es decir, los servicios han cobrado un mayor protagonismo en la actualidad,
derivado de la evolucion que se ha dado en el mercado, hoy en dia no se puede
hablar de un producto sin involucrar el servicio al cliente, es un aspecto tan
importante que se considera implicito y como parte del primero; asi como menciona
Luis Picazo “las personas que se desempefian en el sector servicios, se
caracterizan por que su actividad genérica es capturar, procesar, analizar y
proporcionar informacion. Dicho en otras palabras, actuar en el sector servicios es

estar en una posicion de trabajo dirigida al manejo de informacion”.(11:58)

c. Caracteristicas de los servicios
“Las caracteristicas mas importantes de los servicios son:
e “Son intangibles, no se pueden percibir con los sentidos
e Son perecederos, se producen y consumen instantaneamente
e Son continuos, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio
e Son integrales, todos los colaboradores forman parte de ella
e La oferta de los servicios, prometer y cumplir
e El foco de los servicios, satisfaccion plena del cliente

e El valor agregado, plus al producto”. (12:22)



d.Los doce principios del servicio al cliente

Es importante complementar la evolucion de los servicios asi como los principios

gue son utilizados como lineamientos dentro de la cultura organizacional que

persigue vocacion de servicio; estos principios son:

"Haga de la calidad un hébito y un marco de referencia.

Establezca las especificaciones de los productos y servicios de comun
acuerdo con todo su personal y con los clientes y proveedores.

Sistemas, no sonrisas. Decir por favor y gracias no le garantiza que el trabajo
resulte bien a la primera. En cambio, los sistemas si le garantizan eso.
Anticipe y satisfaga consistentemente las necesidades de los clientes
internos y externos.

De a todo empleado que tenga trato con sus clientes autoridad para atender
sus quejas.

Pregunte a sus clientes lo que quieren y déselo una y otra vez. Hagalos
volver.

Los clientes siempre esperan que usted cumpla su palabra. Prometa menos,
de mas.

Muestre respeto por las personas. Sea atento con ellas. Funciona.
Reconozca en forma explicita todo esfuerzo de implantacion de una cultura
de calidad. Remunere a sus empleados como si fueran sus socios.

Haga como los japoneses. Investigue quienes son los mejores y como hacen
las cosas; apropiese de sus sistemas, después mejorelos.

Aliente a sus clientes a que le digan todo aquello que no les guste.

Mida todo. Los equipos de béisbol lo hacen. Los equipos de futbol lo hacen.

Los equipos de basquetbol lo hacen. Usted también hagalo™. (11:93)

1.2.1.3 Ingenieria de Servicios

Para conocer un poco mas acerca de la Ingenieria de Servicios, es fundamental

hacer referencia a su definicion: “es un enfoque dirigido a mejorar e innovar los
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procesos para proporcionar servicios diferenciados, asi como para desarrollar una

organizacion que propicie la creacion de valor para el cliente y como resultado, logre

ventajas competitivas sustanciales y sostenibles™. (11:67)

a. Finalidad de la Ingenieria de Servicios

Como finalidad, la Ingenieria de Servicios se puede resumir como una parte

fundamental para garantizar la calidad en el servicio, pero se debe de analizar cada

parte de su definicion para una mejor compresion, como se muestra a continuacion:

“Mejorar e innovar procesos: analiza los procesos relacionados para
proporcionar servicios de calidad al cliente, promoviendo la innovacion
constante bajo la idea de que siempre hay una mejor forma de ser y de hacer.
Servicios diferenciados: cuida que los servicios sean de calidad y
contribuye a lograr la diferenciacion de los productos y de la imagen
corporativa de la empresa, para alcanzar un claro posicionamiento de los
mismos.

Desarrollar una organizacion: requiere una estructura de organizacion
participativa que haga realidad sus estrategias y acciones, dirigidas para
crear valor y ofrecer servicios de calidad.

Creacion de valor para el cliente: tiene como propoésito desarrollar y
proporcionar servicios de calidad, asi como coadyuvar en la creacion de valor
para el cliente.

Ventajas competitivas: se integra con la planeacion estratégica en el logro

de las ventajas competitivas, sustanciales y sostenibles™. (11:68)

b. Objetivos de la Ingenieria de Servicios

Con la definicién y finalidad con la finalidad identificada, también es importante

indicar los principales objetivos que persigue la Ingenieria de Servicios al ser

aplicada, siendo los siguientes:
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"Crear clientes satisfechos

e Elevar ingresos reales de la empresa y se mantengan con esa tendencia
e Promover la innovacion constante

e Diferenciar los productos

e Fortalecer la identidad e imagen corporativa

e Superar al competidor que mantenga su ventaja en precios

e Cultivar y consolidad la lealtad entre los clientes™ (11:69).

c. Desarrollo de la Ingenieria de Servicios

“La Ingenieria de Servicios —también conocida como Gerencia de Servicios- surge
como una nueva disciplina, con fisonomia y caracteristicas propias. Diferentes
autores la han tratado con su particular enfoque derivado de sus investigaciones y
experiencias personales. Entre ellos estan: Jan Carlzon y Karl Albrecht, cuyas
aportaciones al tema han sido por demas importantes y punto de apoyo para

desarrollar nuevos enfoques.

Se ha planteado con anterioridad que la calidad del servicio ha obtenido gran
importancia en afios recientes, como lo tuvo en su momento la manufactura.
Indudablemente, el cuidado de la calidad en el sector servicios, incrementara su
contribucion para crear clientes satisfechos en el nuevo mundo empresarial en
gue participamos. En este escenario, una estrella que brillara sera la Ingenieria

de Servicios 0 Gerencia de Servicios, como también se le conoce™. (11:80)

c.1 Triangulo del servicio

Otro destacado difusor de la Gerencia o Ingenieria de Servicios expone el tema
con bastante claridad y presenta su filosofia objetivamente mediante su
“Triangulo del Servicio™ el cual identifica tres caracteristicas importantes, todas

ellas orientadas hacia el cliente.

El Triangulo del Servicio es “una ilustracion visual de toda filosofia de la gerencia
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del servicio. Las partes del triangulo son: el cliente, la estrategia del servicio, la
gente y los sistemas’. (1:27) el que se presenta en la siguiente imagen:

Imagen 1

Tridngulo del servicio

SISTEMAS

CLIENTE

ESTRATEGIAS GENTE

Fuente: Imagen obtenida del libro La Excelencia del servicio. Tercera Edicion. Colombia. 3R Editores. 240 p.
consultado en noviembre 2018.

Las tres caracteristicas o factores claves estan en los angulos del Triangulo del
Servicio y a su vez, cada una de ellas esta dirigida hacia el cliente, quien es el centro

mismo de la figura.

e “Cliente: el coraz6én del modelo es el circulo central: el cliente. Los clientes

deben se deben identificar tanto en forma psicografica como demografica.
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Estrategias: la estrategia del servicio se construye sobre la informacién
demografica y psicogréafica que se obtiene en la averiguacién para llegar
a conocer mas intimamente a nuestros clientes. Tiene dos partes claves:
la dedicacion oficial corporativa al servicio, que se enfoca internamente,
y la promesa del servicio a los clientes, que se enfoca externamente. La
estrategia del servicio llega a ser un modelo de gerencia para decisiones
futuras sobre la compafiia, su servicio y sus operaciones. En esta
estrategia, la cual, deben martillarla casi siempre en un seminario

ejecutivo la alta gerencia y los socios.

Gente: incluye a todo el personal de la organizacion. Representa el
aspecto educativo de la gerencia del servicio. La linea que conecta este
circulo con la estrategia del servicio significa que debe haber un conjunto
de valores compartidos sobre el servicio en toda la organizacién. Todas
las personas deben saber, entender y obligarse a la promesa del
servicio, que influye la estrategia del servicio. En segundo lugar, la linea
gue conecta el circulo de la gente con el circulo del cliente representa
una conexion frente a frente que tienen con los clientes todo el personal

de la compaiiia.

Sistemas: hace hincapié en que toda la organizacion, desde la alta
gerencia hasta los empleados operativos deben trabajar dentro de los
sistemas que establecen la forma de dirigir el negocio. Se observa
también la linea que va del circulo de los sistemas al circulo del cliente,
esta sirve para mostrar la interrelacién entre los clientes y los sistemas
de la organizacion, los clientes deben abrirse paso a través de sistemas,
con el fin de hacer negocios. Finalmente, la linea que conecta el circulo

de la estrategia del servicio con el circulo de los sistemas™. (1:29)
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c.2 Hexagono del servicio

Toda experiencia, enfoque u orientacion basados en la planeacion estratégica y
alta direccion debe de ser considerado como factor fundamental en el desarrollo
del servicio y su evolucion, por lo tanto, se considera segun los expertos como:
"El vinculo que existe entre los servicios y el manejo formal de la comunicacién,
sirve como conductor al mejoramiento del servicio, a la diferenciacion del
producto y al fortalecimiento de la imagen corporativa. Debe tenerse presente que
gran parte de la Ingenieria de Servicios es comunicacion e informacién, que
destaca su importancia en los contactos de oportunidad o momentos de verdad,
los cuales son puntos vulnerables para ofrecer servicios de calidad. EI manejo
dirigido de la innovacién como parte de la Ingenieria de Servicios para emprender
mejoras continuamente, de acuerdo con las necesidades cambiantes del cliente,
asi como de la nueva tecnologia que surja y de las reacciones de la competencia.
Las innovaciones son las que producen valor agregado para el cliente y ayudan

a mejorar la calidad del servicio™. (11:80)

La composicion del hexagono se da mediante dos tipos de factores, los cuales

son:

e Factores competitivos

- Precio, es la recompensa que se obtiene a cambio de la

adquisicion del producto o servicio deseado.

- Calidad del servicio, es el aspecto diferenciador en el

mercado, se considera vital en cualquier sector econémico.

- Calidad del producto, es la percepcion del consumidor en
base a la conformidad de lo adquirido para satisfacer sus

necesidades.
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La calidad del producto es lo QUE se entrega de forma tangible al cliente,
mientras que la calidad del servicio es el COMO se le entrega el producto al
cliente.

e Factores estructurales:

- Innovacién, busca la mejora en la experiencia de los

clientes.
- Comunicacion, medio de transmision de informacién o
conocimientos que busca satisfacer la necesidad inmediata

del cliente.

- Sistemas de informacién, es la estructura del flujo de la

informacion.

Tanto los factores estructurales como los competitivos se interrelacionan para dar

vida a la Ingenieria de Servicios.
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Imagen 2
Hexagono del servicio

Calidad del
Servicio

Calidad del

Comunicacion = Producto

F 1

Sistema de

Informacién

Fuente: Imagen obtenida del libro Ingenieria de Servicios. Primera Edicion. México. McGraw
Hill/Interamericana de México, S.A. de C.V. 245 p. consultado en noviembre 2018.

1.2.1.4 Monitoreo y auditoria de la calidad del servicio

Aunque ambos procesos son muy similares, es importante resaltar las diferencias
entre ambas: “cuando se habla de monitorear se dice que es el proceso gerencial
gue ayuda al personal a cumplir sus responsabilidades de supervision, este proceso
va enfocado a verificar la ejecucion de una actividad en base a un estandar, siendo
responsabilidad de la gerencia. Al momento de referirse a la auditoria se dice que
es la metodologia usada por los auditores para la validacion del control recurrente,
el enfoque del mismo va encaminado a la prueba de las transacciones o puntos de
control seleccionados por medio de un criterio predeterminado, siendo

responsabilidad de auditoria interna en el proceso de aseguramiento”. (4:125)
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a. Elementos y fases del monitoreo

“‘Los planes de monitoreo y evaluacion deben ser creados luego de la fase de
planificacion y antes de la fase de disefio de un programa o intervencion. El plan
debe incluir informacién sobre cémo se examinara y evaluard el programa o

intervenciéon. En general el plan de monitoreo debe sefialar:

e Los supuestos de los cuales depende el logro de las metas del programa.

o Las relaciones que se esperan entre las actividades, productos, y resultados
(el marco).

e Medidas conceptuales bien definidas, asi como definiciones, junto con datos
de base.

e La agenda de monitoreo.

e Una lista de las fuentes de datos a usarse.

o Costos estimados para el monitoreo y evaluacion de las actividades.

e Una lista de las asociaciones y colaboraciones que ayudaran a alcanzar los
resultados deseados; y

e Un plan para difundir y utilizar la informacién obtenida.

Una vez se encuentre conformado el plan con los elementos descritos

anteriormente, se procede a realizar las siguientes actividades:

e Conducir un diagnoéstico para determinar las necesidades

e Acordar los aspectos que se monitorearan y evaluaran

e Seleccién de indicadores clave para monitorear los resultados

e Recopilacién de una base de datos para saber en qué punto se encuentra la
organizacion en ese momento

e Planeacion para el mejoramiento, seleccion de resultados y metas esperadas

e Monitoreo constante de resultados

e Determinacién del papel de la evaluacion

e Uso de hallazgos
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e Sostenimiento de un sistema de monitoreo y evaluacion al interior de la

organizacion”. (4:133)

b. Técnicas para el monitoreo de la satisfaccién del cliente
Entre las técnicas para el monitoreo de la satisfaccion del cliente se pueden

mencionar las siguientes:

e “Lista de control: una lista de control es valida para hacer el seguimiento
de la evaluacion continua y, para realizar la evaluacion final al terminar el
periodo establecido.

e Escalas de apreciacion numéricas: permite formular apreciaciones sobre
el grado o nivel de las caracteristicas 0 comportamientos que se observan.

e Rubricas o guias de evaluacién: es un conjunto de orientaciones que
describen diferentes niveles del desempefio de los colaboradores, y que se
usan para puntear y juzgar sus actuaciones o los trabajos realizados por
ellos.

e Encuestas o cuestionario de satisfaccion del consumidor: se les llama
encuestas o cuestionarios de satisfaccion al proceso utilizado para medir el
grado de complacencia de los usuarios de cierto producto o servicio.

e Sistemas de quejas y/o sugerencias: este sistema de gestion de quejas y
sugerencias permitira incrementar el nivel de calidad con el que se prestan
los servicios y productos ofrecidos por la entidad, y generar sistemas para la
participacion de los clientes/usuarios para la mejora integral de los servicios.

e Cliente misterioso: una técnica utilizada por las empresas para evaluar y
medir la calidad en la atencion al cliente. Los clientes misteriosos actuan
como clientes comunes que realizan una compra 0 consumen un servicio y

luego entregan un informe sobre como fue su experiencia”. (4:146)
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1.2.1.5 Estudio de Colas o Filas de Espera

“Lateoria de colas estudia el comportamiento de sistemas donde existe un conjunto
limitado de recursos para atender las peticiones generadas por los usuarios, de tal
manera que cuando un usuario envia una tarea al sistema, esta podra tener que
esperar para ser atendida por algun recurso, o, incluso podra ser rechazada si el
sistema no tiene capacidad suficiente para almacenarla en espera de ser atendida.

