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INTRODUCCION.

La calidad de atencién al cliente es un proceso encaminado a la
consecucién de la satisfaccidén total de los requerimientos vy
necesidades de los mismos, asi como también atraer cada vez un
mayor numero de clientes por medio de un posicionamiento tal,
que lleve a éstos a realizar gratuitamente la publicidad persona
a persona.

En tal sentido, los clientes constituyen el elemento vital de
cualquier organizacién. Sin embargo, son pocas las
organizaciones que consiguen adaptarse a las necesidades de sus
clientes vya sea en cuanto a calidad, eficiencia o servicio
personal. Es por ello que los directivos deben mejorar la
calidad del servicio que ofrecen a sus clientes, ya gque no es
cuestidén de eleccidén: la vida de 1la organizacidén depende de
ello.

Industrias CARICIA S.A. DE C.V.; a través de sus salas de ventas
Lee Shoes, es una de las empresas de su ramo que mantiene una
posicidén y categoria privilegiada, siendo una de las empresas de
calzado més sdélida, rentable, eficiente y productiva dentro del
segmento de la competencia. Sin embargo dado el gran tamafio de
la cartera de clientes y su crecimiento constante, requiere dia
a dia disefilar estrategias gque le permita permanecer en su
posicidén actual, la cual ha sido lograda en un mercado de
grandes expectativas.

De tal forma, para mantener una organizacién en el mercado, es
necesario entre otras cosas mejorar continuamente el lugar de
trabajo, enfocdndolo hacia la calidad de bienes vy servicios,
haciendo que esta actitud sea un factor que prevalezca en todas

las actuaciones.
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Es por ello que el Servicio con Calidad Total Jjuega un papel
primordial en cuanto a su desarrollo, produccidén y venta de una
organizacidén, debido a su mejoramiento continua.

Partiendo de esta premisa la investigacidén estd estructurada en
tres capitulos; que representan las etapas que se realizaron
para llevar a cabo el estudio.

El Capitulo I muestra una serie de conceptos tedricos, que
fundamentan el estudio; tales como las generalidades sobre la
Comercializacidén del Calzado en E1 Salvador, sobre el
nacimiento de Industrias CARICIA, vy sus salas de ventas LEE
SHOES, posteriormente se presentas aspectos meramente
conceptuales wvinculados al servicio; como sistema, <calidad
total, servicio de atencidén al cliente.

En el capitulo II se detalla la metodologia de la investigacidn
que se utilizd para realizar el estudio, ademds se presenta la
situacién actual de Industrias CARICIA estructurado en tres
partes que son: la primera de ella contiene el diagndstico
obtenido de la opinidén de los Clientes, la segunda detalla la
opinidén que los empleados tienen de la institucién y en 1la
tercera «cita algunos aspectos que los clientes vy empleados
sostienen que deben mejorarse o mantenerse en el servicio de
atencién. Como resultado de la realizacidén del diagndstico se
elaboraron las conclusiones y recomendaciones del capitulo.

El Capitulo III contiene la “Propuesta de un Sistema de Calidad
de Servicio al Cliente en La Gran Empresa Comercializadora de
Calzado de San Salvador: Caso Ilustrativo: Industrias Caricia en
sus Salas de Ventas Lee Shoes en El1 Centro de San Salvador” que
asegura la eficiencia del servicio que se le brinda al cliente,
mediante un Sistema de Mejora en el Servicio el cual se
encuentra fundamentado en los apartados tedricos de Calidad

Total.
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Mediante el apoyo que Dbrinden las partes involucradas en este
estudio se logrard asegurar la calidad en el servicio que brinda
La Empresa de Calzado, tomando en cuenta que las oportunidades
de mejora al sistema se obtendradn de las revisiones continuas

que se lleven a cabo a este.



CAPITULO I.

“MARCO DE REFERENCIA DE LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE CALZADO E
INDUSTRIAS CARICIA S.A. Y ASPECTOS TEORICOS DE LOS SISTEMAS,
CALIDAD TOTAL, SERVICIOS DE ATENCION AL CLIENTE.”

A. ASPECTOS GENERALES SOBRE LA EMPRESA COMERCIALIZADORA DE
CALZADO EN EL SALVADOR.

El origen del comercio se debe a las diferentes necesidades del
hombre, quien no pudiendo por si solo atender todas sus
necesidades para su existencia o) comodidad, establece
relaciones, tratos o negocios con sus semejantes, y busca el
auxilio mutuo que otros pudieren prestar en el desarrollo de sus
actividades, dando origen a la primera forma de cambio
denominada “Trueque”, a través de la compra y venta, utilizado
como un medio de intercambio.

Hasta nuestros dias, el comercio es wuna fuerza social que
permite 1llevar a cualgquier rincédn del mundo, el producto o
servicio necesario para satisfacer todo tipo de necesidad. En un
principio se pudo considerar como un factor comunicativo entre
las diferentes culturas, siendo también el motor impulsador de
grandes descubrimientos, cuya culminaciédn estaba 1llena de
tesoros y potencialidades.

El sector comercio se destaca por el peso de la micro, pequefia y
mediana empresa, segun el nUmero de establecimientos y el empleo
generado, ocupando a mads de la mitad de la poblacidn
econdémicamente activa urbana. En principio, tiene la
significacién ética de ser un servicio el cual tiene como
impulso la obtencién de ingresos y ganancias sin dejar de estar
intimamente unido a las ideas de ser Util a la sociedad, este
estd presente en todo acto del ser humano como portador de
materias primas o insumos que abastece a las empresas

productoras, agricultores y fabricantes. El desarrollo comercial



es uno de los principales motores de impulsidén para nuestra
sociedad, ya que influye en su transformacidén arquitectdnica, en
la creacién de nuevas empresas de productos y servicios que
crean fuentes de trabajo y satisfacen las necesidades de una
poblacidédn creciente.

E1l comercio constituye una fuerza productiva en cualquier pais,
por lo que su actividad origina un desarrollo econdmico.

En El Salvador, la empresa comercial tradicionalmente es
considerada como uno de los sectores mas importantes por su
aporte a la sociedad, en cuanto al intercambio de Dbienes de
calidad con el propdsito de satisfacer las necesidades de los
consumidores e incrementar el bienestar socioceconémico de
nuestro pais, a través de la creacidén de fuentes de trabajo como
contribucidén al sostenimiento del servicio publico.

En conclusidén, el Comercio contribuye a los ingresos del
gobierno Central y a la economia de la familia.

En nuestro pais, el calzado era fabricado exclusivamente en
forma artesanal por =zapateros individuales o pequefios talleres
dos a cuatro trabajadores.!

La artesania, ha sido una manifestacidén vocacional del pais,
mediante la cual se ha expresado 1la creatividad, estilo vy
orgullo en la elaboracidén de bienes. Lo gque dio surgimiento a
un tipo de empresa que vino a revolucionar la forma de realizar
la elaboracién de calzado conocida como Industria (1945-1952).

La actividad industrial fue orientada en su inicio a la gran
empresa, pero a la par de ésta y sin ser tomada en cuenta para
los planes de desarrollo surgidé la empresa comercializadora de
calzado, en este periodo surge la primera fédbrica productora de
calzado 1llamada “Cosmos” en el departamento de Santa Ana,

dedicada a la vulcanizacidén de calzado, para el afio 1950 surge

! Gonzalez, William Saul y otros, Creacién de Segmentacién Psicografica del

Mercado de Consumo del gran salvador, sector calzado, 1998. UCA FCCEE y
Sociales



la fébrica “ADOC S.A.” como Jgran empresa especializada en la
elaboracién de calzado de vestir, de suela y de cuero, lo cual
constituydé wuna fuerte competencia para Cosmos vy para 1los
pequefios talleres, provocando que estos Ultimos fueran a
emplearse en ADOC y fabricas como CARICIA, CORSAL y PICASA.

La industria en general se ve en la necesidad de comercializar
sus productos, dando la oportunidad de crear varias empresas

comerciales dedicadas a la distribucidn.

B. GENERALIDADES DE INDUSTRIAS CARICIA S.A. DE C. V.
1. ANTECEDENTES.

En 1969, se remonta el inicio de Industrias Caricia, comenzando
con la confeccidén de pantuflas, al no haber gquien se
dedicard a su elaboracidén, surge la ingquietud por parte
del sefior Guillermo Egan de incursionar en la
confeccidén de esta clase de articulos. Fue asi, como
alquildé una pieza en los alrededores del Mercado La
Tiendona, una méquina de coser y comenzando asi la
fabricacién de pantuflas. Estas se elaboraban con tela
de toalla aun sin registro alguno de marca.

El primer pedido fue solicitado por Almacenes El1 Faro,
momento que fue propicio para ponerles una marca a las
pantuflas, que por ser suaves se denominaron “Caricia”,
anteponiéndole “Creaciones Caricia”.

La produccidén iba creciendo, por lo que el taller, con
una magquina més; también alquilada, se trasladé a la
colonia La Rabida, empezando a elaborar pantuflas
Caricia westilo “gentleman” para caballero vy luego
seguir con estilos para damas y nifios. Posteriormente,
el taller se cambidé a la Colonia cinco de noviembre, de

esta misma Ciudad.



En 1971,

En 1973,

debido a que la demanda de las pantuflas crecid tanto
que se empezaron a exportar hacia Guatemala y Costa
Rica, fue necesario que “Creaciones Caricia”, fuera
oficialmente inscrita el 19 de octubre, de ese mismo
afio, formalizédndose asi de acuerdo a 1las leyes del

pais.

con muchos esfuerzos, para diciembre se inaugurd el
local propio de “Creaciones Caricia” en el Bulevar del
Ejército; se empezd a contratar técnicos en calzado y

se cambidé la estructura de la empresa.

Entre 1974 y 1975 el taller se convierte en una fédbrica pequeifia

formal de calzado. El1 producir pantuflas no era
suficiente, por lo que se empezaron a elaborar zapatos
para nifios, marca Pee-wee y otra marcas para adultos
como Jaguar, Roky entre otras.

El nombre de la empresa cambio, sustituyendo
“Creaciones Caricia” por G.Egan y compafiia, con el
transcurrir del tiempo piensa en un segundo nombre G.

Egan S.A. de C. V.

En 1984 se asigna finalmente el nombre de la empresa, gque hasta

la fecha se conserva, siendo este “Industrias Caricia
S.A. de C. V.”

La fuerte demanda de un determinado estilo de calzado,
llevé a que se inscribiera la marca Lee dque cred
grandes satisfacciones a la empresa.

Posteriormente a estas marcas surgieron otras como

Turbo, Calvin Klein , Golden Tag, Forastero y Truck.



Desde 1986 Industrias Caricia ha crecido mucho de cuatro
personas que iniciaron la compafiia, hoy son mas de 700
empleados en fédbrica, ventas, personal administrativo y

de tiendas.

En 1979, debido al aumento en la produccidén de calzado el sefior
Egan decide crear la primera tienda distribuidora de
calzado LEE. Fundando la tienda ubicada en el Edificio

Dario.

Desde el afio que se instaldé la primera tienda, se han abierto
nuevas tiendas vy a la fecha son 54, las cuales estan
distribuidas en las principales zonas comerciales de San
Salvador como: el Centro metropolitano, Metrocentro, Plaza
Merliot, Unicentro Soyapango, Centro Comercial Metrépolis, asi

como otras a nivel nacional.
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3. MISION.
“Ser la mejor empresa de calzado en Centroamérica, competitiva
en todos los aspectos, en beneficio de la gran familia de

INDUSTRIAS CARICIA”.

4. VISION.
“Ser una empresa comercializadora de calzado de calidad,
reconocida por su profesionalismo, innovacién y eficiencia en el

servicio”

5. OBJETIVOS.

5.1. Proveer servicios y productos de calidad a nivel
local, que apoyen las estrategias del
negocio y fortalezcan el liderazgo de la
Empresa.

5.2. Asegurar la maximizacidén de wutilidades de la
empresa

5.3. Fortalecer la comercializacidébn de calzado

5.4. Impulsar el desarrollo del personal

5.5. Asegurar la fortaleza productiva de calzado en el
mercado salvadorefio

5.6. Impulsar el enfoque de servicio al cliente

5.7. Desarrollar una imagen institucional sdélida y un
efectivo posicionamiento a través de sus

productos.

6. MARCO LEGAL.
En la actualidad las empresas y las sociedades mercantiles se
rigen por las disposiciones contenida en el Cédigo de Comercio
de E1 Salvador (los aspectos legales que deben cumplir son los

mismos para todas las empresas) y en las demas leyes



mercantiles, en su defecto por los respectivos usos y
costumbres, y a falta de éste por las normas del Cébdigo Civil.

La Constitucidén de la Republica de El1 Salvador en el Art. N° 7
establece: “Los habitantes de El1 Salvador tienen derecho a
asociarse libremente y a reunirse pacificamente y sin armas para
cualquier objeto licito, nadie podréd ser obligado a pertenecer
a una asociacién”.

No podrd limitarse ni impedirse a una persona el ejercicio de
cualquier actividad licita, por el hecho de no pertenecer a una
asociacién.

Industrias Caricia, originalmente estd inscrita en el Libro 29,
inscripcidén 33 del Juzgado Tercero de lo Civil de San Salvador,
y en Registro de Comercio de esta misma Ciudad, al expediente
2491, vy Dbajo 1la matricula general numero 2002002491, vy
matricula especifica de establecimientos desde 2002002491-001
al 2002002491-054, con un total de Activos de $17,298,114.17.
Cabe mencionar que la empresa estd regida bajo una Junta

Directiva, presidida por Ing. Guillermo Adolfo Egan Godoy.

C. ASPECTOS TEORICOS.
1. SISTEMA.
1.1. CONCEPTO DE SISTEMA.

Este término “designa un conjunto de elementos en interrelacidn
dindmica organizada en funcidén de un objetivo, con vistas a

"o 2

lograr los resultados del trabajo de una organizacidn”.