El estudio de estos sistemas implicara el modelado no solo del sistema en si, sino
también del comportamiento aleatorio del trafico ofrecido por los usuarios al
sistema’. (9:7) La fila de espera usualmente que se puede percibir como usuario
convencional, es al ingresar a un supermercado, a un banco, una gasolinera o
incluso en un restaurante, pero este proceso abarca todo tipo de proceso en el cual
exista un ingreso de solicitud por parte del cliente que conlleva una respuesta de la
organizacion para la entrega del producto o servicio requerido, el cual puede ser

ocasionado por dos patrones de llegadas que son:

“Independiente: esta situacion podra darse, o bien cuando el usuario o usuarios
generen tareas sin esperar a que estas terminen de ser servidas, o bien cuando aun
esperando un usuario a que termine de ser atendida su tarea antes de generar otra,
el nimero de usuarios sea elevado y pueda considerarse despreciable la diferencia
entre las velocidades de llegada de tareas al sistema en funcion de su estado.
Dependiente: esta situacion se dara cuando, por ejemplo, esperando el usuario a la
atencion de su tarea antes de una nueva generacion, el numero de usuarios
actualmente inactivos tenga un impacto palpable en la velocidad a la que llegan las
tareas al sistema: a mas usuarios inactivos (menos tareas de usuarios en el

sistema), mayor velocidad de llegada de tareas. . (9:9)

1.2.2 Certificaciones ISO
Una certificacion 1SO es un proceso mediante el cual se realiza un diagndstico

previo a la organizacién que desea certificarse, es decir prepararla para cumplir con
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los requisitos que establece la norma; una vez se tenga los planes de accidn

preventivos para las oportunidades de mejora que se revelen en el proceso, se

procedera a solicitar a un ente internacional la certificacion bajo el estandar deseado

y someterse a las auditorias respectivas, prosiguiendo ante las dos posibles

alternativas que puedan tener:

Aprobar la auditoria de certificacion: se debe de mantener mediante
auditorias de seguimiento (anuales o semestrales), la certificacion se
mantiene 3 afios, luego se tendra que someter a una auditoria de

recertificacion para la revalidacion del sistema.

Fracasar la auditoria de certificacion: se debe de presentar al ente
internacional los planes de accidn respectivos que validen el cierre de las
brechas encontradas en la auditoria, luego que estas tengan la aprobacion,
se realizara una visita de campo para asegurar la correcta implementaciéon
de los mismos, una vez se certifique, procedera como en el punto

anteriormente descrito.

Existen diferentes tipos de certificaciones, entre las cuales se pueden mencionar las

siguientes:

ISO (International Organization for Standardization): es la Organizacion
Internacional de Estandarizacién, y sus certificaciones se encuentran
orientadas a la mejora continua dentro de las organizaciones, el enfoque
primordial puede variar dependiendo de lo que desea la empresa, entre las
principales se encuentran el aseguramiento de la calidad, seguridad en la

informacion, proteccion del medio ambiente y la inocuidad alimenticia.

HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Point): el Analisis de

Riesgos y de Puntos Criticos de Control, es un sistema de gestién de la
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inocuidad alimenticia basado en el control de los puntos criticos en la

manipulacion de los alimentos para prevenir problemas al respecto.

e FSSC (Food Safety System Certification): el Sistema de Certificacion en
Seguridad Alimentaria, representa un nuevo enfoque a la gestion de riesgos
de seguridad alimentaria en toda la cadena de suministro abarcando desde

la materia prima hasta la entrega del producto final.

e OHSAS (Ocupational Health and Safety Assessment Series): el Sistema
de Gestion de Seguridad y Salud en el Trabajo tiene como funcién principal
mejorar de forma continua la seguridad y la salud en el trabajo que ofrece a

sus empleados.

Luego de lo anterior, cabe destacar que dentro de los estandares internacionales se

puede mencionar las certificaciones mas buscadas:

e Certificaciones para la inocuidad alimenticia, la base para estas se puede
encontrar dentro de la Norma ISO 22000, la certificacion FSSC y la
certificacion HACCP.

e Certificaciones para la gestion y aseguramiento de la calidad, se basa
principalmente en la norma ISO 9001.

e Certificaciones acerca de la gestion ambiental, basandose en la norma ISO
14001.

e Certificaciones para la salud y seguridad industrial, que se basan en la Norma
OHSAS 18001.
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CAPITULO Il
DIAGNOSTICO DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS CLIENTES
EN EL SERVICIO DE LA EMPRESA CERTIFICADORA

2.1 Metodologia

El objetivo de esta investigacion es dar a conocer la informacion que denote la
situacion actual en cuanto al nivel de satisfaccion del cliente, para conocer esos
aspectos fue necesario la utilizacion de diversos métodos, técnicas e instrumentos.
Se utilizé el método cientifico como base en sus tres fases; indagadora,
investigando los aspectos primordiales que afectan el contexto actual; demostrativa,
exponiendo los resultados obtenidos en graficas o cuadros informativos, y
expositiva, presentando las cotizaciones mas factibles con la finalidad de fortalecer
los aspectos a mejorar, también se utilizé el método deductivo de forma directa
usando el razonamiento l6gico para los aspectos destacados que ayudaron a la

realizacion de las conclusiones encontradas.

Asi mismo, también se requirieron diversas técnicas e instrumentos iniciando con
una investigacion a través de un cuestionario al total de 101 clientes que posee
actualmente, utilizando una boleta de cuestionario disefiada (ver anexo 1) con
preguntas cerradas para obtener una mayor precision en los resultados y preguntas
abiertas con la finalidad de asegurar la recoleccion de toda la informacion posible
gue ayude a detectar causas de inconformidades que no han sido atendidas para
realizar las mejoras necesarias; asi como fundamentar las cotizaciones que se
identificaron para implementar. También se obtuvo informacion, por medio de una
boleta (ver anexo 2) con los ocho auditores del sistema de gestion de calidad,
guienes se encargan de prestar los servicios que la Empresa Certificadora ofrece a
los clientes, debido a la cercania y contacto que tienen con ellos, siendo una fuente
fiable y de primera mano al momento de obtener informacion que soporte de la
investigacion realizada. Asimismo, por medio de una boleta (ver anexo 3) se obtuvo

informacion del Gerente General, la cual se encontraba disefiada con preguntas



abiertas para obtener la informacion necesaria del trabajo que realiza la Empresa
Certificadora actualmente, desde la perspectiva gerencial. Por dltimo, se realiz6
observacion directa del ambiente que rodea a los colaboradores de la Empresa
Certificadora, con el fin de poder comprender los resultados y obtener la percepcién
para la interpretacion de los mismos, utilizando una guia de observacién, también
se realiz6 una investigacion bibliografica enfocada a temas relacionados con la

administracion, calidad utilizando fichas bibliogréaficas.

2.2 Generalidades de la empresa

A continuacion, se presentan los aspectos mas importantes de la unidad de analisis,
la cual se dedica a la certificacion de sus clientes por medio de las Normas
Internacionales de Calidad; esta informacion permitira dar a conocer el panorama

en el que se desarrolla la Empresa Certificadora.

2.2.1 Antecedentes y aspectos legales

La empresa cuenta con informacion acerca de su historia a nivel mundial en su
pagina de internet, sin embargo, no hay referencia sobre la creacion de la sede en
Guatemala ni otros paises latinoamericanos, por lo que se procedio a elaborar una
transcripcion de la narracion realizada por la Unica colaboradora con el puesto de
Gerente del area de Agricultura, que aun permanece laborando desde la fundacion
de dicha sede: "En Centro América y el Caribe, la sede regional se instalé en
Panama, en el afio 1961, lugar donde se recibian todas las solicitudes de operacion
incluyendo Guatemala, para ejecutar posteriormente los servicios de auditorias en
cada uno de los paises. En Guatemala, su fundacién fue en marzo del afio 1987,
debido al crecimiento en las industrias productoras de azucar, banano, frijol, entre
otros y la necesidad de certificar, inspeccionar sus procesos y elaborar pruebas de
laboratorio a sus productos, por esta razon se decidio instalar una sede en el pais,
para prestar de manera directa al cliente una mejor atencion en los principales

servicios que son: inspecciones, ensayos, certificaciones y verificaciones a
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empresas que deseen cumplir con los estandares establecidos en las Normas
Internacionales de Calidad™.

Durante la investigacion se determind que, esta sede cuenta con aproximadamente
85 colaboradores y 101 clientes entre los principales se mencionan grandes
productores y exportadores de azucar, cardamomo, banano, cemento, hule,
bebidas, empresas manufactureras de alimentos; de consumo masivo Yy
telecomunicaciones, las cuales solicitan servicios de certificacion bajo lineamientos
de las normas de calidad: ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001, ISO 22000y FSSC.

A principios del afio 2010 debido a cambios organizacionales y una reestructuracion
en la sede global ubicada en Suiza, se decidi6 trasladar la unidad encargada de
dirigir los servicios de auditoria de las Normas Internacionales de Calidad de
Guatemala hacia el centro regional situado en Panama, donde se estuvieron
desarrollando hasta el afio 2016. En ese mismo afio, se tomé la decision de regresar
a Guatemala todas las operaciones relacionadas con las Normas Internacionales
de Calidad, debido a que se evidenci6 con base a quejas y reduccion en los ingresos
gue los cambios realizados ocasionaron un descuido y un deficiente nivel de
atencion hacia los clientes; asi mismo, el crecimiento de la competencia, porque en
sus inicios era minima y conforme fue pasando el tiempo logré ganar

posicionamiento en el mercado guatemalteco.

A la fecha, la sede en Guatemala se encarga de la coordinacion, ejecucion,
facturacion y venta de inspeccion, ensayos, certificaciones y verificaciones sobre
las diferentes Normas Internacionales de Calidad, trasladando a Panama las
solicitudes realizadas para su respectivo analisis y posterior elaboracion de
cotizaciones, segun el servicio solicitando por cada cliente. Esto ha generado que
el trabajo desde que el cliente hace su solicitud, hasta que se recibe la cotizacion

se espera demasiado.
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2.2.2 Filosofia empresarial

La Empresa Certificadora cuenta con vision y valores; los cuales se encuentran
publicados en la pagina web de la Empresa. La vision ofrece un panorama sobre lo
qgue pretende convertirse a largo plazo. Asi mismo, los valores se encuentran
enfocados a ofrecer un soporte para la mistica de trabajo que sus colaboradores
deberian aplicar en sus actividades diarias, ambos componentes se adjuntan a

continuacion:

Imagen 3

Filosofia empresarial actual
Empresa Certificadora

NUESTRA VISION

Aspiramos a ser la organizacion de servicios mas competitiva y mas productiva del mundo.
Nuestras competencias clave en inspeccion, verificacion, ensayos y certificacion se someten a
un proceso de mejora continua para mantenernos a la vanguardia del sector. Son la médula
espinal de nuestra identidad. Los mercados de eleccién estan determinados unicamente por
nuestra capacidad de ser los mas competitivos, y de ofrecer sistematicamente servicios sin
rival a nuestros clientes de todo el mundo.

NUESTROS VALORES

Procuramos ser la personificacion de la pasion, la integridad, la innovacion y el espiritu
emprendedor, esforzandonos continuamente por llevar a la practica nuestra vision. Estos
valores nos guian en todo lo que hacemos, y son la roca en la que descansa nuestra
organizacion.

Fuente: informacién obtenida de la pagina web de la Empresa Certificadora Octubre de 2017.

e Integridad, el cual es fundamental para ganarse la confianza de los clientes

realizando los trabajos con el personal correcto.
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e Innovacion, pilar estratégico que se toma como base para ofrecer siempre
los servicios actualizados siempre.
e Espiritu emprendedor, se basa en la motivacion y busqueda de empleados

gue sean autosuficientes para un mejor resultado en el negocio.

2.2.3 Estructura organizacional

La estructura organizacional que presenta la Empresa Certificadora para el Area de
Certificaciones de Normas Internacionales de Calidad, se encuentra conformada
como se muestra a continuacion:

Imagen 4

) Organigrama General
Area de Certificaciones de Calidad Regional
Empresa Certificadora

Gerente General
(CBE/AFL) |

-~ o~ = ' ' N =
Director Comercial Gerente de Gerente de Gerente Técnico
| L Operaciones (Cert.) Performance Assesment I J
-] A ) I ]
i . )’ . ™y Fa - o~
Asesor Comercial CERT. Coordinador de Ops. Coordinador Logistica | | Auditor Interno
(GT, HM y SL) (GT, HN, 5L, Caribe) J L (GT, HN, 5L, Caribe) J L (PM, CR, RD) J
Asesor Comercial CERT. | coordinador de Ops. | Coordinador Logistica | | | Auditor Interno
I (PN, RD) (PN, CR, RD) J (PN, CR, RD) J L (GT. HN, SL, Caribe) J

Asesor Comercial TRA.
Bl (BT, HNy SL)
[ Asesor Comercial TRA
{PN, CR, RD}

L

Asesor Comercial TRA.
¥ CERT. (CR)

J J Ao e

Asistent=  sdministrative  de
Logisfica (GT. HN, SL. Caribe)

Asistente administrafive de
Loaistica (PM. CR. RDY )

| | Encargado de
L Propuestas (FM, CR, RD) J

Encargado de
—| Propuestas (T, Hu, 51 J

Fuente: Organigrama proporcionado por la Empresa Certificadora objeto de estudio, octubre de 2017.

Es importante indicar el significado de las abreviaturas incluidas en la imagen

anterior:
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e CERT = Certifications, que traducido al espafiol es certificaciones

e TRA=Training, que traducido al espafiol es entrenamientos o capacitaciones
e OPS = Operaciones

e Performance Assesment = Evaluacion del desempefio

e GT = Guatemala

e HN = Honduras

e SL = El Salvador

e PN =Panama

e CR =Costa Rica

e RD = Republica Dominicana

La estructura organizacional actual, esta conformada por la Gerencia General y sus
cuatro gerencias de area (Comercial, Operacional, Técnica y Performance

Assesment), las cuales tienen las siguientes funciones:

a) Gerente General (Regional / Panama)

Responsable de dirigir, asegurar y administrar la Empresa Certificadora.

b) Director Comercial (Regional / Panama)
Responsable de elaborar las estrategias necesarias para brindar el maximo

apoyo a los asesores de ventas que se encuentran bajo su directriz.

c) Gerente de Operaciones (Regional / Panama)
Responsable de velar y brindar apoyo a los coordinadores de operaciones para
llevar a cabo las auditorias de los sistemas de gestion de calidad, también

elaborar y presentar el reporte del cumplimiento de los KPI's.
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d) Gerente de Performance Assesment (Regional / Panama)
Responsable de velar y brindar apoyo a los coordinadores de logistica para llevar
a cabo las auditorias. También responsable de realizar la negociacion de nuevos

contratos con clientes a nivel global.

e) Gerente Técnico (Regional / Panam@)

Responsable de llevar el control y manejo de las calificaciones y entrenamiento
del equipo auditor contratado, asi como del reclutamiento y seleccién del
personal auditor de nuevo ingreso en todos los paises de la region.

f) Asesor Comercial TRA (Regional / Panamay sede Guatemala)
Responsable de la realizacion de nuevos contratos relacionados con las
capacitaciones, entrenamientos y/o diplomados. (Guatemala, Honduras y El

Salvador o Panama, Republica Dominicana y Costa Rica)

g) Asesor Comercial CERT (Regional / Panamay sede Guatemala)

Responsable de la apertura de nuevos negocios relacionados con las
certificaciones de las Normas Internacionales de Calidad existentes en los
paises asignados. (Guatemala, Honduras y El Salvador o Panama, Republica

Dominicana y Costa Rica)

h) Coordinador de Operaciones (Regional / Panamay sede Guatemala)
Responsable de programar las actividades que incluyen las auditorias de tercera
parte en los paises asignados. (Guatemala, Honduras y El Salvador o Panama,

Republica Dominicana y Costa Rica)
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i) Asistente Administrativo de Logistica (Regional / Panam& y sede
Guatemala)

Responsable de la facturacién para los cursos, capacitaciones, auditorias.