En un sentido mé&s amplio, es un conjunto de componentes gue
interactian entre si, para lograr un objetivo comun. Este
concepto en general estd sustentado sobre el hecho de que ningun
sistema puede existir aislado completamente vy siempre tendra

factores externos que lo rodean y pueden afectarlo.



Menschel define sistema como "un conjunto de entidades
caracterizadas por ciertos atributos, gque tienen relaciones
entre si y estadn localizadas en un cierto ambiente, de acuerdo

con un cierto objetivo".’

Basado en lo anterior se puede concluir que un sistema es “una
red de procedimientos relacionados entre si y desarrollados de
acuerdo con un esquema integrado para lograr una mayor actividad
de las empresas”. Se debe aclarar que las cosas O partes que
componen al sistema, no se refieren al campo fisico (objetos),
sino mas bien al funcional. De este modo pasan a ser funciones
badsicas realizadas por éste. Podemos enumerarlas en: entradas,

procesos y salidas.

Sistema

~Elementos, componentes u
objetivos

Interrelaciones

Ambiente Externo

Fuente: Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién, Capitulo I. James

A. Senn. Segunda Ediciédn.

2 Menschel, Richard F., Management by System, la. Edicién, Editorial Mc Graw-

Hill, Estados Unidos, 1997.
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1.2. TIPOS DE SISTEMAS.

1.2.1. Sistemas fisicos y sistemas abstractos.
Los sistemas fisicos son los que estdn compuestos por equipos,
por maquinaria y por objetos. Pueden ser descritos en términos
cuantitativos de desempefio.
Los sistemas abstractos son los dque estdn compuestos por
conceptos, planes e ideas. En estos los simbolos representan
atributos y objetos, que solo existen en el pensamiento.

1.2.2. Sistemas deterministicos y sistemas

probabilisticos.

Los sistemas deterministicos son aquellos cuyo funcionamiento
puede predecirse con toda certeza, mientras que en los sistemas
probabilisticos existe incertidumbre al respecto. Las
organizaciones son sistemas probabilisticos, aunque existen
fuerzas internas que tiendan a convertirlos en deterministicos,
igualmente se encuentran en su medio probabilistico, la
incertidumbre permea todas las actividades de la organizacién.

1.2.3. Sistemas cerrados y sistemas abiertos
Los sistemas cerrados son los gque no presentan intercambio con
el medio ambiente que lo rodea, pues son herméticos a cualquier
influencia ambiental. Decir gque existen es practicamente una
utopia, todo sistema debe tener interrelacidédn con el exterior.
Los sistemas abiertos son los que presentan relaciones de
intercambio con el ambiente, a través de entradas y salidas.
Ademéds, estos intercambian materia y energia regularmente con el

medio ambiente.

° Menschel, Richard F., Management by System, la. Edicién, Editorial Mc Graw-

Hill, Estados Unidos, 1997.
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1.3. PARAMETROS DE LOS SISTEMAS.
Estimulo o SISTEMA Reaccidon o
insumo resultado

1" g — >

Retralmentacion

Fuente: Andlisis y Disefio de Sistemas de Informacién, Capitulo I. James

A. Senn. Segunda Edicién.

El sistema es un proceso en marcha, que se caracteriza por
determinados paréametros, que no son mas que constantes
arbitrarias, que por sus propiedades, valor y descripcidn
componen un sistema especifico’.
Los pardmetros de los sistemas son los siguientes:
1.3.1. Entrada es la fuerza de arranque o de partida.
1.3.2. Procesamiento es el fendémeno que produce cambios,
es el mecanismo de conversidén de las entradas en
salidas.
1.3.3. Salida es la finalidad para la cual se reunieron
elementos y relaciones del sistema.
1.3.4. Retroalimentacidén es la funcidén del sistema que
tiende a comparar la salida con un criterio o un

estidndar previamente establecido.

James A. Senn. Segunda Edicién. Analisis y Disefio de Sistemas de Informacién,
Capitulo I.
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1.3.5. Ambiente es el medio que envuelve externamente el
sistema.
1.4. SUBSISTEMAS Y SUPRASISTEMAS.

El funcionamiento organizacional debe ser estudiado en relacidn
con las transacciones continuas con el medio ambiente que 1lo
envuelve. Relacidén que conlleva los conceptos de sistemas,
subsistemas y suprasistemas: los Sistemas sociales, como
sistemas abiertos, dependen de otros denominados como sociales;
su caracterizacidén como tal es relativa a su grado de autonomia
en la ejecucidén de sus funciones y a los intereses particulares
del investigador.

Desde el punto de vista de la sociedad, la organizacidén es un
subsistema de uno o mads métodos mayores y su vinculacidén o
integracidén con ellos afecta su modo de operacidén y su nivel de
actividad.

En una organizacidén existen departamentos, vy cada uno puede
considerarse como un subsistema. El pais puede conceptuarse como
un suprasistema mayor aun el mundo y éste, como un subsistema de
el universo. El andlisis que desee realizarse, deberd basarse en
una definicién de los limites del sistema. Existen relaciones
entre los diversos elementos del sistema, pueden existir tales
nexos entre este mismo y el suprasistema se dice, que como tal
es abierto.

El sistema recibe ciertas influencias del suprasistema y puede
influir también sobre él; sin embargo en los sistemas cerrados

no existe intercambio alguno entre el sistema y el suprasistema.
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SUPRASISTEM A

Fuente: Analisis y Disefio de Sistemas de Informacién, Capitulo I. James

A. Senn. Segunda Edicién.

Cada sistema tiene un cédigo que especifica los tipos de insumo
que puede aceptar. Tal cbédigo viene a servir como una barrera
que impide el paso de todo tipo de entradas, ya que solo admite
aquellas que cubren ciertas caracteristicas. Las organizaciones
constituyen, evidentemente, sistemas parcialmente abiertos, en
virtud de que existen multiples interacciones entre ellas y su

medio.

1.5. CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS.
Los limites o fronteras entre el sistema y su ambiente admiten
cierta arbitrariedad. Es asi que se desprenden dos
caracteristicas de los sistemas:

1.5.1. Propésito u objetivo: Todo sistema tiene uno o
algunos propbésitos. Los elementos (u objetos), como
también las relaciones, definen una distribucidn
que trata siempre de alcanzar un objetivo.

1.5.2. Totalidad: Un cambio en una de las unidades, con
probabilidad producird cambios en las otras. El
efecto total se presenta como un ajuste a todo el

sistema, por existir una relacidén de causa/efecto.
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De estos cambios 'y ajustes, se derivan dos
fendémenos: entropia y homeostasis.
1.5.2.1.Entropia: Es 1la tendencia de los sistemas a
desgastarse, a desintegrarse, para el relajamiento
de los esténdares y un aumento de la aleatoriedad.
Esta aumenta con el correr del tiempo. Si se
incrementa la informacidén, tiende a disminuir, pues
esta es la base de la configuracidén y del orden. De
aqui nace la negentropia, o sea, la informacidn
como medio o instrumento de ordenacién del sistema.
1.5.2.2. Homeostasis: Es el equilibrio dindmico entre
las partes del sistema. Por poseer una tendencia a
adaptarse con el fin de alcanzar un equilibrio

interno frente a los cambios externos del entorno.