(Guatemala, Honduras y El Salvador o Panam@, Republica Dominicana y Costa

Rica)

j) Coordinador de Logistica (Regional / Panama y sede Guatemala)
Responsable de programar las actividades de las auditorias de segunda parte
en los paises asignados. (Guatemala, Honduras y El Salvador o Panama4,
Republica Dominicana y Costa Rica)

k) Auditor Interno (Regional / Panamay sede Guatemala)
Responsable de realizar las auditorias de las Normas Internacionales de Calidad
gue se encuentre aprobado(a), asi como también las revisiones técnicas de los

paquetes de certificacion de los clientes.

) Encargado de Cotizaciones (Regional / Panama)

Responsable de la emision de las cotizaciones de toda la region (Centro América
y el Caribe) para negocios nuevos, incluyendo las nuevas certificaciones, las
recertificaciones, los seguimientos con cambio de alcance o transicion de las
Normas Internacionales de Calidad, asi como también abriendo los ciclos de lo
anteriormente mencionado en Certnet (Sistema Interno Informético) utilizado

para la programacion de los eventos.
La Empresa Certificadora objeto de estudio en el Area de Certificaciones de Calidad

para llevar a cabo sus operaciones en la sede de Guatemala, actualmente cuenta

con los siguientes puestos de trabajo:
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Imagen 5

) Organigrama Nominal
Area de Certificaciones de Calidad sede Guatemala
Empresa Certificadora

[ Gerente General

(Panama)
" Director Comercial | | Gerente Operaciones Gerente Performance | | Gerente Técnico
(Panam4) J { (Panam4) Assesment (Panama) { (Panamd)
|
Asesor Comercial CERT. Coordinader de Ops. | [ Coordinador Logistica ] Auditor Intemno
(Guatemala) (Guatemala) 4‘\ (Guatemala) J (Guatemala)
Asistente  administrativo de}

(Guatemala)

\
Asesor Comercial TRA
J Lenistica (Guatemala)

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre 2017.
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Tabla 1

Plazas por puesto de trabajo

Area de Certificaciones de Calidad

sede Empresa Certificadora Regional

Puesto

Plazas Panaméa

Plazas Guatemala

Gerente General

=

Director Comercial

Gerente de Operaciones

Gerente de Performance Assesment

Gerente Técnico

Asesor Comercial TRA

Asesor Comercial CERT

Coordinador de Operaciones

Asistente Administrativo de Logistica

Coordinador de Logistica

Auditor Interno

Encargado de Cotizaciones

Rl R R R R N R R R Ok,

Total

[N
N

2.2.4 Servicios que presta

se detallan a continuacion:

de las siguientes auditorias:
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre 2017.

Los servicios que presta la Empresa Certificadora son: certificaciones de normas
internacionales, capacitaciones abiertas, capacitaciones cerradas y auditorias de
segunda parte, el horario de atencién es de lunes a viernes en horario de 08:00 a.m.

a 05:00 p.m., y de ser necesario hasta las 08:00 p.m. o fines de semana., los cuales

a) Certificaciones de Normas Internacionales de Calidad (tercera parte)
Estas certificaciones son lineamientos mundiales, los cuales acreditan Unicamente

a las organizaciones que logren cumplir con los requerimientos necesarios a través




e Fase 1, auditoria de fase documental, tiene como funcion que el

equipo auditor se familiarice con la organizacion a auditar.

e Fase 2, auditoria de campo, se enfoca en comprobar que la
organizacion cumpla con los requerimientos del estandar a auditar,
baséndose en la informacion recolectada previamente en la auditoria

de fase 1.

Es importante mencionar que, el tiempo limite que puede pasar entre la realizacion

de la auditoria fase 1y fase 2 juntas, es de 6 meses.

e Auditoria de seguimiento, su finalidad es verificar el cumplimiento del
estandar que el cliente se encuentra certificado, estas pueden llegar a
ser semestrales (4 en total) o anuales (2 en total), dependera del

requerimiento deseado.

e Auditoria de recertificacion, se realiza luego de la ultima visita de
seguimiento, tiene como funcion la revalidacion en el cumplimiento del

estandar requerido.

Al momento de realizar algan cambio de redaccion, geografico o técnico en el
alcance certificado, se comprueba la correcta modificacibn Unicamente en la
auditoria de seguimiento o recertificacion. Asi mismo, es importante mencionar que
la razon principal por la que este servicio es solicitado es debido a requerimiento de
cliente, lineamientos o exigencias para exportacion de sus productos o por la misma

competencia en el mercado.
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b) Capacitaciones abiertas

Serie de capacitaciones, entrenamientos y/o diplomados abiertos para todo publico
en general. Los temas que incluyen, abarcan desde servicio al cliente, ventas,
refuerzo en temas de gestion de calidad, informatica, entre otros. Servicio solicitado
para incrementar el nivel del personal y sus competencias, con la finalidad de

alcanzar los objetivos organizacionales de una manera mas eficiente y eficaz.

c) Capacitaciones cerradas

Capacitaciones y/o entrenamientos, que se elaboran con base a los requerimientos
especificos de un cliente en particular y se realizan dentro de las instalaciones del
interesado. Los contenidos pueden incluir desde servicio al cliente, ventas, refuerzo
en temas de gestion de calidad, informéatica, entre otros. Este servicio es solicitado

para incrementar el nivel del personal y sus competencias.

d) Auditorias de segunda parte

Estas auditorias son solicitadas por los clientes para realizarlas a sus proveedores,
las cuales tienen como funcion garantizar que sus proveedores cumplan con los
requerimientos establecidos. Este servicio es principalmente solicitado para
homologar la forma de trabajo de los proveedores con la de un cliente en particular,
se alinean los requerimientos solicitados y predeterminados elaborando auditorias

con el intervalo de tiempo elegido por el cliente.

2.2.5 Ubicacion e instalaciones
La ubicacion de la Empresa Certificadora con sede en Guatemala se encuentra en
la zona 13 de la Ciudad de Guatemala. A continuacion, se muestra la imagen frontal

y fachada de las instalaciones:
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Imagen 6

Vista frontal de las instalaciones de la Empresa Certificadora

Fuente: fotografia obtenida en investigacion de campo realizada en octubre 2017.

También, cuentan con un area de parqueo privado dentro de las instalaciones, en
la cual se muestra el espacio que se tiene para dejar los vehiculos de los
colaboradores y para las visitas de sus clientes o proveedores, tal como fue indicado

por el Gerente General en la entrevista.
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Imagen 7
Parqueo de las instalaciones de la Empresa Certificadora

) = = £ ¥ ¥ L o o

Fuente: fotografia obtenida en investigacién de campo realizada en octubre 2017.

Mediante la observacion de varios dias, se percibié que el parqueo no es utilizado
con su capacidad maxima, debido a que no se reciben muchas visitas y no todo el

personal administrativo cuenta con vehiculo propio.
Asi también, se muestran las imagenes del interior de las oficinas, donde labora el

personal administrativo que esta a cargo de la programacion de las operaciones, de

la facturacion, comercializacion, etc.
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Imagen 8

Instalaciones donde labora el personal administrativo

Fuente: fotografia obtenida en investigacion de campo realizada en octubre 2017.

En las oficinas administrativas, se tiene un espacio designado para cada
colaborador, estos se encuentran divididos segun al area a la que pertenecen,

como, por ejemplo: una division para el area comercial, otro para operacionales, etc.

Segun los comentarios realizados por el Gerente General, mencioné que se
presenta algunas deficiencias fisicas como el mantenimiento a las paredes, la
actualizacion en equipo de computo, el mejoramiento del mobiliario y la sefializacion
en las instalaciones; lo cual deben de corregir para que el desempefio de los
colaboradores sea mejor, el plan para la mejora y redistribucion del area se

encuentra en proceso y espera que sea aplicado proximamente.
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2.3 Situacion actual del nivel de satisfaccion del cliente en el servicio

En el siguiente apartado se presentan y analizan los resultados obtenidos sobre el
perfil de los clientes de la Empresa Certificadora, para identificar el tipo de cliente y
servicio que tiene mayor demanda. Asi mismo, se dan a conocer los resultados
sintetizados basados en percepciones sobre la rapidez del ciclo de servicio y la
calidad del recurso humano segun la opinién especialmente de los clientes.
También, se tom6 en cuenta la opinion de los propios colaboradores y de la
Gerencia General para cruzar opiniones y definir las similitudes o contradicciones
en caso de existir, Finalmente, en este apartado con los datos obtenidos se
determina el nivel de satisfaccion que los clientes indicaron tener y se presenta las

observaciones mas relevantes que los clientes plantearon.

2.3.1 Analisis del perfil del cliente
Para conocer los puntos o aspectos a mejorar, se determing el perfil del cliente que
se atiende actualmente y asi poder conocer como satisfacer sus necesidades con

respecto a las siguientes caracteristicas:

2.3.1.1 Tipo de clientes encuestados
Con el fin de comprender de mejor manera a los clientes encuestados, se presenta
a continuacion la clasificacion de las empresas encuestadas en cuanto al sector que

pertenecen:
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Gréfica l

Porcentaje de clientes segun el sector al que pertenecen
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

Tomando en cuenta la clasificacibn que utiliza actualmente la Empresa
Certificadora, se puede percibir que las empresas que pertenecen al sector primario,
es decir las cuales crean sus bienes a través de la naturaleza, tales como la
produccion de productos agricolas, mineras o actividades de pesca, ingenios
azucareros, productoras de cardamomo o café son 37 de los 80 clientes
encuestados, equivalentes al 46%. Por otra parte, las empresas que estan
clasificadas en el de sector terciario tienen como fin realizar un servicio ya sea de
transporte o comercio (servicios logisticos, financieros, bancarios, etc.) los
resultados indican que 25 de los 80 clientes encuestados, pertenecen a este grupo,
es decir un 31%. Las empresas que pertenecen al sector secundario, las cuales se

encargan de transformar materia prima en bienes de mas utilidad, entre estos se
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clasifican las empresas de construccion e industriales (productoras de cemento,
bienes de madera u otros materiales, etc.) a este grupo pertenecen 18 de los 80

clientes encuestados, representa un 23% del total.

2.3.1.2 Tipo de certificacion que posee actualmente

Segun el muestreo realizado se evidencié que 60 de los clientes encuestados de la
Empresa Certificadora poseen més de una certificacion, mientras que 12 de los 20
clientes restantes tiene una sola certificacion, indicaron que en caso decidan adquirir
otra certificacion, no saben al dia de hoy si lo realizarian con la Empresa
Certificadora o buscarian otro proveedor, debido a las experiencias previas que se
han tenido con requerimientos solicitados, la mayoria son relacionadas con las
fechas y cotizaciones fuera de tiempo para llevar a cabo sus recertificaciones y/o
certificaciones iniciales. Un tema importante, que se menciono es que se debe de
tomar en cuenta que la mayoria de los clientes encuestados posee Unicamente una
certificacion, siendo la mas demandada hoy en dia la Norma ISO 9001, y conforme

el mercado vaya exigiéndolo debera de certificarse en otras normas existentes.

A continuacioén, se presenta la grafica que muestra las certificaciones que poseen

los clientes encuestados actualmente:
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Gréfica 2

Tipo de certificacién que poseen los clientes
Empresa Certificadora
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos, se evidencio que 20 de los 80 clientes
encuestados poseen Unicamente la certificacion ISO 9001, mientras que 11 clientes
tienen adicional a la norma ISO 9001 la norma ISO 14001 y OHSAS 18001, al igual
gue 16 clientes ostentan la norma ISO 9001 junto con las hormas ISO 22000y FSSC
de manera separa, adicional se muestra que un total de 23 clientes poseen la
certificacion de normas referentes a la inocuidad alimentaria como ISO 22000,
FSSC 22000, HACCP y BPM y solamente 10 clientes poseen certificaciones

integradas de Normas Internacionales de Calidad.
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2.3.1.3 Tiempo transcurrido como cliente
El tiempo de ser cliente de la Empresa Certificadora es importante para medir la
fidelidad, a continuacion, se presenta la grafica que muestra los datos relacionados

con el tiempo de ser cliente:

Grafica 3
Tiempo de ser cliente de la Empresa Certificadora

7%
3 anos o menos

\ 30%
7 ainos o mas

63%
4 - 6 afios

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

Un total de 74 clientes encuestados, equivalentes a un 93% tiene 4 aflos 0 mas
como clientes con la Empresa Certificadora, a pesar que han indicado haber
experimentado inconformidades, pero han decidido no cambiar de proveedor, segun
argumentaron que debido al prestigio que tiene, la buena labor y relacion que se
tiene con el equipo auditor. Sin embargo, se observa un reducido incremento en la

cartera de clientes, por que Unicamente el 7% de encuestados tienen 3 afios o
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menos. Una inconformidad expuesta fue que para obtener la cotizacion del servicio
solicitado hubo contratiempos y dificultades de todo tipo, estos se detallan mas

adelante en otro tema analizado.

Los clientes que poseen mas de seis afios con la Empresa Certificadora, también,
hicieron comentarios en los cuales mencionaban que conforme ha transcurrido el

tiempo, la atencién a sus requerimientos han sido mas dificiles.

2.3.1.4 Tipo de servicio recibido por ultima vez
Es importante identificar el servicio que fue recibido por ultima vez por parte de los
clientes, para poder definir el tipo de servicio con mayor demanda, el cual refleje el

mayor numero de inconvenientes.

Grafica 4

Tipo de servicio recibido por ultima vez

7% Certificacion
Inicial

28% /
Seguimiento con 15%

cambio en alcance Recertificacion

\w*i 50%
Seguimiento

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.
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Segun la informacion de la gréfica anterior el 7% de los encuestados representan
oportunidad de nuevo negocio para la Empresa Certificadora, el cual es un punto
para reflexionar sobre por qué se esta teniendo este comportamiento con clientes
nuevos. Asi mismo, los servicios que requieren una cotizacion (certificacion inicial,
recertificacion o seguimiento con cambio en el alcance) representan un 50% del
total de los encuestados, el 40% de estos mencionaron que hubo muchas
dificultades entre las cuales indican las demoras excesivas de tiempos o falta de
respuesta del personal comercial para la entrega de la cotizacion de los servicios
solicitados, esta razon los incentivé a buscar otros proveedores en la mayoria de
las ocasiones, aunque al final por diferencias decidieron seguir contratando los

servicios de la Empresa Certificadora.

2.3.2 Evaluacion de la calidad del servicio

Es importante evaluar la calidad con la que se atiende a cada uno de los clientes,
por lo cual se procedio a solicitar su opinion acerca de cada uno de los factores que
son prioridad para el cliente y define la calidad del servicio, estos para fines del

presente estudio son: la rapidez, eficiencia, eficacia y la calidad del recurso humano.

2.3.2.1 Medicion de la rapidez del servicio segun percepcion del cliente
Se disefid y midio desde el primer contacto que establece la Empresa Certificadora

con sus clientes y se finalizo con la entrega de resultados del servicio ejecutado.

a) Ciclo del Servicio
A continuacién, se describen los pasos que conforman el procedimiento que se lleva
a cabo al momento que un cliente solicita alguno de los diferentes servicios que

presta la Empresa Certificadora:
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Pasos:

Solicitud del cliente.

Identificacion de necesidades

Envio de formulario a cliente.
Recepcioén de formulario.

Envio de formulario a Panama.
Recepcién de formulario en Panama.
Revisiéon de formulario.

Notificacion de errores a cliente.

© ©®© N o A~ wDNPE

Emision de cotizacion.

10.Envio de cotizacion a Guatemala

11.Recepcion de cotizacion Guatemala.

12.Envio de cotizacion a cliente.

13. Aprobacion de cotizacion por cliente.

14.Programacion de trabajo.

15.Envio a cliente de plan de auditoria o material de curso.
16. Ejecucion del servicio.

17.Elaboracién y envio de factura.

18.Envio de reportes y resultados.