1.6. IMPORTANCIA DE LOS SISTEMAS.

Las empresas organizadas no existen en el vacio, por el
contrario, dependen de las condiciones externas y forman parte
de un sistema mas grande, como la industria, gque recibe insumos
y servicios; los transforma y los exporta al entorno. Toda
institucidén debe describirse dentro de este modelo de sistemas
abiertos que contemplan las interacciones entre la empresa y su
ambiente externo. Una organizacidén es un sistema, debido a que
todos sus componentes trabajan Jjuntos para crear utilidades que
beneficien a sus empleados como a sus accionistas. Por tanto,
proporcionan servicios a todos los subsistemas de la
organizacién y enlazan todos sus elementos en forma tal que

éstos trabajen con eficiencia para alcanzar el mismo objetivo.

La administracién de una organizacién consiste fundamentalmente
en la capacidad de manejar sistemas complejos, en mayor O menor
grado. Actualmente se observa como poco a poco, su estudio cobra

importancia de acuerdo con el desarrollo de las organizaciones.
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Se puede afirmar que los procedimientos, normas y métodos para
ejecutar las actividades son elementos que lo componen. Para la
practica administrativa, adecuada y actualizada, seran los
sistemas utilizados los que asi lo determinen. Estos serdn por
tanto realistas, objetivos vy flexibles, de modo que vayan
acordes con el momento histdérico y la situacidén en que sean
implantados. Es necesario también, que sean claros y que den la

posibilidad a cambios estructurales, pero no de esencia.

Los sistemas que se elaboran sin haber considerado posibles
situaciones de cambio corren el riesgo de quedar obsoletos e
inservibles, por eso serda necesario hacerles modificaciones,
cada vez que aparezcan factores que ameriten ajustes, cualquiera
que fueran y que afecten de manera directa a toda la
organizacién. En conclusidén, se estd rodeado de sistemas y no
tiene mayor importancia el hecho de que lo sean, o sdbélo se

perciban; ello no implica que no se rijan por normas similares”.

1.7. CRITERIOS PARA EVALUAR EL DESEMPENO DE LOS SISTEMAS.

Existen criterios comUnmente utilizados en la evaluacidén del
desempefioc de un sistema, éstos estdn muy relacionados con la
calidad y la productividad: eficiencia, efectividad, eficacia vy
competitividad. Sin embargo, a veces, se les mal interpreta, mal
utilizan o se consideran sinénimos. Por tal motivo, se cree

conveniente puntualizar estas definiciones:

. 5 Gomez Ceja, Guillermo, "Sistemas Administrativos". Andlisis y Disefio,
1% Edicidén, Editorial Mc Graw-Hill, México, D.F., 1997.
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Eficiencia

Se le utiliza para dar cuenta del uso de los recursos o cumplimiento de
actividades con dos acepciones La primera, como relacion entre la
cantidad de recursos utilizados y la cantidad de recursos que se habia
estimado o programado utilizar, La sequnda, como grado en el que se
aprovechan los recursos utilizados transformandolos en productos.

Efectividad

Es la relacion entre los resultados logrados y los resultados que nos
habiamos propuesto, y da cuenta del grado de cumplimiento de los objetivos
que hemos planificado: Cantidades a producir, clientes a tener, ordenes
de compras a colocar, etc. Cuando se considera la efectividad como tnico
criterio se cae en los estilos efectivistas, aquellos donde lo importante es
el resultado, no importa a qué costo.

Eficacia

Valora el impacto de lo que hacemos, del producto o servicio que prestamos.
No basta con producir con cien por ciento de efectividad el servicio o
producto que nos fijamos, tanto en cantidad y calidad, sino que es necesario
que el mismo sea el adecuado, aquel que lograra realmente satisfacer al
cliente o impactar en nuestro mercado.

El comportamiento de estos tres criterios en conjunto nos da de forma global
la medida de competividad de la empresa

Competitividad

Se basa en la creciente y sistemdtica innovacién e incorporacién organica de
conocimientos en las organizaciones para responder eficazmente al entorno
interno y externo. La competitividad es la habillidad de una empresa  para
posecionarse en una parte del mercado, sostenerse a lo largo del tiempo y
crecer. Se mide en funcién de la participacién en el mercado.

Fuente: Jordan, Hugues. Control de Gestién a la Evaluacién del

2. CALIDAD TOTAL.

Desempefio. Comisién Europea 2000.

2.1. ANTECEDENTES DE LA CALIDAD TOTAL.

La calidad al igual que otros hechos de la wvida ha tenido su

trayectoria a través del tiempo, siendo el siglo XX, en donde

toma su mayor auge, esto no quiere decir que se inicia en 1900,

Si no que es a partir de esta fecha que la calidad se desarrolla

hasta alcanzar la categoria de modelo de administracién.

La siguiente fase se dio en 1910, cuando nace el término de

supervisor, quién era el responsable de corregir los errores de

los operarios pero no de prevenirlos; a raiz de esta necesidad

aparecen los controles estadisticos de calidad en 1940 dando un

gran aporte. En

1960 los doctores Deming y Juran empiezan a
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fomentar los conceptos de control total de calidad con el nombre
de Company Wide Quality Control CWQC (Control de Calidad en todo
lo ancho y largo de la compafia) en Japdn.

Hasta que en 1980 se difunde y generaliza la administracidédn por
calidad por todo el mundo, enriquecidos por conceptos propios vy
diferentes aplicados a la realidad vy necesidad de cada
tratadista de 1la calidad, es asi como actualmente se vuelve
indispensable e importante la aplicacién de los Modelos de

Administracidén por Calidad.

2.2. CONCEPTO DE CALIDAD TOTAL.
“Es el producto o servicio que satisface las expectativas del

cliente o las exceden”.®

“Es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar

para satisfacer a su clientela clave”.’

Calidad Total es el estado méds evolucionado dentro de las
sucesivas transformaciones que ha sufrido el término Calidad a

lo largo del tiempo.

En un primer momento se habla de Control de Calidad, primera
etapa en la gestidén de la Calidad que se basa en técnicas de
inspeccidén aplicadas a la Produccién. Posteriormente nace el
Aseguramiento de la Calidad, fase qgue persigue garantizar un
nivel continuo de la calidad del producto o) servicio

proporcionado.

Finalmente se llega a lo que hoy en dia se conoce como Calidad
Total, “Un conjunto de principios y métodos que procuran las

metas de la satisfaccién del cliente y al menor costo“.

6 Singh Soin, Saru. “Control De Calidad Total: Claves, metodologias y para el

Exito”. Pag. 6.
7 Serie Mc Graw-Hill. “La Calidad del Servicio”. Tomo III. Pag.l
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2.3. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL.

La calidad ha tomado gran importancia en la actualidad, ya que
estd permitiendo garantizar, a largo plazo la supervivencia, el
crecimiento y la rentabilidad de las empresas que la estéan
implementando por medio del aseguramiento permanente en la
satisfaccidén de los clientes y la eliminacién de todo tipo de
desperdicios en los procesos de toda la empresa.