Para una mejor comprensioén, a continuacion, se ilustra el ciclo de servicio:

45



Envio de reportesy
resultados

Elaboracidony
envio de factura

Ejecucion del
servicio

Envio a cliente de plan de
auditoria o material de curso

Programacion de
trabajo

Aprobacion de cotizacion
por cliente

Envio de cotizacidona
cliente

Recepcion de cotizacion
en Guatemala

Imagen 9

Ciclo del servicio actual

Solicitud del
cliente

Ciclo del Servicio

Identificacion de
necesidades

Envio de formulario a cliente

Recepciénde
formulario

Envio de formulario
a Panama

Recepcion de formulario
en Panama

Revision de

formulario

Notificacion de errores
acliente

Emision de
cotizacion

Envio de cotizaciéna
Guatemala

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre 2018.
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Imagen 10

Flujograma del servicio actual

Empresa Certificadora

Ciclo del Servicio Actual

Elaborado por: Daniel Zarate
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Fecha: Octubre 2017
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo realizado en octubre 2017.
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b) Percepcién de larapidez segun el cliente

Es importante mencionar que los pasos del ciclo de servicio evaluados y descritos

en e

ste apartado, Unicamente son los que representan contacto directo con el

cliente, quedando de la siguiente manera:

AN NN Y N N N

Identificacion de necesidades

Envio de cotizacion a cliente

Programacion de trabajo

Envio a cliente de plan de auditoria 0 material de curso
Ejecucion del servicio

Elaboracion y envio de factura

Envio de reporte o resultados de servicio

Los resultados obtenidos de la percepcion del cliente segun su posicionamiento en

el ciclo de servicio, los cuales se muestran a continuacion:

Tabla 2

Calificacion de la rapidez del ciclo de servicio
segun la opinién del cliente

Calificacion de la rapidez
No. Paso P Total
Excelente | Bueno Regular Malo
2 |ldentificacién de necesidades 23% 38% 24% 15% 100%
12 |Envio de cotizacidn a cliente 10% 31% 38% 21% 100%
14 |Programacidn de trabajo 12% 25% 38% 25% 100%
Envi lien lan
15 oac ente de.p an de 1% 12% 43% 44% 100%
auditoria o material de curso
16 |Ejecucidn del servicio 33% 44% 15% 8% 100%
17 |Elaboracién y envio de factura 21% 12% 54% 13% 100%
Envio de reporte o resultados
18 - rep 6% 22% 58% 14% 100%
del servicio
Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017

48



Gréfica s

Calificacion de la rapidez del ciclo de servicio
segun la percepcién del cliente
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.
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Segun los resultados obtenidos el envio del plan de auditoria fue calificado con un
44% de los encuestados como malo y 43% como regular; en segundo lugar, esta
calificado como critico la confirmacién del servicio con 25% malo y 38% como
regular, la presentacion de la cotizaciébn con un 21% malo y 38% regular. Es
preocupante la calificacion de 58% regular y 14% malo para el envio del reporte o

resultados del servicio.

2.3.2.2 Calidad del recurso humano

Es importante tener la percepcion de los clientes acerca del servicio que se les
presta, no solamente al momento de realizar las auditorias, cursos o capacitaciones,
sino también la atencion que recibe al momento de ser atendido por el personal de

la Empresa Certificadora.

a. Calidad del recurso humano segun calificacion de los clientes

Con el fin de identificar la calidad de la atencidn y eficiencia del personal que realiza
las auditorias, cursos y capacitaciones desde el punto de vista de los clientes,
guienes visitan las instalaciones por lo menos 1 vez al afio, se procedié a encuestar
para determinar la retroalimentacién a diferentes factores que son percibidos al

momento de recibir el servicio, los cuales se detallan a continuacion:
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Gréafica 6

Factores evaluados del equipo auditor
segun percepcion del cliente
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

Luego de obtenida la informacion de los 80 clientes, es imprescindible hacer constar
gue el factor critico en materia de calificacion para el equipo auditor es la
presentacion del personal, donde 10 clientes evaluaron como malo, en segundo
lugar el conocimiento del &rea con 7 clientes y la puntualidad con 4 clientes que los
calificaron como malo, asi mismo el factor que calificaron sin ninguna inconformidad
es el conocimiento de la norma por parte del personal auditor, siendo considerado

una de las bondades que les genera mayor satisfaccion a los clientes. El Gerente
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General de la Empresa Certificadora, exteriorizé que se brinda capacitaciones
internas constantes a los auditores, pero de temas relacionados a las
actualizaciones de su area de trabajo y del contexto laboral, no de servicio al cliente
u otros temas que incrementen sus habilidades y capacidades para la interaccion
personal con el cliente. De igual manera, se obtuvo la precepcion del cliente para
evaluar al personal administrativo del area comercial, coordinadores de servicios y

personal de facturacion, y se obtuvieron los siguientes resultados:

Gréfica 7

Factores evaluados del personal administrativo
segun percepcion del cliente
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.
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Segun los resultados de la gréfica anterior, se observé con oportunidad de mejora
a la rapidez del servicio calificado por 31 clientes como malo y 41 como regular, lo
gue significa que el 90% de los clientes presentan inconformidad sobre el tiempo
gue esperan para ser atendidos, en los datos del ciclo del servicio se refleja y
comprueba esta misma inconformidad del cliente. Cuando se sefiala la demora en
los aspectos mencionados, al indagar un poco mas acerca del tema, los clientes
encuestados creen que “es innecesario tener que esperar a que la sede que se
encuentra en Panama envie la cotizacién del servicio, debido a que la Empresa
Certificadora es de cobertura mundial, por lo que deberia tener estos
procedimientos en cada pais” a la puntualidad se confirma que la falta de rapidez
es el factor que provoca esta inconformidad en el cliente, 16 la calificaron como mala

y 48 como regular.

Los factores con mayores bondades del personal administrativo son la presentacion,
porque 60 clientes la califican como buena, y 20 como excelente; la forma de
expresarse también genera un alto porcentaje de satisfaccion, al ser evaluada por
45 clientes como buena y 20 como excelente, a pesar que 8 clientes lo calificaron
como mala y 7 regular. Es importante observar que la disponibilidad del personal
administrativo a pesar de ser calificado por 76% como buena y excelente, 7 clientes

lo calificaron como mala 'y 12 como regular.

b. Calidad del recurso humano segun calificacion de los colaboradores

Un aspecto fundamental fue obtener la percepcion del personal administrativo que
labora en las oficinas; también, se decidio tomar las opiniones por parte del personal
gue realiza las auditorias, debido a que ambas partes tienen contacto directo y
constante al realizar los servicios para los clientes. En la grafica siguiente se dan a

conocer los resultados obtenidos:
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Gréafica 8

Factores evaluados del personal administrativo
segun percepcién del equipo auditor

Cantidad de auditores
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

En esta ocasion el equipo auditor confirmé que los aspectos con mayor oportunidad
de mejora segun los datos de la grafica anterior son similares a los obtenidos con
las respuestas brindadas por los clientes; por que aproximadamente el 75% de los
auditores calificaron la atencion al cliente, amabilidad, la forma o manera de
expresarse Y la disponibilidad para atender cualquier solicitud o requerimiento, lo

cual mencionan que se sienten apoyados en todo momento.
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Con alta oportunidad de mejora segun los datos de la gréfica anterior en la rapidez
y puntualidad, donde un 75% del equipo auditor menciona que hay dificultades de
tiempo, principalmente cuando se trata de programar auditorias que tengan relacion
con recertificaciones o auditorias iniciales con clientes nuevos, argumentando que
se toma "demasiado tiempo en tener la informacién de estos servicios”. Asi mismo,
indican que el personal administrativo por momentos pareciera estar cargado de

trabajo razon por la cual consideran que se da el retraso.

Para conocer las necesidades acerca de los puntos o areas de mejora de la
Empresa Certificadora, se encuesto al equipo auditor, siendo ellos los que en
ocasiones pueden presenciar directamente las deficiencias o dificultades al estar en

contacto con los clientes. La grafica siguiente da a conocer los datos que se

obtuvieron
Gréafica 9
Deficiencias que presenta la Empresa Certificadora
segun percepcion del equipo auditor
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.
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Segun los resultados el 50% de los encuestados indicaron que han podido percibir
la carga de trabajo del personal administrativo derivado de la complejidad del mismo
y la dependencia que se tiene con la sede Regional en Panama para realizar las
cotizaciones, lo cual produce inconformidades tales como: las demoras en la

entrega de las cotizaciones para el cliente y la programacién de los servicios.

c. Calidad del recurso humano segun calificacion de Gerencia General

Por otra parte, la Gerencia indicé estar consciente que se tiene menos personal en
comparaciéon a la sede Regional en Panama, pero que por el momento no cree
necesario la contratacion de mas personal administrativo, a pesar que la mayoria
de inconformidades del cliente es por la impuntualidad o demasiado tiempo de
espera en los trabajos que realiza la agencia de Panama, el cual se considera que
se debe por diferencias culturales en el estilo de trabajo y cultura de servicio entre

ambos paises y no por saturacion de trabajo que tiene el personal a su cargo.

La Gerencia General también brindo su opinién sobre los factores evaluados en el
desemperiio y servicio del personal administrativo de la Empresa Certificadora, por
lo que en el cuadro siguiente se consolidaron sus respuestas y se dan a conocer los

resultados segun rango de apreciacion por factor:
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Tabla 3
Factores evaluados del personal administrativo

segun percepcién de la Gerencia General

Amabilidad

0% - 25%
(malo)

26% - 50%
(regular)

51% - 75% (bueno)

76% - 100%
(excelente)

El primer aspecto del cual se indago fue de la amabilidad, a la cual se menciond que no se encuentran
inconvenientes, calificandolo como EXCELENTE, debido a que se considera al personal administrativo
como apto para atender de la mejor manera posible tanto los clientes internos como externos.

Disponibilidad

0% - 25%
(malo)

26% - 50%
(regular)

51% - 75% (bueno)

76% - 100%
(excelente)

anteriormente mostrado por ellos.

Se manifesto que la disponibilidad es calificada de igual manera como EXCELENTE, debido a que se ha
podido dar cuenta que el personal se encuentra disponible tanto en horarios de oficina como fuera, en
requerimientos de los clientes o de la organizacion, razén por la cual estd mas que satisfecho con lo

Rapidez

0% - 25%
(malo)

26% - 50%
(regular)

51% - 75% (bueno)

76% - 100%
(excelente)

En la rapidez para atender solicitudes, se conocen casos 0 circunstancias en las cuales se han tenido
resultados desfavorables, los cuales aulin no se tiene una razén concreta del por qué suceden estas
situaciones, para que pueda tomarse un plan de accién que mitigue de una vez estas demoras tanto con los
clientes en sus requerimientos externos como en los requerimientos internos de la organizacion.

Forma de expresarse

0% - 25%
(malo)

26% - 50%
(regular)

51% - 75% (bueno)

76% - 100%
(excelente)

cordial, sin perder la objetividad de lo transmitido.

Al momento de hablar acerca de la forma que se expresa al momento de comunicarse, el personal tiene una
puntuacion favorable como BUENO, debido a que indica que se hace de una manera muy respetuosa y

Puntualidad

0% - 25%
(malo)

26% - 50%
(regular)

51% - 75% (bueno)

76% - 100%
(excelente)

La puntualidad se maneja desde dos vias, las cuales serian el punto de vista administrativo organizacional,
el cual parte en aspectos como puntualidad personal en eventos o reuniones los cuales se califica como
EXCELENTE y la otra via seria desde el punto de vista de servicio, el cual se necesita mejorar, dando
puntuacion como REGULAR, debido a que se ha podido percibir que se tiene ciertos incumplimientos con
los clientes y con la informacion prometida hacia los mismos.

Presentacién personal

0% - 25%
(malo)

26% - 50%
(regular)

51% - 75% (bueno)

76% - 100%
(excelente)

Por Ultimo, en la presentacién personal, se obtiene una calificacion como un EXCELENTE a todo el
personal de oficina, debido a que no encuentra ninglin punto por mejorar en el mismo y mas en ocasiones
gue se deben de presentar con los clientes o en eventos al pUblico en general.

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.
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Segun los resultados, se evidencié que son los mismos factores evaluados con
ponderacion baja, tal y como los clientes, como el equipo auditor los ha calificado

de forma similar, estos son:

Tabla 4
Consolidado de calificacion a factores criticos del servicio

Factores Criticos Clientes Equipo Auditor Gerencia
del Servicio % Regular | % Malo | % Regular | % Malo | % Regular | % Malo
Rapidez 51% 40% 25% 50% 50% -
Puntualidad 60% 33% 50% 25% 50% -
Forma de 9% 10% i i i i
Expresarse

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

Con base a los resultados consolidados en la tabla anterior, se muestra la similitud
en los factores evaluados como criticos estos son, rapidez, puntualidad y forma de

expresarse, los cuales estan indicando que requieren oportunidad de mejora.

2.3.2.3 Indicador de satisfaccion y observaciones planteadas por los clientes
Es de suma importancia conocer cual es el nivel de satisfacciéon en general de los
clientes y definir la brecha de insatisfaccion, para realizar el aporte propositivo con

énfasis en los factores identificados como indicadores no satisfactorios.
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a. Indicador de satisfaccion de los clientes
En la gréafica siguiente se consolidaron las calificaciones del cliente de manera

general, la cual permite determinar su nivel de satisfaccion

Gréfica 10

Calificacion del nivel de satisfaccion
segun percepcién de los clientes
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~
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Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

La grafica anterior refleja segun la escala de respuestas obtenidas que un 25% de
los clientes calificaron como mala la satisfaccion que ellos tienen conforme al
servicio que la Empresa Certificadora les ha brindado; asi mismo, un 50% la califico
como regular, los cuales son equivalentes a 60 de los 80 encuestados quienes se
encuentran insatisfechos, debido a la cantidad de demoras en los diferentes pasos
reflejados y analizados con anterioridad. Adicional sefialaron que creen innecesario
gue la persona encargada de procesar la informacidén para sus cotizaciones se

encuentre en otro pais, impidiendo un contacto directo cuando ellos requieren
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platicar con los analistas de las cotizaciones realizadas, no comprenden la razén del
porqué, si se tiene personal de ventas en Guatemala, la calidad del servicio tanto
los reportes malos como los regulares representan insatisfaccion del cliente, por lo

gue sumados hacen un total del 75% de clientes insatisfechos

Por otro lado, Unicamente el 25% de los clientes, es decir 20 de los 80 encuestados,
se encuentra satisfecho calificando como bueno o excelente su nivel de satisfaccion,
indican que afortunadamente no han tenido inconvenientes, razén por la cual
esperan que la situacion siga de la misma manera, debido a que en ocasiones se
han enterado por parte de otros clientes de las deficiencias que se tienen en algunos
pasos del servicio por parte de la Empresa Certificadora. Para reflejar el nivel de
satisfaccion del cliente, existe la grafica denominada Likert la que representa tanto

el indicador de clientes satisfechos como de clientes insatisfechos.