Para qgque una empresa sea competitiva debe de buscar en primer
lugar la supervivencia en el mercado, luego ser administrada
bajo un modelo de calidad, poniendo en practica un proceso de
mejoramiento permanente en sus procesos, estructura
organizacional, cultura y todas aquellas actividades
relacionadas con el servicio al cliente, teniendo en cuenta que
la filosofia de la calidad es hacer bien las cosas desde que
inician hasta que finalizan dando como resultado un producto o
servicio a los <clientes, es decir que todos 1los procesos
internos y externos de la empresa deben ser orientados hacia la
calidad; asi las organizaciones estaran asegurando su
participacién competitiva en los mercados.

Es asi, que la Calidad Total es el marco de referencia para
desarrollar un sistema de aseguramiento de la calidad que le
permite estructurar, de forma explicita, la organizacidn,
obteniendo mejoras en la ejecucidn y coordinacidn; ademés
formaliza los procesos de trabajo, mejorando el funcionamiento y
eficiencia, asi como asegurar que sus productos o servicios

satisfagan requisitos definidos por el cliente”.®

2.4. FILOSOFIA DE LA CALIDAD
A través del tiempo muchas ©personas han realizado sustanciales

contribuciones a la calidad en su teoria y préactica, tres de

8 Luzbén, Maria. Gestidn de la Calidad y Disefio de las Organizaciones. Prentice Hill.
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Edwards Deming, Joseph M.
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Juran y Philip B.

Crosby, considerados los gurus de la administracién de la

Calidad, sus contribuciones han tenido

empresas para alcanzar niveles de calidad.

Aportacién

Control estadistico del proceso,
que se resume en una sola frase:
Quién no recuerda su pasado esta
condenado a repetir sus errores;
s6lo con la estadistica podemos
tomar las mejores decisiones,
tomando datos, ordenandolos,
analizandolos e interpretéandolos
de manera sencilla pero
consistente.

Edwar Deming

Manuales completos sobre control
de calidad, en donde hace mucho

través de grupos de trabajo, él
sugiere que se inicie desde la
gerencia y se vayan formando en
toda la organizacién,
capacitandolos, aprendiendo una
metodologia que vaya abordando
problema por problema y que de
esta manera se va ir logrando la
mejora continua de la calidad.

Precursores ——— Joseoh Juran >
de calidad P

Haber interpretado a los grandes
de la calidad Deming y Juran;
dando las principales ideas que
estos postularon en palabras
sencillas. Se enfatiza

| | Philip B. principalmente en el
Crosby comportamiento del uso de los
procesos de la administracién y de
la organizacion, mas que técnicas
estadisticas para modificar
culturas y actitudes corporativas
orientadas a la calidad.

—

énfasis en mejorar continuamente a

profundo impacto en

Definiciodn Calidad Total

"El cumplimiento satisfactorio a
las necesidades del consumidor,
ajustando el producto al usuario".
En general a Deming se le
considera uno de los grandes
tratadistas de la calidad total,
en el Japén lo consideran padre de
la calidad total.

Todas las actividades a través de
las cuales alcanzamos el

— cumplimiento de uso, no importando

donde se desarrollen esas
actividades.

El concepto de calidad que plantea
esta conformado por los cuatro
fundamentos siguientes:

' Definicién (cumplimiento de
requisitos) .

. Sistema (prevencién).

. Estandar de comportamiento
(cero desviaciones).

J Medicién (costos de
calidad).
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Estos autores, Dbasaron sus conocimientos en los siguientes

principios:

2.4.1. DEMING

e Adoptar y dar a conocer a todos los empleados un enunciado

de las metas y objetivos de la compafiia.

e Adoptar la nueva filosofia.

e Eliminar la dependencia de la inspeccidédn en masa.

e Terminar la practica de evaluar al negocio tan solo por el

costo del producto.

e Mejorar constantemente el sistema de produccidén y servicio.

e TInstituir la capacitaciédn.

e TInstituir el liderazgo.

e Erradicar el miedo, crear confianza y crear un clima de

innovaciédn.

e Derribar las barreras entre las 4reas del personal.

e Eliminar lemas, exhortaciones y objetivos.

e Eliminar costos numéricos de producciédn.

e Instituir un programa de educacidédn y reentrenamiento.

e Eliminar las barreras al orgullo en el trabajo.

e Actuar para lograr la transformacidn.
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2.4.2. JURAN

Falta de constancia de objetivos.
Enfasis hacia ganancias a corto plazo.

Evaluacién del rendimiento, calificacién de méritos o

revisidén anual del desempefio.
Renovacién de la administracidn.
Manejar una empresa tan solo mediante nUmeros visibles.

Costos médicos muy altos que aumentan los costos finales de

bienes y servicios.

Costos de Garantia demasiados altos, impulsados por
abogados que trabajan en base a honorarios por

contingencia.

2.4.3. CROSBY

Calidad quiere decir cumplir con las condiciones, no

elegancia.
No hay tal problema en la calidad.

No existe la economia de la calidad, siempre es menos

costoso hacer el trabajo desde la primera vez.
La Unica medida del rendimiento es el costo de la calidad.

La Unica norma de 1 rendimiento es cero defectos.
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2.5. OBJETIVOS DE LA CALIDAD
La Calidad como un sistema que orienta al cumplimiento, a los
requisitos exigidos ©por el cliente vy su satisfaccidén debe
plantear los siguientes objetivos de calidad cuando se

implementa un proceso de mejora.

2.5.1. Desarrollar todas las actividades de la empresa

dentro de una doctrina de calidad y productividad.

2.5.2. Fomentar una conciencia ética en todo el personal
de la empresa y simultédneamente crear un ambiente
en el que cada uno esté mas consciente de la

calidad y de la necesidad de mejorar.

2.5.3. Lograr que todo el personal entienda claramente su
trabajo y se comprometa a hacerlo bien desde el

principio.

2.5.4. Contribuir al progreso del pais a través del
desarrollo de la propia empresa y del personal

dentro de un marco de alta calidad de vida laboral.

2.6. POLITICAS DE LA CALIDAD
Estas deben estar relacionadas con el compromiso y creencia
positiva en las filosofias, principios y ©préacticas de 1la
calidad. Esta politica es la primera evidencia visible
substancial de que la direccidén es seria con respecto a lo que
se quiere conseguir. “La politica es una declaracidén que
especifica una guia orientada a la satisfaccidén del cliente vy
aspectos de calidad, es decir que trata en su totalidad sobre

clientes y la forma en que el producto o servicios cumpliréa
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los requerimientos de ellos”.’

Por lo tanto es indispensable que
las empresas las definan, pues le servirdn de guia en la

consecucién de los objetivos de la misma.

3. SERVICIO.

3.1. CONCEPTO DE SERVICIO
"Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera; ademés
del producto o del servicio Dbésico, como consecuencia del

precio, la imagen y la reputacién del mismo".*°

"Cualgquier actividad o beneficio que una parte pueda ofrecer a
otra y que es bésicamente intangible y no tiene la propiedad de
algo™.'