Grafica 11

Indicador del nivel de satisfaccion del cliente
segun percepcion de los clientes

Satisfechos Insatisfechos

25% 75%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.
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b. Sugerencias planteadas por los clientes

Para identificar plenamente las verdaderas causas que provocan insatisfaccion en
los clientes y asi poder dar seguimiento a las oportunidades de mejora, se consideré
importante recopilar las sugerencias planteadas por los clientes, asi como del
personal encargado de realizar las auditorias, cursos o capacitaciones y también de
la Gerencia General, permitiendo obtener asi una vision futurista y mas amplia que
ayude a definir las prioridades a implementar. Es importante aclarar que para
estandarizar la informacién que se presenta a continuacion, se depuraron los
comentarios presentados y tomando en cuenta la relacion encontrada entre varios

de estos se agruparon de la siguiente forma:

Tabla b

Sugerencias planteadas
segun opinién de los clientes, equipo auditor y Gerencia General

Comentarios y/o sugerencias Segln Clientes SegUn equipo auditor | Segln Gerencia General
planteadas Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje | Cantidad | Porcentaje

Brindar respuestas mas rapidas 31 39% 2 25%

Dar seguimiento a las quejas 19 24%

No depender tanto de P4nama 18 23% 4 50%

Tener una mejor organizacion 7 9% 1 100%
Tener mas auditores 3 4%

Mejorar precios 2 3%

Brindar mas capacitaciones a su personal 1 12.5%

Mejorar instalaciones 1 12.5%

Total 80 100% 8 100% 1 100%

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

Tal y como se ha reflejado con anterioridad, el indicador de rapidez del servicio se
evidencia como la prioridad para el cliente y el personal auditor. En segundo lugar,

se encuentra la sugerencia de no depender de la sede en Panama, donde también
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coinciden los clientes y los auditores. Para el cliente es muy importante ser
escuchado y darles seguimiento a sus inconformidades. También concuerdan los
clientes y la alta gerencia al plantear que se debe tener una mejor organizacién en

la Empresa Certificadora.

Las sugerencias en las cuales no se obtuvo un alto porcentaje de opiniones, pero
no por eso deben descuidarse son, el precio, para lo cual la Gerencia General es
una de las diferencias que se tiene con la competencia porque estos son
establecidos globalmente con base a un estudio de mercado.

Por otra parte, la asignacion de tareas por cada puesto, aunque lo mejor seria
implementar la contratacion de personal y creacion de instrumentos o
procedimientos, que al dia de hoy se carecen, donde los clientes puedan plasmar
Su opinion acerca de los servicios recibidos, para hacer mas eficiente la operacion

en Guatemala.

c. Razones por las cuales los clientes no recomiendan los servicios

Se considera de gran valor la informacion que permite establecer cuales pueden ser
las causas o razones que influyen de manera positiva o negativa en la opinién de
los clientes al momento de formar una relacion con la Empresa Certificadora. Para
conocer el indice de promotores netos con el propésito de identificar que cantidad
de clientes son promotores y cuantos se encuentran como posibles detractores, se
plantear la siguiente pregunta para poder formular estrategias que ayuden a
retenerlos y lograr fidelizarlos: ¢Qué tan dispuesta esta en recomendar a sus
amigos, familia y conocidos la Empresa Certificadora?, a la cual se obtuvo las

siguientes respuestas:
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Tabla 6

¢,Recomendaria la Empresa Certificadora?
segun opinién del cliente

Criterio No. de encuestados Porcentaje
Si recomendaria 61 76%
No recomendaria 19 24%
Total 80 100%

Fuente: elaboracién propia, con informacion obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

A pesar de que se tiene el 76% de los clientes encuestados con una percepcion
favorable de recomendar a la Empresa Certificadora, es preocupante tener el 24%
desfavorable. Porque el indice de promotores netos se obtiene al restar el
porcentaje que los recomendarian al porcentaje que no los recomendaria, lo cual
significa que el 52% es el indice de promotores netos (NPS — Net Promoter Score).
También, se procedié a investigar las razones por las cuales los clientes no

recomendarian la Empresa Certificadora, a esto respondieron lo siguiente:
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Grafica 12
Razones por las que no recomiendan la Empresa Certificadora
segun opinién del cliente

21%
Precios altos

63%
Lentitud y falta de

respuestaa
solicitudes

realizadas

16%
Pocos auditores

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

La grafica muestra que el 63% de los clientes no recomendarian la Empresa
Certificadora, debido a que se tiene grandes demoras para responder a las
solicitudes de servicio realizadas. También que no se les da el seguimiento
correspondiente a las quejas que han presentado en ocasiones, porque no se ve
ninguna accion realizada para mitigar lo que ocasiono el problema. Los factores que
no predominan, pero de igual manera presentan oportunidad de mejora son los
precios que se ofrecen actualmente en el mercado, los cuales la Empresa
Certificadora tiene conocimiento de esta informacién, asi como del reducido grupo

de auditores que manejan actualmente.
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2.3.3 Otros hallazgos encontrados

Con el fin de profundizar mas en el tema de la rapidez del servicio, el cual se ha

detectado como motivo de inconformidad de acuerdo a la opinion de los clientes y

equipo auditor para determinar el tiempo aproximado de espera, a continuacion, se

presentan los resultados de un estudio de medicién de tiempos de entrega de

cotizacion para el cliente, con las fechas incluidas de acuerdo con lo solicitado.

Tabla 7

Medicion del tiempo promedio para presentar

las cotizaciones de los servicios

No.| Pasos del procedimiento - No.,de cliente de l? ruestra - 7 pias :
Muestra1|Dias|Muestra2|Dias|Muestra3|Dias|Muestra4|Dias|Muestra5|Dias|Promedio
1 [Solicitud del cliente 04-07-17 20-07-17 01-08-17 04-08-17 09-08-17
2 2 3 6 1 3
2 [Envio de formulario a cliente 06-07-17 22-07-17 04-08-17 10-08-17 10-08-17
0 0 0 0 0 0
3 [Recepcidn de formulario 06-07-17 22-07-17 04-08-17 10-08-17 10-08-17
9 7 0 0 6 4
4 [Envio de formulario a Panamé 15-07-17 29-07-17 04-08-17 11-08-17 16-08-17
38 0 36 36 38 30
5 [Notificacion de errores a cliente | 22-08-17 nfa 09-09-17 16-09-17 23-09-17
6 [Envio de propuesta a cliente 14-09-17 = 25-09-17 8 28-09-17 19 03-10-17 18 08-10-17 o 2
7 | Total Tiempo en dias calendario 74 67 58 60 60 64

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en trabajo de campo Octubre 2017.

Con base a la informacién del cuadro anterior, el tiempo promedio para los clientes

gue solicitaron los servicios hasta que reciben la cotizacion de la Empresa

Certificadora, es de 64 dias, lo cual retrasa el resto de los pasos que continGan, en

caso que el cliente acepte la cotizacién del servicio que demanda. Asi mismo, la

Gerencia General indica que el problema mas recurrente segun las quejas que él

ha atendido se deriva por demoras en el tiempo de entrega de cotizaciones para los

clientes que este problema ha dado en los ultimos afios.
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Por dltimo, se decidi6 consultar si la Empresa Certificadora cuenta con

procedimientos, puesto y personal responsable y/o departamento encargado de dar

seguimiento a las inconformidades de los clientes, recopilando tres opiniones

consultadas en esta investigacion, con el fin de determinar la causa principal de las

deficiencias en materia de seguimiento a las inconformidades planteadas por los

clientes, el resultado se muestra en la siguiente grafica:

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Gréafica 13

Existencia de procedimientos, puesto o departamento
encargado de monitorear o dar seguimiento
a la satisfaccién de los clientes

Clientes Equipo Gerencia| Clientes Equipo Gerencia| Clientes Equipo Gerencia
Auditor Auditor Auditor

Procedimientos Personal Depto. Encargado

L Si # No

Fuente: elaboracién propia, con informacién obtenida en campo Octubre 2017.
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Como se muestra segun los resultados presentados en la gréfica anterior, se puede
el 73% de los clientes y 88% del equipo auditor indican que no existen
procedimientos que proporcionen una guia, esto es debido a que al momento que
han presentado quejas, en la mayoria de las ocasiones no reciben ningun tipo de
retroalimentacion de la solucidén o accion correctiva a seguir; asi mismo el 63% de
los clientes y 75% del equipo auditor que falta un puesto y/o persona a cargo de dar
seguimiento a los reclamos realizados; de igual manera el 94% de los clientes y
50% del equipo auditor indican la falta de un departamento o area designada para
atender las inconformidades o preocuparse por la satisfaccion de los clientes.

La Gerencia General indica que la mayor parte de deficiencias que se han
presentado se trabajaron con retrasos, debido a la falta de capacidad que se tiene
para reaccionar ante estos sucesos, ocasionando una pequefia disminucion en la
cartera existente, con esta informacion se confirma la hipétesis planteada que se

dio originalmente.

2.4 Analisis de Resultados

En el presente capitulo se da a conocer la informacién general de la Empresa
Certificadora, la cual incluye la historia desde su creacidén en Ginebra y motivo de
expansion en todos los continentes, tomando en cuenta la estructura organizacional
gue tienen en la sede de Guatemala para el area que realiza las certificaciones de
Normas Internacionales de Calidad, también se da a conocer la metodologia

utilizada para realizar la presente investigacion.

Después de presentar, describir y analizar los resultados encontrados, se han
identificado algunas bondades, las cuales le generan oportunidades a la Empresa
Certificadora; asi mismo, algunas debilidades, las que representan amenazas para
su aceptacién y crecimiento en caso que no sean atendidos oportunamente. A
continuacién, se sintetizan y presentan tanto las bondades como debilidades

principales encontradas:
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Bondades identificadas:

Un 93% de los clientes encuestados en la presente investigacion, cuentan
con una buena relacién con el equipo auditor.

Un 93% de los clientes encuestados, tienen una relacion con la Empresa
Certificadora de un minimo de 3 afios.

Se posee buena percepcién acerca del personal administrativo de la
Empresa Certificadora, entre los aspectos a destacar segun percepcion de
los clientes: son la presentacién personal con calificacion de 80% bueno y
20% excelente, y, amabilidad con 70% de calificacibn como bueno y 10%

como excelente.

Debilidades detectadas:

Segun percepcion del cliente, se posee una existencia de demoras de hasta
64 dias para entregar las cotizaciones, siendo una de las principales causas
del tiempo de espera.

El 75% de los clientes encuestados y 63% del equipo auditor, enfatizan la
falta de personal responsable de recibir y dar seguimiento a las
inconformidades.

Segun 88% del equipo auditor y 73% de clientes encuestados, existe una
falta de procedimientos debidamente oficializados.

Unicamente se cuenta con un 7% de los clientes encuestados como nuevos
dentro de la cartera que actualmente se posee.

Los aspectos menos ponderados son la rapidez segun la percepcion del
cliente fueron el envio del plan de auditoria con un 87% de insatisfaccion,
confirmacion del servicio con un 63% de insatisfaccion, emision de
facturacion con un 67% de insatisfaccion y el envio del reporte o resultados
del servicio con un 72% de insatisfaccion.

Segun comentarios de la Gerencia, no se cuenta con una planeacion para
fortalecer las aptitudes, capacidades y destrezas del personal administrativo
y/o equipo auditor.
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Lo anterior permite comprobar la hipétesis planteada que indica la carencia de
procedimientos ni la existencia de persona y/o departamento que le de seguimiento
al nivel de satisfaccién durante y después del proceso de certificacion. Razon por la
cual en el siguiente capitulo se establece la necesidad de la contratacion de una
persona para reducir los tiempos de entrega de las cotizaciones para los clientes;
asi mismo, el disefio e implementacion de un procedimiento con la herramienta
adecuada que tenga como funcion el control y seguimiento del nivel de satisfaccién
de los clientes y teniendo como su objetivo evitar que siga disminuyendo la cartera
gue se posee actualmente. También trabajar para generar conocimientos,
habilidades y actitudes segun lo demandan las competencias de calidad del servicio

a todo el personal de la Empresa Certificadora.
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CAPITULO 1ll
PROGRAMA DE MEJORA CONTINUA: MODELO PARA LA MEDICION DEL
NIVEL DE SATISFACCION AL CLIENTE EN UNA EMPRESA CERTIFICADORA
UBICADA EN LA CIUDAD DE GUATEMALA

3.1Justificacién

Después de haber plasmado en el capitulo anterior la situacion actual de la Empresa
Certificadora, obtenida por medio de los resultados del trabajo de campo, con la
aplicacion de encuestas y entrevistas realizadas; se evidencio que, a pesar de que
se cuenta con aceptacion en el mercado, derivado de la historia e imagen que tiene,
también cuenta con deficiencias administrativas tales como: poco personal para
atender las actividades de elaboracion y entrega de cotizaciones de los servicios.
También que existe una alta dependencia con la Regional ubicada en Panama para
realizar las cotizaciones de los servicios demandados; lo cual genera demasiado
tiempo de espera para la recepcion de cotizaciones solicitadas por los clientes, esta
situacion ha provocado mayor numero de inconformidades, de tal manera que en
ocasiones se han reflejado con la cancelacion de contratos; razon por la cual es
necesario proponer un cambio para atender a los clientes lo mas rapido y eficiente
posible, con el propoésito de reducir pasos del Ciclo del Servicio que actualmente
generan mayor cantidad de dias de espera para el cliente. Esto se puede lograr con
la creacion de un puesto en la sede de Guatemala para que realice el proceso de
analisis, elaboraciébn y entrega de cotizaciones, asi como encargarse del
seguimiento y cumplimiento de la programacion acordada y control de la

satisfaccion del cliente.

También se requiere contar con personal formado y motivado para prestar un buen
servicio para atender al cliente, lograr mayor eficiencia en el desempefio de sus
funciones; también, se plantea el uso de herramientas para el control y seguimiento

como parte del programa de mejora continua.



3.2 Objetivos

3.2.1 Objetivo general

Disefar cotizaciones enfocadas a lograr la rapidez del servicio y a contar con
personal eficiente, con vocacién de servicio, para incrementar la satisfaccion del

cliente.

3.2.2 Objetivos especificos

e Crear el puesto de Gestor de Cotizaciones y Calidad del Servicio.

e Proporcionar un programa de capacitaciones para incrementar el nivel de
competencias técnicas y de servicio al cliente del personal administrativo y
de auditoria.

e Brindar los instrumentos y técnicas para el monitoreo de la calidad del
servicio y establecimiento de sus indicadores.

e Proporcionar la metodologia para el registro y control de la informacion

recopilada del programa de mejora continua.

3.3 Alcance

Para efectos y realizacion de las cotizaciones, se tomaran en cuenta a los
colaboradores que se encuentren en el departamento de Certificacion de Normas
Internacionales de la sede ubicada en Guatemala; la cotizacion y aplicacion de esta,

debe encontrarse aprobada por la Gerencia General.

3.4 Programa de mejora continua propuesto

3.4.1 Plan de accion para el disefio e implementacion de las propuestas

A continuacion, se presenta la guia que contiene la informacion necesaria que
deberan de seguir para la implementacion de este aporte propositivo, el cual
contiene los aspectos principales que demanda cada una de las cotizaciones
presentadas; estas incluyen: los objetivos que se desean alcanzar, las actividades
a realizar, la programacion tentativa para su ejecucién, los recursos necesarios y

responsables.