De acuerdo a los conceptos realizados por los autores, se puede
definir de la siguiente manera: El servicio es una actividad
realizada para brindar un beneficio o satisfacer una necesidad.
Las continuas investigaciones sobre clientes indican que muchas
empresas de servicios estdn pagando un precio terriblemente alto
por el “costo de oportunidad” de negocios perdidos, debido a un
servicio mediocre. En numerosas industrias, tanto la
participacidén en el mercado, como el volumen del mercado estan a
disposicidén de las firmas que puedan conseguir una posicidn
verdaderamente diferenciada, alrededor de la excelencia del
servicio.

A efectos practicos se debe considerar los servicios como
productos intangibles, pero productos al fin y al cabo. Sobre

los servicios se aplican todas las ideas que sirven para 1los

° Waller, Jenny, y Otros. “E1 Manual de administracién de la Calidad”. Péag.

58
' Albrecht, Kart. “La Revolucién del Servicio”. Lo unico gue cuenta es un
cliente satisfecho. 3R Editoriales LTDA. 1° Edicién. Santa Fe de Bogotéd,
Colombia. 1997

' Kotler y Armstrong. “Marketing”. Pearson Educacién. Octava Edicién. Mexico.
2001
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productos. Sin embargo, los servicios tienen caracteristicas

propias gque los diferencian, y mucho, de los productos

tangibles. Esto influird en la forma de comercializar el
servicio.
3.2. TRIANGULO DEL SERVICIO

Esta figura refleja como interacttan los elementos claves para
gue una organizacidén centre toda su atencidén en satisfaccidén del

cliente, considerandolo la razédn principal de su existir.

Estrategia

Sistemas

Fuente: Albretch, Kart. La excelencia en el servicio 3R Editores. Pag
30. Colombia. 1998

El tridngulo del servicio segun Karl Albrecht consiste en una

ilustracidédn virtual de toda filosofia de la gerencia del

servicio. Las partes del tridngulo del servicio son: el cliente,

la estrategia del servicio, la gente vy los sistemas. A

continuacién se describe cada una de los componentes:
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El cliente: Es el centro de todo negocio vy
representa el corazén del modelo en el circulo
central, como de la organizacidén misma, se orienta
hacia él. Enfatiza las relaciones del personal de
la empresa y sus clientes, lo que marca la razdn de

ser de la calidad del servicio.

La estrategia del servicio: La estrategia del
servicio se construye sobre la informacidén
demogrédfica y sicografica que se obtiene en la
averiguacidén, para llegar a conocer mas intimamente
a nuestros clientes. Tiene dos partes claves: la
dedicacidén 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.

La gente: Todas las personas de la organizacidn,
desde la alta gerencia hasta 1los empleados de
contacto con el publico, deben trabajar dentro de
los sistemas que establecen la forma de dirigir el
negocio. Los clientes deben abrirse paso a través
de los sistemas de una empresa, con el fin de hacer
negocios con la misma. La estrategia del servicio
tendrd una influencia profunda en los sistemas
comerciales, a medida que se convierta
paulatinamente en una organizacidén centrada en el

cliente.



26

3.2.4. Los sistemas: Todas las organizaciones estan
compuestas por numerosos sistemas que se
entrelazan. Si se interviene en alguno de estos
sistemas, se afectan todos los deméds. Existen
Sistemas principales en la organizacidn o)
subsistemas, que es preciso escudrifiar si se desea

crear una cultura orientada hacia el cliente.

3.3. CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

Se vuelve necesario definir claramente 1los requisitos de un
servicio en términos de caracteristicas que son observables vy
que son sometidas a la evaluacidén del cliente. Se debe definir
los procesos para su prestacidn en términos de caracteristicas
que no siempre se pueden observar por el cliente, pero que
afectan directamente el desempefio del servicio. Es importante
que las caracteristicas del servicio sean capaces de ser
evaluadas por la organizacidén, con relacién a normas de
aceptabilidad definidas. Una caracteristica es cuantitativa
(mesurable) o cualitativa (comparable), dependiendo de cémo se
evalla, y de si ésta es realizada por la organizacidén o por el
cliente.

Dentro de las caracteristicas del servicio més relevante se

tienen:
3.3.1. Intangible. El1 cliente que lo recibe no puede
manejar nada tangible.
3.3.2. La produccidén y consumo se realizan en el mismo
momento: No es posible crear un almacén.
3.3.3. No puede verse antes de su despacho: El cliente

debe confiar en el proveedor.
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3.3.4. La etapa inicial juega un papel critico.

3.3.5. El comprador (cliente) también participa en el

desempefio del servicio.

3.3.6. Debido a que el servicio es el resultado de una
interaccidén entre vendedor y comprador, todo error
siendo altamente visible, es siempre “oficial”,
como consecuencia, es muy importante estar listo

para aplicar acciones correctivas.

No todas estas caracteristicas estdn presentes en todo servicio,
sin embargo, un proveedor de servicios debe estar conciente de

aquellas que son pertinentes en su caso particular.

3.4. MOMENTOS DE VERDAD

Esta frase, se ha convertido en el himno de la gerencia del
servicio, y esto se refiere a gque cada momento en gue 1los
clientes tienen contacto con alguien de la empresa, éstos se
forman una opinidén e imagen de la empresa. Este concepto ocurre,
en el preciso instante en que el cliente se pone en contacto con
el negocio y, sobre la base de ese contacto se forma una opinidn
acerca del servicio y virtualmente de la calidad del producto.

Es el 4&tomo Dbésico del servicio la wunidad indivisible més
pequeria del valor entregado al cliente'?.

Los productos fisicos pueden formar parte de la interaccidn con
el cliente, pero en realidad son esos momentos propiamente los
que constituyen el producto. Hay que tener presente que no todos
implican interaccidén directa entre los empleados y los clientes.

Cuando un cliente ve algun anuncio de un negocio, se crea una

12Z—\]_bretcht, Karl, “La Excelencia en el servicio”, 3R Editores, Colombia 1998.
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impresidén de este. Entrar en un aparcadero, caminar por un
pasillo y tener wuna impresidén del sitio, todos estos son
acontecimientos que conducen a una impresidén sobre el servicio.
La suma de todos estos posibles momentos que experimentan los
clientes, se traduce en la imagen del servicio.

No todos se crean de igual manera. Un negocio de servicio de
gran contacto puede tener mds de cien clases diferentes de
momentos de verdad, pero generalmente solo unos cuantos tienen
un impacto critico o decisivo sobre las percepciones de 1los
clientes.

Estos momentos criticos exigen especial cuidado y tratamiento.
Los gerentes no pueden estar en todas partes a la vez y por eso
necesitan elegir cuidadosamente aquellos aspectos de las
operaciones que tienen el impacto potencial mas alto (positivo o
negativo), sobre la satisfaccidén del cliente y la intencidn de
nueva compra‘’

Para renovar la lealtad de 1los clientes una y otra vez es
necesario saber que cada dia se presentan varios centenares, vy
que cada uno de ellos se debe manejar hacia un resultado
positivo. Es importante saber que por si solo, no es positivo o
negativo. Es la forma como se maneje ese preciso encuentro 1o
que lo convierte en una experiencia positiva o negativa para el
cliente.