71



"epezi[ea. ugioeBnsaAul us ugioeznod ered eidoid ugioeioges :@1usn4

00°S£8‘C0 |eiol
. 0z0z 6T0C ‘leuoi3ay 's9saw g eped seysandoud epejuasaud eysandoud
00°sZT O aiqwapig | asqwandas | pepijed A seysandoud ap 401s99H se| @p uoloezijeal e| ap %00T |2 Jenjeny e| 9p @oueAe |3 Jenjenj L
‘Se|p Q€ UD 91U3l|2 |9p uolddeySnies OIDIAIDS |9p
. 610C 610¢ ‘leuoi8ay .
00°0SZ 0 9p |2AIU |[9p 0judIWINSas A |0J3u0D ‘O41s1834 | pepl|ed e| @p enujjuod esofaw [ 9
2.qWaIAON | @iquialnoN | pepled A sersandoud ap 101599
| eJed sejualwedsay se|Jeuoldiodouid e| esed josauod A oaysi3ay
‘selp 0g us
00°00S O 610C 6T0C ‘|euciBay OIDIAJDS |9p pepl|ed e| ap %00T |2 Jeas0riuow ‘ORIMSS |3 US pept|Ed S
2ugqn 2ugqn epijed A seysandoud ap 401sa - : ° y e|Jealolluow esed ewais|
PO PO PERNED ¥ d 3p 103580 eied ej3ojopolaw A sojuswnulsul so|Jegasju] _ # WIS
‘Jeuosiad ‘elopedi}1a) esasdwy
. 610¢ 610¢ A
00°0SL 0 H'HYY |9P SO21U29] SOIUSIWID0UOD SO| 1923|eyloy e| 9p |euossad |9 esed v
aiquwandas | aiquandas
esed saw Jod sauoldelpeded g Jeinelsu| sauoelpeded ap ewesdold
*SeJp OE U S2UO0IDez1102 ap uoldeioqe|d OIDINIDS
00°00S O 6T0C 015038V | 6T0¢C o!|nr |elausH 91ualiaD “"H'H'Y'Y e| 3p ope3iedus [ap eAljeJISIUIWPE UQDEDIgN | [9p peplied Asauopezinod ap | €
A o1sand |ap ouasIp |2 %00T |e Jerusawajdw| |J031s99 op 01sand |ap ugipeaud
‘u0l1sas T ua eisandoud
00°'SsZT O 6T0c olunr | gTOCZ olunf do}|nsuo) i eysandoud ap ugpeqoidy [4
e| 9p %00T |e uoeqoade e| UOD Jeluo)
‘uQlsas T ua elsandoud |ed3uaH epUaIRD Sjue
00°sZT O 6T0c olunr | eTOC olunf J403|nsuod T
e| 9p %00T |e uoeqoade e| UOD Jeluo) elsandoud ap uoeluasald
d EOTOTET eniuj d
olsandnsau a|qesuodsa e} EpIAL ‘o
¥ d opouad 19 o 1PN PEpIANDY N

‘oze|d ouelpaw A 002 |e %400T un ua eisandoud e ejuawajdwi esed seluesS229U SaPEPIAIIOE se| Jluljag :onnafqo

sejsandoud se| ap ugloriuswa|dwi el ered uglooe ap ue|d

gelqel

72



3.4.2 Creacion del puesto de Gestor de Cotizaciones y Calidad del Servicio

Debido a la necesidad de reducir el tiempo de entrega de las cotizaciones, asi como
de medir la satisfaccion de los clientes sobre el servicio prestado, se hace necesario
la creacion de un nuevo puesto de trabajo en la sede de Guatemala, para que se

encargue de realizar estas funciones.

A continuacion, se detalla la cotizacién iniciando con la ubicacion administrativa que
tendra el nuevo puesto de trabajo en el organigrama especifico de la Sede de
Guatemala.

3.4.2.1 Ubicacion administrativa

Con el proposito de identificar la ubicacion administrativa del nuevo puesto de
trabajo, con la finalidad de reducir el tiempo de entrega de las cotizaciones para los
clientes y el constante monitoreo de la calidad del servicio, el cual se da a conocer

en el siguiente organigrama:

Imagen 11

‘Organigrama Nominal propuesto
Area de Certificaciones de Calidad
Empresa Certificadora

(Panama)

Gerente General J

| | |

e ™\ s s

Director Comercial Gerente Operaciones Gerente Performance | | Gerente Técnico '
| (Panama) (Panams) Assesment (Panama) J (Panama)
] R o 1
___r Asesor Comercial CERT. | [ Goorainador e Ops. ) f Coordinador Logistica ) Auditor Intemo ]

| (Guatemala) (Guatemala) (Guatemala) (Guatemala) J

Logistica (Guatemala)

' A
Asesor Comercial TRA.
(Guatemala)

= .
Asistente administrativo de ] [ Gestor de Cotizaciones J

L y Calidad del Servicio

Fuente: Elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.
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3.4.2.2 Disefio de descripcién técnica del puesto

La importancia de la creaciéon del nuevo puesto de trabajo radica en mejorar la
relacion y brindar un buen servicio a la cartera de clientes actuales que se atienden
en la sede de Guatemala, también la necesidad de agilizar la elaboracion y entrega
de cotizaciones de los servicios solicitados. Asi mismo, llevar el control y
seguimiento del trabajo que se realiza con cada cliente y generar estandares de
calidad del servicio monitoreando el nivel de satisfaccion de los clientes
estableciendo indicadores. En la descripcién técnica siguiente se detalla cada uno
de los componentes que demanda la creacion y disefio del puesto:

Tabla 9

Descripcion Técnica
Gestor de Cotizaciones y Calidad del Servicio
Empresa Certificadora, sede Guatemala

DESCRIPCION TECNICA DEL PUESTO

Area: Administrativa Referencia: Calidad Hoja:
Sistema: Integral de Manuales Vigencia:
Procedimiento: Descripcién de Puestos Dia Mes Afo

|. IDENTIFICACION DEL PUESTO

Nombre del Puesto: Gestor de Cotizaciones y Calidad del Servicio

Reporta a: Gerente Técnico (en Panama)
Personal a su cargo: Ninguno.
Ubicacion

. . . Departamento de Certificaciones Internacionales de Calidad.
Administrativa:
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Il. REQUISITOS MINIMOS

Grado académico:

Conocimientos
especificos:

Experiencia laboral:

Habilidades:

Actitud:

Graduado a nivel universitario en las carreras de: Ingenieria
Industrial o Administraciéon de Empresas o con especialidad en el
ramo.

Evaluacién y medicion de la satisfaccion del cliente, estadistica,
buen manejo de Office (Excel indispensable), creacion de normasy
procesos, hormas ISO.

Minimo 2 afios en trabajos relacionados con: procesos de
certificacion de normas ISO, la medicién y andlisis de calidad,
analisis estadistico y KPI's de calidad del servicio.

Capacidad de laborar bajo un esquema de metas y destrezas
psicomotrices relacionadas con el cargo, seguimiento y evaluacién
de mejora continua Capacidad de organizacidn, analisis, liderazgo,
trabajo en equipo, toma de decisiones.

Iniciativa, responsable, dinamismo, disposicién de laborar fuera de
la jornada laboral, capacidad para trabajar bajo presiéon y a
desplazarse a nivel nacional.

lll. DESCRIPCION GENERAL

Coordinar y controlar la implementacion del programa de monitoreo de la calidad del servicio y su
incidencia en la satisfacciéon del cliente por medio de las herramientas electrénicas manejando
tiempos para le entrega, procesamiento, tabulacién y transmisién de la informacion obtenida; asi
como también encargado(a) de procesar la informacion entregada de los clientes, a través de los
formularios especificos, para la posterior entrega de la cotizacion por los servicios de auditorias de
certificacion en un tiempo controlado no mayor a 5 dias habiles luego de obtener la informacion

necesaria.

IV. ATRIBUCIONES

o g > 0w NP

electronicos.

Realizar las cotizaciones de los clientes por los servicios a realizar.

Entregar las cotizaciones a los clientes.

Mantener y dar seguimiento a los tiempos establecidos del Ciclo del Servicio.
Coordinar la realizacion de las encuestas de la satisfaccion al cliente.

Mantener y dar seguimiento al registro de las encuestas de satisfaccion del cliente.

Realizar el servicio al cliente de forma de llamadas telefénicas, WhatsApp o correos
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7. Tabular, analizar y presentar los resultados de los indicadores de la calidad del servicio
obtenidos en el periodo a su jefe inmediato.

8. Implementar y dar seguimiento a las oportunidades de mejora aprobadas.

V. NIVEL DE PUESTO DENTRO DE LA EMPRESA

Gerente Técnico
\ (Panama)

7
¥
Auditor Interno

- (Guatemala)

b

r ] - B
N (Gestor de Cotizaciones

y Calidad del Servicio

VI. RESPONSABILIDADES

Cumplir con los tiempos establecidos para la entrega de las cotizaciones a los clientes.
Monitorear el nivel de satisfaccion de cada uno de los clientes.
Dar seguimiento de la calidad del trabajo ejecutado con los clientes.

Mantener actualizado los indicadores de calidad del servicio.

VIIl. RELACIONES DE TRABAJO

Relaciones internas

Jefe inmediato

Personal técnico y administrativo

Relaciones externas

Clientes

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.
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3.4.2.3 Presupuesto para la contratacién y salario del puesto

El proceso de implementacion para la cotizacion mencionada se debe de realizar
tomando en cuenta las variantes del mercado que lo hacen tan cambiante en los
ultimos afnos, las responsabilidades que obtendra la Empresa Certificadora al contar
con un nuevo puesto de trabajo en la sede de Guatemala implica la generacién de
responsabilidades, entre estas se puede mencionar: pago de salarios y
prestaciones, el plan de desarrollo personal para quien ocupe el puesto (capacitar,
entrenar, incentivar y generar condiciones promover a mejores oportunidades) y

otras conforme a la legislacion en el pais corresponde.

En la siguiente tabla se detalla el presupuesto necesario de inversion que se
requiere, tomando en cuenta el salario propuesto con base al perfil del puesto, asi

como las responsabilidades y atribuciones detalladas en la descripcion técnica del

puesto:
Tabla 10
Proyeccion del sueldo y prestaciones
Gestor de Cotizaciones y Calidad del Servicio
Sueldo Bonificacion Cuota Provisiones | Cuota total | Cuota total
base incentivo patronal mensuales mensual anual

Q10,000.00 | Q250.00 |Q1,267.00| Q3,083.00 | Q14,600.00 | Q175,200.00

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.

3.4.3 Programa de capacitaciones

El programa se encuentra disefiado para mitigar las falencias del personal
administrativo y el personal que realiza las auditorias, de esta manera todo
colaborador que tiene contacto directo con el cliente contara con formacion en

temas que ayuden a mejorar la relacion y fortalezcan la fidelizacién de los clientes.
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La preparacion para el personal se realizara a través de varias capacitaciones en
tiempos establecidos para obtener un mejor resultado, estaran siendo realizadas
dentro de su horario laboral comprendido de lunes a viernes, asi mismo seran
evaluadas por la Empresa Certificadora al final para determinar el grado de
conocimiento adquirido, el nivel de adopcion sobre la metodologia utilizada, el
instructor que impartié la capacitacion, el contenido impartido y sobretodo la
asimilacion obtenida y contribucion para el desempefio de sus funciones en el
puesto de trabajo.

A continuacion, se detalla el programa propuesto con los aspectos necesarios para
su exitosa implementacion:
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3.4.4 Sistema para monitorear la calidad en el servicio

Para la medicion de la calidad en el servicio, es importante recalcar que es vital
evaluar y controlar constantemente la calidad y satisfaccion de los clientes con base
a los servicios brindados; asi mismo, mencionar que se tomé en cuenta los
resultados obtenidos que fueron evidenciados en el capitulo anterior, los cuales
mostraron puntos de mejora importantes que deben de trabajarse para evitar la
reduccion de la cartera actual de clientes y fomentar la publicidad por

recomendacion para captar nuevos clientes.

3.4.4.1 Descripcion del modelo

La satisfaccion del cliente puede ser el indicador mas importante para que una
organizacion pueda trabajar de la mejor manera, debido a esa razon, se propone
utilizar un cuestionario disefiado para obtener la retroalimentacion del servicio
brindado. El cuestionario, se encuentra basado en la metodologia "Escala de
Satisfaccion del Consumidor” (Customer Satisfaction Score CSAT) tomada del libro
"How to Measure Customer Satisfaction” de Nigel Hill, John Brierley y Rob
MacDougall, la cual tiene como funcién principal obtener el indicador clave basado
en la compra de un producto o experiencia de un servicio previo, se encuentra

disefiado de la siguiente manera:

a) Consta de 6 preguntas elaboradas para detallar y obtener Ila
retroalimentacion correcta en cada una de las fases del ciclo de servicio

donde tiene participacion directa del cliente.

b) Se pondera con base a una en escala numérica determinada en orden légico,
iniciando con la menor ponderacion hasta llegar a la mayor. El significado de

la escala se muestra a continuacion:

> 1=malo
» 2 =regular
» 3 =Dbueno

> 4 = Excelente
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Es importante comentar que las retroalimentaciones respectivas que se obtengan

una vez se implemente el modelo, deberé de trabajarse de la siguiente manera:

e Al momento de recibir una calificacion 1 de un cliente 0o mas
monitoreados, se debera de presentar e implementar un plan de
accion para corregir la falencia encontrada en un plazo no mayor a 5

dias.

e Con una calificacion 2, se debera de realizar la investigacion
pertinente, en caso proceda, se deberd elaborar y presentar las

acciones correctivas pertinentes.

e Con una calificacion 3 o0 4, no se realizara ninguna accion, unicamente

se informarda a las personas interesadas acerca del resultado obtenido.

c) Por ultimo, se tiene una pregunta basada en la metodologia -NPS- indice de
Promotores Netos, el cual sirve para medir la lealtad del cliente, para ello se
pide calificar en una escala de 1 a 10, donde 1 a 6 es muy improbable, 7 a 8
probable y 9 a 10 muy probable, clasificando a los clientes de la siguiente

manera:
e Los que responden asignando 9 y 10 se les denomina Promotores.
e Los que responden asignando entre 7 u 8 Pasivos.

e Los que califican entre 1 a 6 les llamaremos Detractores.

A continuacion, se presenta la cotizacion de la encuesta a implementar:
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Imagen 12
Cuestionario de satisfaccion del cliente

Cuestionario de monitoreo de la satisfaccion del cliente

Fecha: / /

Estimado cliente, con el fin de mantener una mejora continua en nuestros servicios, le agradecemos por favor,
ingresar los datos que se solicitan a continuacidn.

1. Favorindicar que tipo de auditoria fue la Ultima que recibid.

Certificacion Inicial (Fase 1)

Auditoria de Certificacion Fase 2
Auditoria de Seguimiento

Auditoria de Recertificacion

Auditoria con modificacion en alcance

oOoooao

¢Como calificaria los siguientes pasos del servicio recibido? (1 Malo, 2 Regular, 3 Bueno o 4Excelente)

. C imient . N
Amabilidad onocn:men ° Rapidez Organizacion
del area

2.Envio de cotizacion

3.Programacion de trabajo

4.Plan de auditoria o material del  curso

5.Ejecucidn del servicio

6.Facturacion

7.Informe de resultados del servicio

v" ¢Qué tan probable es que usted recomiende la Empresa Certificadora (en una escala de 1, siendo muy
poco probable a 10 siendo muy probable) que nimero le daria?

S e P e de fe e dedeve

v’ éPor qué?

Fuente: elaboracion propia para cotizacion en investigacion realizada.
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3.4.4.2 Implementacion del modelo

La ejecucion del modelo estara a cargo del encargado de cotizaciones y calidad del
servicio a contratar y sera llevado a cabo una vez el servicio haya sido finalizado, al
momento que el cliente reciba de forma electronica el reporte de la auditoria, siendo
el ultimo paso del servicio de auditoria, se estara adicionando un hipervinculo de la
pagina electronica donde se encuentra dicha encuesta, al final del correo
electrénico, el cual dirigira la boleta digital para que puedan responderla de manera

eficaz y sencilla.

La forma en la que se estara desarrollando esta propuesta, sera por medio de uno
de los diferentes sitios que se ofrecen en plataformas gratuitas para ingresar la
encuesta que se desea trabajar con la poblacidn objetivo, entre las cuales se puede

mencionar:

e SurveyMonkey
e Google (através de cuenta Gmail en Google drive)

e Survio

Las opciones descritas ofrecen ventajas diferentes, como de realizar entre 30 hasta
100 encuestas por mes, numero de preguntas ilimitadas, formato exclusivo con
logotipo para la encuesta, se puede afiadir imagenes o videos, filtros
personalizados, descarga de datos obtenidos para la tabulacion y presentacion de

resultados a su eleccion y lo mas importante que tienen versiones gratuitas.
Para la siguiente explicacion, se tom6 como referencia el sitio de Google, debido a

gue se considera como la mejor actualmente; los pasos para la implementacion se

detallan a continuacion:
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a) Creacion de cuenta en plataforma seleccionada: este paso puede variar
un poco en referencia de los datos que puedan pedir las diferentes
plataformas mencionadas, pero mantienen la misma metodologia,

basandose en la recoleccion de datos para iniciar la cuenta.

Imagen 13
Creacion de cuenta digital

Google

Una cuenta. Todo Google.

Inicia sesion para acceder a Google Drive

v No cetrar sesin

Una s0ia cuenta de GOoogle para 1000s 105 Servicios de Google

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.
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b) Disefiar la encuesta: después de haber creado usuario en la plataforma, se
procede a disefiar la encuesta electrobnicamente, a través de las diferentes

herramientas que poseen.

Imagen 14

Disefo de la encuesta digital
Ao Edtw Ve seter Resposstas (0) Hemmwetas  Ayvds m

A Tems Libros cliacos [T Ver rospuostan (L) Se acoptan respuestas &'-'ﬂvl?:wmw-ow&:m o Previsua]izafformu'ario

v Confguracen del formu

Mostrar baern de progresd en 1 parte mfende de Ias phgnas del femulaso

Phpea 1001

Nueva encuesta

201 ° Edicion Rapida

d¢ la pregunta  Pregunta sin titulo

Cambiar el tipo de preguntas e i o pigna segin s espunsta

Opcion 1

n Progueta obligatoria
Afiadir pregunta o Aw~~~'"=] |i Edicion Avanzada | 5 »
edo - st ENCabezads Os sacCion

v Mostrar anlace pars emear chrs respuesty

HH

Pubhicar y mostrar un enlace piblico 2 s resultados del foemulang

Poemar que 108 e00astados edaen Las respusstas despuds 6o anviadss

Fuente: elaboracion propia para cotizacion en investigacion realizada.

c) Publicar y enviar la encuesta: una vez se encuentre realizada la encuesta

con las modificaciones requeridas, se obtiene por medio de la plataforma el
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hipervinculo para enviarla al cliente objetivo con el fin de obtener la

informacion requerida.

Imagen 15

Publicacion y envio de encuesta digital

Errvia ¢l farmuano

Erldce pra edmjane _o

ftps Adoes gl comArmad LR L ITERE it

Clameagit d5te 80300 § i da .':i Ii I i I
L)

i Erma fruliesd por cored eheiionion

Nueva encus

= FRR0GDT POTDNEE, ANRD00NH DF DOITED BRIV DR B [Nl o Enlace para compartir

LR ENTN 3 GLh $31G0ED 3 1A TIERAIY At o Compartir en Gmail y
eolatermdiong RRSS

“ Para enviar el

o formulario en pagina
web

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.

d) Presentacién de informacidn: una vez se haya distribuido la encuesta y se
tengan las respuestas, se debera proceder a tabular, se puede descargar de

la plataforma elegida y graficar a su eleccion.
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Imagen 16
Tabulacién y presentacion de datos digital

Editor de graficos

Empezar Graficos Personalizar

Datos - Seleccionarintervalos ,

Hoja 11A1:86 e Titulo del grafico
Combinar intervalos: B calor
dolor
Cambiar filas/columnas 2
cansancio
v/ Usar la fila 1 como encabezado W cama
Usar I3 columna A como enqueta . fiebre

Graficos recomendados - 1135 »

il

Insertar Cancelar

Fuente: elaboracion propia para cotizacion en investigacion realizada.

3.4.5 Registro y control para la mejora continua

Debido a que gran parte en la eficiencia y correcto funcionamiento en todo proyecto,
este basado en la revision y control eficiente, de facil entendimiento y comprension,
es necesario que se evalué todo aspecto que pueda considerarse importante o que
tenga repercusion directa en el logro de los objetivos deseados, razén por la cual se
realiza las siguientes cotizaciones dirigidas a la nueva contratacion, al ciclo de

servicio y a las inconformidades que puedan presentarse.
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3.4.5.1 Control para la medicién y seguimiento del desempefio del nuevo
puesto a contratar
Como primera instancia, para verificar el cumplimiento del nuevo puesto a contratar,
se debe de realizar una evaluacion por parte del Gerente del Area, acerca del
desempefio en dos fases, siendo la primera para la fijacién de metas y objetivos que
tendra el puesto, y la siguiente debera ser enfocada al seguimiento y cumplimiento
de lo previamente establecido, lo cual estara basado en indicadores que promuevan
el buen manejo, desarrollo y control de estandares de calidad necesarios para
desempeiar de la mejor manera las actividades diarias. El formato propuesto,
consta de tres secciones, en un formato Excel; la primera pagina esta disefiada
unicamente para brindar las instrucciones en la manera en que debe de ser
realizada la evaluacion de desempefio, medicion de metas y objetivos, asi como se

muestra a continuacion:
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Imagen 17
Parte 1 Procedimiento para evaluar desempefio del personal

A 8 | ¢ | o | E F | 6 | H J | kL M | N | 0o | p»

CRONOGRAMA DE GESTION DEL DESEMPENO

et FECHAS CLAVES
Oct - Dic . .
Ene - Mar Fasede Capatiacén ESTABLECIMIENTO RETROALIMENTACION ~ EVALUACION
Faze de Establecimisnto de Oct Nov-Ene
Metss Fase de Validacidn ~ Fase de Evaluscion DE METAS

Enero1: Marzo 3: Qctubre 1. Noviembre 1 Enero 3
iclo 8¢ Metzs Heequrar Inicio de 13 Faze Fin del process
Proceso de establecidas y achalizationde g2 Evaluaion de Gestion del
Gestiondel  validadas por informacién del Desemperio
Desempeno ol manager empleadoy
slagibiidad (2.
enCoreHR, 0 Nov - Enero
sstemas locales) Calibracion y seguimienta
de s reuiones entre
empleados  efes
Intrucciones | Objetivos | Evaluacion ‘ @ { )

Fuente: elaboracion propia para cotizacion en investigacion realizada.

La segunda seccion, se basara en el establecimiento de metas u objetivos que
estaran siendo asignados al ocupante del puesto fijando fecha de inicio y finalizacion
para completar la tarea a cargo, también se describira el criterio para conocer si fue
completada con éxito o no. Adicional a eso, contara con un apartado en el cual se
determinara el valor unitario de cada una de las asignaciones, al sumarlas otorgaran

un total de 100% con el fin de diferenciar las primordiales y secundarias.
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Imagen 18
Parte 2 Procedimiento para evaluar desempefio del personal

COLABORADOR
JEFE DIRECTO
JEFE FUNCIONAL
FECHA

PLAN DE METAS

MOMBRE DE LA META FEICNTCAI(;)E FECHA FIN ESTADO PESO DESCRIPCION CRITERIO DE EXITO COMENTARIOS

Intrucciones | Objetives | Evaluacion ® 1

Fuente: elaboracién propia para cotizacién en investigacion realizada.

Por dltimo, la tercera seccion, se concentrara en evaluar las competencias del
puesto sobre las tareas y desempefio obtenido a lo largo del tiempo, para mantener
una constante evaluacion y supervision a los diferentes escenarios que puedan
surgir en sus actividades diarias, en la cual el evaluador y evaluado deberan de
colocar cualquiera de las tres opciones: supera expectativas, cumple expectativas
o0 debe de mejorar y al final discutir y concluir un resultado basado en ambas

opiniones en caso sea hecesario.
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Imagen 19
Parte 3 Procedimiento para evaluar desempefio del personal

A B C D E F G H | J K L
AeEn NOMBRE DE LA AUTDE‘B“E'LU“C'ON EVALUACION DEL TS
COMPETENCIA COLABORADOR | +EFE DIRECTO

Fomenta la Innovacion

Piensa Estratégicamente

Traduce la Esfrategia en
Acciones

Influye Intemay
Externamente

Se preocupa por su
desamollo y el de otras
personas

EVALUACION DE PIRA A OTRO
COMPENTENCIAS DE
LIDERAZGO

Colabora Eficazmente

Arma equipos de alto
desempefio

Acepta el Cambio

ALCANZA .
EXCELENCIA EN EL Lidera en momentos de

NEGOCIO incertidumbre

Ofrece resultados
extraordinarios

Intrucciones | Objetivos | Evaluacién ® [

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.

3.4.5.2 Control parala medicién y monitoreo del tiempo del ciclo de servicio

El siguiente modelo, tiene como funcion controlar y registrar el tiempo necesario
para la ejecucion de cada uno de los servicios realizados, permitird monitorear cada
uno de los pasos necesarios en busqueda de oportunidades de mejora, tomando en
cuenta los 14 pasos que serian necesarios en la prestacion del servicio, eliminando
los pasos que mostraron mayor tiempo durante el ciclo. El instrumento para medir

el ciclo de servicio, debe ir impreso en cada archivo fisico por cliente:
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Imagen 20

Modelo parala medicién y monitoreo del tiempo

Inicio: Dia Mes
Fin: Dia Mes

Envio de reportesy
resultados

Inicio: Dia Mes
Fin: Dia Mes

Elaboraciony envio de

factura
Inicio: Dia Mes__
Fin: Dia Mes

Ejecucion del

servicio
Inicio: Dia Mes__
Fin: Dia Mes

Envio a cliente de plan de
auditoria o material de curso

Inicio: Dia Mes,
Fin: Dia Mes

Programacion de trabajo

Inicio: Dia Mes

Fin: Dia Mes
Aprobacion de

cotizacion por cliente

Fin: Dia Mes

del ciclo del servicio

Inicio: Dia Mes
Inicio: Dia Mes
Solicitud del Fin:Dia___Mes____
cliente

Identificacion de
necesidades

Inicio: Dia Mes,
Fin: Dia Mes

Envio de formulario a
cliente

Inicio: Dia Mes,
Fin: Dia Mes

Recepcionde
formulario

Inicio: Dia Mes,
Fin: Dia Mes
Revision de

formulario

Inicio: Dia Mes
Fin: Dia Mes

Notificacion de erroresa

cliente

Inicio: Dia Mes
Fin: Dia Mes

Emision de

cotizacion

Envio de cotizacion a
cliente
Inicio: Dia Mes

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.
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Al momento de contar con una solicitud de un nuevo servicio (auditoria de
certificacion, capacitaciéon o auditoria de segunda parte), cada puesto de trabajo
debe realizar la anotacion respectiva en el paso que le corresponde desempefiar
para identificar cada paso por cada respetivo puesto de trabajo, se da a conocer la
siguiente tabla:

Tabla 12

Pasos del ciclo de servicio segun puesto de trabajo

No. Paso Puesto de trabajo
1 | Solicitud del cliente Asesor Comercial
2 | Identificacion de necesidades Asesor Comercial
3 | Envio de formulario a cliente Asesor Comercial
4 | Recepcion de formulario Asesor Comercial
Gestor de
5 | Revision de formulario Cotizaciones y
Calidad del Servicio
Notificacion a cliente de errores cometidos en el .
6 . Asesor Comercial
formulario
Gestor de
7 | Emisién de cotizacion Cotizaciones y
Calidad del Servicio
8 | Envio de cotizacidn al cliente. Coordinador
9 | Aprobacién de la cotizacién por el cliente. Coordinador
10 | Programacioén de trabajo Coordinador
11 | Envio a cliente de plan de auditoria o material de curso Coordinador
12 | Ejecucién de servicio Auditor
13 | Elaboracidn y envio de factura Asistente de Logistica
14 | Envio de reportes y resultados Coordinador

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.
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Imagen 21

Flujograma propuesto del nuevo ciclo de servicio

Empresa Certificadora

Proceso: ciclo de servicio para una auditoria de
certificacion, capacitacion o auditoria de segunda parte

Salicitud del
cliente

¥

Identificacin
de
necesidades

¥

Envio de
formulario a
cliente

¥

Recepcion de
formulario

Revision de

[

Se comunica
al cliente los

formulario

¢Esta correcta I8

informacion?

Emisién de
propuesta

errores
cometidos

Elaborado por: Daniel Zarate Numero de Pasos: 14 Fecha: Octubre 2017
L . . Proceso finaliza en: envio de reporte o resultados del
Proceso inicia en: Solicitud del cliente .
servicio
Area de Anilisis y
Area Comercial Procesamiento Area Administrativa Area de Operaciones
(Guatemala)
Envio de
Inicio propuesta a

cliente

L

Recepcion de
aprobacion de
propuesta

l

Programacién de

trabajo
Envio de material l
de trabajo
Ejecucion del
servicio
Elaboracién y

envié de

facturacién

Envic de reporte
o resultados del
trabajo

Fin

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.
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3.4.5.3 Registro y control para la mejora continua de la calidad del servicio

Es importante contar con una herramienta eficaz que proporcione la informacion
necesaria de las inconformidades que se puedan presentar en los pasos del ciclo
de servicio, razén por la cual, se propone la herramienta de calidad denominada
Diagrama de Ishikawa usando el formato propuesto (ver pagina 98) que se debe de

emplear de la siguiente manera:

a) Paso 1: al momento de presentarse la inconformidad, se debera de definir el
efecto y buscar las posibles causas del problema que ha sido identificados.

b) Se debera realizar un diagrama en blanco en forma de pescado trazando una
linea horizontal, que representa la espina dorsal del pescado en el cual se
trazaran lineas que serviran para escribir las posibles causas y en la esquina
del lado derecho escribira el efecto del problema previamente identificado,
tomando en cuenta que, como ha sido comprobado por Kauro Ishikawa, las
cinco posibles causas para todos los problemas, son distribuidos en las

siguientes categorias:

e Mano de Obra
e Materia Prima
e Maquinaria

e Métodos

e Medio Ambiente
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Imagen 22

Disefo de diagrama de Ishikawa

Medio Ambiente Mano de Obra Materia Prima

Efecto

Maaquinaria Métodos

Fuente: elaboracidn propia para cotizacidn en investigacion realizada.

¢) Luego de haber plasmado en el diagrama el efecto causado e identificado las
principales causas, se ilustra en cada espina el por qué se da cada una de
las causas probables, con la finalidad de identificar las principales y las
secundarias para trabajar en las correcciones con los niveles de prioridad

descritos, asi como se muestra a continuacion:

96



Imagen 23

Elaboracion de diagrama de Ishikawa

Medio Ambiente Mano de Obra Materia Prima

éPor qué? ¢Por qué? ¢Por qué?

éPor qué? ¢Por qué? éPor qué?

— Efecto

éPor qué?

éPor qué?
g - éPor qué?
éPor quét

Magquinaria Métodos

Fuente: elaboracidn propia para cotizacidn en investigacion realizada.

d) Analizar las causas identificadas, realizando lo siguiente:

v' Clasificar la frecuencia con la que sucede o ha ocurrido, la
probabilidad con la que puede llegar a presentarse y el costo que ha
generado la aparicion mediante la valoracion con el criterio: Alto con
puntuacion 5, Medio con puntuacién 3 y Bajo con puntuacion 1.

v Sumar los criterios establecidos en cada una de las causas
identificadas para conocer que causa es de caracter primordial y/o

secundario, asi como se muestra a continuacion:
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Imagen 24

Formato para identificacion de la(s) causa(s) de lainconformidad

Organizacion: Fecha: |

Revisor:
Encargado:
Proceso:
Inconformidad:

Medio Ambiente Mano de Obra Materia Prima
Maauinaria Métodos
Valoracioén
Causa (5 = alto, 3=medio, 1 = bajo) Total Clasificacion

Frecuencia | Probabilidad | Costo

Accion correctiva:

Fecha de implementacion:

Fecha de cierre:

Responsable:

Personal involucrado:

Fuente: elaboracién propia para cotizacion en investigacion realizada.
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3.4.6 Recursos necesarios para implementar la cotizacién
Es de suma importancia mantener una equidad entre costo, inversién y beneficio de
esta, razén por la cual, se presenta el resumen y se desglosa de la siguiente

manera.