Es de tomar en cuenta que no implica necesariamente un contacto
humano, el cliente lo experimenta cuando entra a un parqueo, Vy
analiza si hay suficiente espacio para estacionarse, si se ubica
fdcilmente la entrada al negocio, si las sefiales tienen una
colocacién légica y si son féaciles de leer, si estd limpio el

lugar y ocurren aun, antes de tener contacto con el cliente.

3 Albrecht, Karl. “La Revolucién del Servicio”. Lo unico gue cuenta es un

cliente satisfecho, 3R Editores 12. Edicidén, Santa Fe de Bogotéd, Colombia, 1997
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El resultado de no manejar estos momentos es que la calidad del
servicio regresa a la mediocridad ante los ojos del cliente, es

decir cuando no se pone atencidédn y ni se potencian.

Poco a poco el servicio se torna mediocre, un juicio razonado y
fijado en la mente de las personas por la repeticidén y falta de
interés de manejar cada momento de verdad, y al final esta

percepcién se traslada a la linea de productos de la compafiia.

El identificarlos es clave para el planteamiento 1ldégico de
mejoras en la atencién de los clientes. Con estos primeros
contactos y durante los mismos, los clientes van tomando juicio
de la calidad del servicio que se les ofrece y por tanto, del
compromiso que tienen las instituciones de servirles como ellos

lo merecen.

Los proveedores de servicios deben cambiar sus puntos de vista vy
mirar el servicio desde el angulo del cliente. La mayoria de los
momentos de verdad, son manejados por los empleados y no por el
personal ejecutivo, cada colaborador es el responsable. EL
comportamiento desagradable o indiferente produce como
consecuencia una respuesta negativa, mientras que las respuestas
agradables y amistosas a las necesidades de un cliente producen
respuestas positivas. Cualquiera que sea el caso, éstos
influirdan en la evaluacidén final del cliente sobre 1la
prestacién del servicio. Cuando éstos no son atendidos, la

calidad del servicio se mueve en direccidédn de la mediocridad.

Uno de los principios de la gestidén de servicios es “permanecer
cerca del cliente”. Tal como lo establece el primer principio de

la calidad “EL ENFOQUE AL CLIENTE”. Es necesario acercarse a él
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para conocer en detalle sus necesidades, sus gustos, y

disgustos; asi como lo que él considera de valor.

4. SERVICIO DE ATENCION AL CLIENTE
4.1. CONCEPTO DE SERVICIO AL CLIENTE

Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece las
empresas, con el fin de que el cliente obtenga un servicio en el
momento y lugar adecuado. Este es una potente herramienta de
marketing.

El cliente es “el activo méds valioso”. Esta es una leccidén sobre
la gerencia que hay que aprender. Cuando hablamos de la
prestacidén de un servicio es de aclarar que la calidad se tiene
que ver en forma muy diferente de la calidad de un producto. Es
el contacto de muchos factores humanos y materiales los que
conllevan a la percepcidén de los mismos como los gestionados con
calidad. Al considerarlos como activos valiosos, se busca
conocer todas sus necesidades e inquietudes acerca de lo que
buscan o esperan, esto nos brinda las pistas y claves para que

regresen una y otra vez a la institucidn.

Segun Albretch, el cliente es una persona con necesidades vy
preocupaciones que, seguramente, no siempre tiene la razdbdn, pero
que siempre tiene que estar en primer lugar si un negocio quiere
distinguirse por la calidad de su servicio.

Por lo que el cliente merece la mejor atencidén que podamos
darle. Es el alma de todo negocio. El paga los salarios. Sin el

tendriamos que haber cerrado las puertas.™*

e Albretcht, Karl, La Excelencia en el servicio, 3R Editores, Colombia 1998.
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Es importante que los miembros de una organizaciédn entiendan que
estos son la razdédn de ser y de existir de cualquier institucidn,
ya que dan vida a todas sus actividades vy toman posicidn
primordial, lo cual representa la base para la gestioén
empresarial de todos los recursos de las empresas.

Se necesita crear wuna visidén de ellos (como el activo més
valioso), algo que se pueda alimentar y mantener si se desea
conservar su lealtad. Hay gque llegar a entender claramente 1lo
que significan, en el contexto del propio negocio. Es necesario
meterse en la cabeza del cliente para poder ver el negocio a
través de sus o0jos, entonces se estard en condicidén de construir
una ventaja competitiva basada en la calidad percibida de

servicio.

El éxito de todo negocio depende de ofrecer lo que el publico
desea comprar. Pero esto depende a su vez de conocer los deseos,
necesidades, actitudes y tendencias de compra que posean. Sin
embargo, muy pocos negocios poseen algo mads que la comprensidn
elemental de sus pensamientos. Lo importante es desarrollar un
método que permita poner en contacto a la empresa con los
clientes, de tal manera que el conocimiento que de ellos

tengamos nos cree una ventaja competitiva en el mercado.

4.2. IMPORTANCIA SOBRE EL SERVICIO AL CLIENTE
Un buen servicio al cliente puede llegar a ser un elemento
promocional para las ventas tan poderoso como los descuentos, la
publicidad o la venta personal. Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente seis veces mads caro que mantener uno. Por lo que
las compafiias han optado por poner por escrito la actuacidén de
la empresa. Se ha observado que los clientes son sensibles al
servicio que reciben de sus suministradores, lo que significa

que el cliente obtendrd al final menores costos de inventario.
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Importancias sobre el Servicio al Cliente

1. Elementos del
servicio al cliente

Contacto cara a cara, Relacién con el cliente, Correspondencia, Reclamos y
cumplidos e Instalaciones

2. Contingencias del
servicio

El vendedor debe estar preparado para evitar que las huelgas y desastres
naturales perjudiquen al cliente. Consciente o inconsciente, el comprador
siempre estd evaluando la forma como la empresa hace negocios, cémo trata a los
otros clientes y cémo esperaria que le trataran a él.

3. Acciones

Las actitudes se reflejan en acciones. El comportamiento de las distintas
personas con las cuales el cliente entra en contacto produce un impacto sobre
el nivel de satisfaccién del cliente incluyendo: la cortesia general con el
que el personal maneja las preguntas, cémo ofrece o amplia informacién, provee

servicio y la forma como la empresa trata a los otros clientes.

4.Politicas de servicio
son escritas por gente
que nunca ve al cliente

Las empresas dan mayor énfasis al administrador y al control, que al resultado
percibido por el cliente. Esto da lugar a que las Areas internas tengan
autoridad total para crear politicas, normas y procedimientos que no siempre
tienen en cuenta las verdaderas necesidades del cliente o el impacto que dichas
politicas generan en la manera como el percibe el servicio.

5. Areas internas estéan
aisladas del resto de
la empresa

Las politicas del servicio muchas veces son incongruentes con la necesidad del
cliente, debido a que las areas internas son islas dentro de la empresa y se
enfocan mas hacia las tareas que a los resultados. Cuando los gerentes hacen sus
reuniones de planeacién estratégica nunca tienen en cuenta las areas
administrativas. Lo mismo sucede cuando los vendedores se reunen para hacer sus
estrategias comerciales.