3.4.6.1 Recursos humanos

La contratacion adicional que se propone sera uno de los gastos que se deberéa de
realizar, debido a que se cuenta con personal suficiente que se encarga de tareas
principales como, el contacto principal con el cliente, ejecucion de auditorias,

Cursos, capacitaciones y demas tareas administrativas correspondientes.

3.4.6.2 Recursos materiales y tecnoldgicos

Considerando que, se cuenta con el lugar fisico correspondiente para el nuevo
puesto de trabajo que se podra integrar al equipo, se debera de tener en cuenta que
se necesitara adicionar una computadora, celular, silla de oficina y suministros de
oficina entre los cuales se menciona: engrapadora, resaltadores, lapiceros, etc.
Para las capacitaciones, se contemplan Unicamente los gastos de “coffee break”

gue se tendran al momento de impartir las mismas.
3.4.6.3 Recursos financieros

En cuanto a los recursos financieros, se representa en la siguiente tabla el resumen

del costo de todos los recursos necesarios, los cuales se detallan a continuacion:
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Tabla 13
Presupuesto total para implementar las propuestas

Descripcion Cantidad Mensual Total Anual
Encargado de Cotizaciones y 1 Q14,600.00 Q175,200.00
Calidad del Servicio

1 Q4,000.00 Q4,000.00
Computadora

1 800.00 800.00
Silla de oficina Q Q
Capacitaciones personal Q750.00
administrativo
Capacitaciones personal que Q550.00
realiza auditorias
Celular corporativo para 1 Q500.00 Q6,000.00
toma de quejas inmediatas ’
Costo total Q187,300.00

Fuente: elaboracién propia para cotizacién en investigacion realizada.

3.5 Ventajas de implementar la propuesta
Es importante hacer énfasis, si se logra la correcta implementacion de la cotizacion
entregada, se podra tener los siguientes beneficios:
e Reduccion del tiempo de entrega de las cotizaciones para los clientes
existentes y nuevos de 64 dias a 10 dias.
e Contar con personal con vocacion de servicio y capacitado para afrontar las
diferentes situaciones que puedan aparecer en las actividades diarias.
e Mejorar el control sobre las quejas y solicitudes de los clientes que puedan
surgir.

e Definir la forma de trabajo para trabajar en las areas de mejora existentes.
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CONCLUSIONES

1. Conforme a la investigacién realizada, se determind que el tiempo para la
entrega de una cotizacion para el cliente es de 64 dias en promedio, debido
a que la revision de formulario, elaboracion y aprobacién de cotizaciones se
realiza en la sede en Panama consumiendo un promedio de 55 a 60 dias, lo
gue ha evidenciado insatisfaccién e inconformidad por parte de los clientes,
repercutiendo para la retencién de la cartera actual y aumentar la cartera

actual para la Empresa Certificadora.

2. La principal causa por las cuales se retrasa la entrega de cotizaciones para
los clientes que solicitan servicios del mercado nacional se debe a que no
existe un puesto de trabajo en la sede de Guatemala que se encargue de la
recepcion de los formularios, analisis de informacion y emision de

cotizaciones.

3. La Empresa Certificadora carece de un sistema de monitoreo que permita
reflejar el nivel de satisfaccion de los clientes, esto se debe a que no existe
una plaza o departamento dentro de la organizacion, dedicado al control de

la calidad y medicion del nivel de satisfaccion de los clientes.

4. A pesar de que se cuenta con personal calificado para desempefiar las
actividades diarias, no se tiene un plan especifico para fortalecer e
incrementar las competencias tanto del personal administrativo como del
personal que realiza los servicios. Asi mismo no se identificé un programa
gue permita fomentar la vocacién de servicio en el personal, lo cual fue
evidenciado con los resultados obtenidos, con los factores evaluados por los

clientes.
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RECOMENDACIONES

1. Crear el puesto de Gestor de Cotizaciones y Calidad del Servicio para que
planifique, organice, y ejecute la respuesta inmediata para el cliente del
mercado nacional realizando la entrega de cotizaciones en el menor tiempo

posible.

2. Proporcionar las herramientas, lineamientos y metodologias que ayuden al
Gestor de Cotizaciones y Calidad del Servicio a dirigir y controlar el sistema
de calidad del servicio, con el fin de mantener identificados los indicadores

de calidad del servicio y monitoreado el nivel de satisfaccion del cliente.

3. Asegurar el cumplimiento de los estandares de calidad del servicio,
implementando un sistema de monitoreo de la satisfaccion del cliente por
medio de un cuestionario que permita escuchar e identificar la percepcion del
cliente sobre la calidad en relacion a la atencion y trato recibido, conocimiento
del trabajo por parte del personal, tiempo de espera y orden, entre otros; con
el fin de identificar puntos de mejora para que el servicio sea el factor
competitivo nimero uno y la preferencia del cliente para la Empresa

Certificadora.

4. Estandarizar la vocaciéon del servicio al cliente a todo el personal de la
Empresa Certificadora con la implementacion del programa de capacitacion
propuesto, el cual permitira desarrollar y mejorar las competencias laborales

y promover la calidad del servicio.
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Anexo 1

Cuestionario dirigido a clientes

Boleta no.

Fecha.
Objetivo:

Para brindar un mejor servicio, necesitamos conocer su opinion acerca del servicio de auditorias de
certificacion que ha sido prestado hacia usted y la empresa en la que labora.

Instrucciones del Protocolo:

Con el objetivo de brindarle un mejor servicio, le pedimos conteste por favor a las siguientes preguntas.

Primera Seccidn: (Infomacidn Particular)

1. ¢Hace cuantos afios utiliza los servicios de SGS?

|:| 0 a 3afos I:l 3 a 6afios |:| mas de 6 afios

2. ¢Qué certificacidn (es) tiene actualmente con la empresa certificadora?

I:l I1SO 9001 I:l ISO 22000
I:l ISO 14001 I:l HACCP

|:| OHSAS 18001 |:| BPM/GMP

I:l FSSC I:l INTEGRADA

Segunda Seccidn: (Opinién acerca del personal administrativo y equipo auditor)

3. ¢Como calificaria los siguientes aspectos del personal administrativo en oficina?
0% - 25% 26% - 50% 51% - 75% 76% - 100%
(malo) (regular) (bueno) (excelente)
Amabilidad
Disponibilidad

Rapidez para atender solicitudes
Forma de expresarse

Puntualidad

oOoootd
OoOoOootd
oOoootd
oOoootd

Presentacion personal
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4. (Cbémo calificaria los siguientes aspectos del equipo auditor que realizé la Ultima visita a su

organizacion?

Amabilidad

Conocimiento de la Norma
Organizacién

Conocimiento del area auditada
Puntualidad

Presentacion personal

Forma de expresarse

Tercera Seccidn: (Opinidn acerca del servicio recibido)

0% - 25% (malo)
30 dias o menos

HininninInin

26% - 50%
(regular)
31-45 dias

HiNINININININ

51% -75%
(bueno)
46 —70 dias

HiNININININIE

5. éCOmo calificaria los siguientes aspectos del ultimo servicio recibido?

Programacion del evento

Envio de cotizacion
(después de enviar su formulario)

Envio del Plan de Auditoria
(antes de la auditoria)

Facturacion del servicio

0% - 25% (malo)
30 dias o menos

[]

0% - 25%
(malo)
50 dias o mas

[]

0% - 25%
(malo)
1-5 dias antes

[]

0% - 25%
(malo)
30 dias después

[]

2/3

26% - 50%
(regular)
31-45dias

[]

26% - 50%
(regular)
25 —49 dias.

[]

26% - 50%
(regular)
6-10 dias antes

[]

26% - 50%
(regular)
20 dias después

[]

51%-75%
(bueno)
46 —70 dias

[]

51%-75%
(bueno)
10 —-24 dias

[]

51%-75%
(bueno)
11-15 dias

[]

51% - 75%
(bueno)
10 dias después

[]

76% - 100%
(excelente)
71 dias 0 mas

NN

76% - 100%
(excelente)
71 dias o mas

[]

76% - 100%
(excelente)
1- 9 dias

[]

76% - 100%
(excelente)
16 dias o mas

[]

76% - 100%
(excelente)
9 dias 0 menos

[]



0% - 25% 26% - 50% 51%-75% 76% - 100%
(malo) (regular) (bueno) (excelente)
30 dias después 20 dias después 10 dias después 5 dias 0 menos

Envio del Reporte de Auditoria I:l |:| |:| |:|

(después de la auditoria)

6. ¢Tuvo algun inconveniente o problema en el dltimo servicio recibido?

[]s []no

En caso fue positiva su respuesta, favor
especificar:

7. ¢Considera que tuvo resolucion satisfactoria al inconveniente?

[]s [] o

En caso de ser la respuesta no, indique la razén:

8. Engeneral, écdmo calificaria los servicios que brinda la empresa certificadora a sus clientes con
base a su experiencia personal?

|:| 0% - 25% (malo)
|:| 26% - 50% (regular)
|:| 51% - 75% (bueno)

|:| 76% - 100% (excelente)

9. ¢Qué tan dispuesto esta en recomendar a sus amigos, familia y conocidos la Empresa Certificadora?

[ [ ]no

éPor qué?

10. Tiene algln comentario o sugerencia para que se pueda mejorar los servicios de la Empresa
Certificadora.

3/3



Anexo 2

Boleta para el personal administrativo y auditores

ENCUESTA PERSONAL ADMINISTRATIVO Y AUDITORES

Boleta no.

Fecha.

Objetivo:
Para brindar un mejor servicio, necesitamos conocer su opinién acerca del servicio de auditorias de
certificacion que ha sido brindada a los clientes de la empresa certificadora.

Instrucciones del Protocolo:

Con el objetivo de mejorar el servicio que se brinda en la empresa certificadora, le pedimos conteste por favor
a las siguientes preguntas.

1. ¢Hace cuantos afios trabaja para la empresa certificadora?

2. ¢Como calificaria los siguientes aspectos del personal que administrativo en oficina?

0% - 25% 26% - 50% 51% - 75% 76% - 100%
(malo) (regular) (bueno) (excelente)
Amabilidad
Disponibilidad
Rapidez para atender solicitudes

Manera de expresarse

oo on
NN
oo d
ogon

Puntualidad
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3.

Contacto para programar
auditoria a realizar

Ingreso de informacién en el sistema
de la auditoria confirmada (Certnet)

Planificacion de logistica para la
auditoria.

4.

|:|5|

Especificar

0% - 25% (malo)
30 dias o menos

[]

0% -25%
(malo) 5 dias o
menos

[]

0% -25%
(malo) 5 dias o
menos

[]

26% - 50%
(regular)
31-45 dias

[]

26% - 50%
(regular)
6—15 dias

L]

26% - 50%
(regular)
6—10dias.

[]

[]

¢Coémo calificaria los siguientes aspectos del proceso de servicio de auditoria?

51% -75%
(bueno)
46 —70 dias.

[]

51% -75%
(bueno)
20-30 dias

[]

51%-75%
(bueno)
11-15 dias

[]

¢Ha tenido alguin inconveniente o problema en el Gltimo servicio brindado que usted participo?

NO

76% - 100%
(excelente)
71 dias 0 mas.

[]

76% - 100%
(excelente)
30 dias o mas.

[]

76% - 100%
(excelente)
16 dias o0 mas.

[]
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5. ¢Considera que tuvo resolucion satisfactoria al inconveniente que tuvo?

|:|5| |:|NO

En caso de ser la respuesta no, indique la razén:

6. ¢Qué deficiencias cree usted que presenta la empresa certificadora regularmente?
Falta de organizacion

Falta de liderazgo

Poca comunicacion

Falta de capacitacion a su personal

Poco personal administrativo

Otra

OO0 O

7. Engeneral, {cdmo calificaria la satisfaccidn del cliente en base a los servicios que brinda la empresa
certificadora con sus clientes?

|:| 0% - 25% (malo)
|:| 26% - 50% (regular)
|:| 51% - 75% (bueno)

|:| 76% - 100% (excelente)

8. ¢Qué recomendacién daria para mejorar los servicios de la empresa certificadora?
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Anexo 3

Boleta para Gerente General

GUIA DE ENTREVISTA A GERENTE

Boleta no.

Fecha.
Objetivo:

Para brindar un mejor servicio, necesitamos conocer su opinién acerca del servicio de auditorias de
certificacion que ha sido prestado y del personal a su cargo.

Instrucciones del Protocolo:

Con el objetivo de brindarle un mejor servicio, le pedimos conteste por favor a las siguientes preguntas.

1. ¢Como calificaria los siguientes aspectos del personal administrativo de oficina a su cargo?
0% - 25% 26% - 50% 51% - 75% 76% - 100%
(malo) (regular) (bueno) (excelente)
Amabilidad ] [] [] []
éPor qué?
Disponibilidad
éPor qué?

Rapidez para atender solicitudes

éPor qué?

Manera de expresarse

éPor qué?

Puntualidad

éPor qué?

Presentacion personal

O|go|g|jgl b
O g g o)
O o] g o)
O O o o o

éPor qué?




2. ¢Se le brinda a los colaboradores (administrativos de oficina) capacitaciones constantes relacionadas
con el puesto de trabajo?

|:|5| |:| NO

éPor qué?

3. ¢Sele brinda alos colaboradores (personal auditor) capacitaciones constantes relacionadas con el
puesto de trabajo?

[ [ ] o

éPor qué?

4. Enrelacion con el servicio que presta la empresa certificadora, écémo calificaria los siguientes

aspectos?
0% - 25% 26% - 50% 51% - 75% 76% - 100%
(malo) (regular) (bueno) (excelente)
Calidad del Servicio (en campo) |:| |:| |:| I:l
éPor qué?

Calidad del Servicio (en oficinas) I:l |:| I:l |:|

éPor qué?

Precio del Servicio |:| I:l I:l I:l

éPor qué?

5. Enrelacion con la infraestructura de las instalaciones de la empresa, ¢ COmo calificaria los siguientes

aspectos?
0% - 25% 26% - 50% 51%-75%  76% - 100%
(malo) (regular) (bueno) (excelente)
Parqueo
éPor qué?
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0% - 25% 26% - 50% 51% - 75% 76% - 100%
(malo) (regular) (bueno) (excelente)

Mobiliario y Equipo |:| |:| |:| |:|

éPor qué?

Limpieza |:| |:| |:| |:|

éPor qué?

Seguridad |:| |:| |:| |:|

éPor qué?

6. ¢Con qué herramientas cuenta la empresa para atender quejas o sugerencias de los clientes?

Boletas |:|

Buzdn de sugerencias |:|

Encuesta de satisfaccidon de servicio al cliente |:|

Otro |:|

7. ¢Cual es la queja u observacion mdas comun que se tiene por parte de los clientes?

8. ¢Por qué razon prefieren a SGS sus clientes y no a la competencia?
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9. ¢Con qué porcentaje de satisfaccion considera que los clientes de la empresa obtienen luego de
recibir sus servicios? %?

éPor qué?

10. Segun su opinidn: ¢Qué puede hacer la empresa para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente?
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