6. E1 cliente interno
es un cliente cautivo

Mientras el cliente externo trae satisfacciones y beneficios, el interno trae
problemas y dificultades al trabajo. Esto genera un conflicto permanente cuyas
consecuencias siempre terminan perjudicando al cliente externo.

7. Estrategia del
servicio al cliente

El liderazgo de la alta gerencia es la base de la cadena, La calidad interna
impulsa la satisfaccién de los empleados, La satisfaccién de los empleados
impulsa su lealtad, La lealtad de los empleados impulsa la productividad, La
productividad de los empleados impulsa el valor del servicio, El valor del
servicio impulsa la satisfaccidén del cliente, La satisfaccién del cliente
impulsa la lealtad del cliente, La lealtad del cliente impulsa las utilidades y
la consecucién de nuevos publicos.

8. Los diez
mandamientos de la
atencién al cliente

1. E1 cliente por encima de todo, 2. No hay nada imposible cuando se quiere, 3.
Cumple todo lo que prometas, 4. Sélo hay una forma de satisfacer al cliente,
darle mas de lo que espera, 5. Para el cliente tU marcas la diferencia, 6.
Fallar en un punto significa fallar en todo, 7. Un empleado insatisfecho genera
diez clientes insatisfechos, 8. El juicio sobre la calidad del servicio lo hace
el cliente, 9. Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar y 10.
Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo.

9. El control de los
procesos de atencidén al
cliente

Cualquier empresa debe mantener un estricto control sobre los procesos internos

de atencién al cliente. Estd comprobado que un buen porcentaje de las personas

que dejan de comprar un producto o servicio, renuncian a su decisién de compra
debido a fallas de informacién de atencidén cuando se interrelacionan con las

personas encargadas de atender y motivar a las compradores. Ante esta realidad,

se hace necesario que la atencién al cliente sea de la mas alta calidad, que no
sbélo tenga una idea de un producto, sino de la calidad del capital humano y

técnico con el que va establecer una relacién comercial.

10. Elementos para
mejorar el Servicio de
Atencidén al Cliente

Determinacién de las necesidades del cliente, Tiempos de servicio, Encuestas,
Evaluacién del comportamiento de Atencién a Cliente y Anadlisis de recompensas y
motivacién

11. Caracteristicas
bésicas del buen
servicio

Seguridad, Credibilidad, Comunicacién, Comprensién del cliente, Accesibilidad,
Cortesia, comprensién, simpatia, respeto y amabilidad del personal,
Profesionalismo, Capacidad de respuesta, Fiabilidad y Elementos tangibles
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4.2.1. FACTORES QUE AFECTAN LA PERCEPCION DE ATENCION AL
CLIENTE

Los clientes estdn en continuos momentos de verdad, los cuales
se ven afectados por siete dimensiones de 1la calidad segln
Garvin (1988),%® se trata de 1los factores gque se considera
afectan en cémo percibe el cliente la calidad, estas dimensiones

son:

4.2.2. Actuacidén: Incluye las principales caracteristicas
del producto o servicio. En relacidén a 1los
fundamentos de la calidad significaria la

aplicacidén de los aspectos basados en el producto y
en el wusuario. Por ejemplo, para un carro la
aceleracidén o los kildmetros por galdn de gasolina,
etc. A lo largo del tiempo, los clientes han estado
condicionados a aceptar que para obtener una buena
actuacién era necesario el desarrollo de productos
mejores % superiores, de mayor coste. En
consecuencia, esta relacidén significa que si el
cliente te paga més por un producto, ellos

obtendrdn a cambio una mejor actuacidn.

4.2.3. Caracteristicas: Son las caracteristicas
secundarias que contemplan el funcionamiento bésico
del producto. Ofrecen el conjunto de atributos
adicionales que contribuyen a completar el paquete
entero que compra el cliente. Este elemento ofrece
flexibilidad cuando se trata con clientes y puede,
por tanto, ser visto como un arma competitiva, si

se usa con eficiencia.

15 James, Paul, Gestidén de la Calidad Total, 1% Edicidén, Editorial PRENTICE

HALL, Madrid, Espafia, 1997.
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Fiabilidad: La fiabilidad es 1la funcién de un
producto/servicio de actuar segin lo esperado
durante un periodo especifico de tiempo. Como la
gestién de la calidad se extiende cada vez mas,
aumentard también la aplicacidén de técnicas que
aseguren la fiabilidad de los productos y
servicios, y se convertirdn en la norma en vez de

la excepcidn.

Conformidad: La conformidad es el nivel al que
llega un producto disefiado y los resultados de la
operacidén para satisfacer la normativa existente.
La conformidad es el tema central en la gestidén de
la calidad. Es a través de estas técnicas
desarrolladas de medir la conformidad como los
japoneses se han vuelto superiores en los mercados
de todo el mundo. Se considera gque hay dos maneras
de medir la conformidad. La primera considera la
evaluacién de lo gque se produce de acuerdo a la
norma (técnicas de fabricacidén de control del
proceso y muestreo). Muchas de estas técnicas
utilizan el enfoque de conformidad aceptable,
siempre y cuando esté dentro de los limites de la
especificacién (también conocido como tolerancia)
tal como lo suscribe la norma. En el enfoque de la
calidad del fabricante, la conformidad vy 1la
fiabilidad estédn relacionadas. También se podria
decir que la fiabilidad depende en primer lugar de
lo correcto que sean las especificaciones de
disefio, y en segundo lugar de la conformidad con

esas especificaciones.
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Durabilidad: Es vista como la medida de la vida de
un producto. Los servicios poseen poca o ninguna
durabilidad. Dentro de wuna esfera técnica, la
durabilidad refleja el espacio de tiempo en que el
producto puede ser utilizado con eficacia, dados
los imperativos de las necesidades del wusuario
(algo que vya tenia que haber considerado el
fabricante) . Cuando un producto no sirve al
usuario, la eleccidén que generalmente tiene el
consumidor es si volver o no a comprarlo. También
la durabilidad y la fiabilidad estadn relacionadas.
El uso de garantias al cliente le dard a éste més
confianza en el producto ofrecido sobre aquellos de
otra compafila que no siga esta politica. Como dice
Garvin: “la durabilidad es un &area potencialmente
fértil y permite dar lugar a mas diferenciaciones

sobre la calidad”.®®

Estética: Retrata la respuesta o reacciones del
cliente a caracteristicas tales como el tacto,
gusto, olfato, wvista y oido. Es de naturaleza
individual y refleja un Jjuicio personal. Lo que
esté bien para un individuo puede no estar bien
para otro, aunque sean iguales las caracteristicas
de actuacidén, fiabilidad y durabilidad. En este
caso sucede que las caracteristicas de conformidad

total son distintas.

Calidad percibida: Refleja la nocidén en que los

consumidores compran productos/servicios sin

16

James,

Paul,

Gestidn de la Calidad Total, 12 Edicidn, Editorial PRENTICE

HALL, Madrid, Espafia, 1997.
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informacién suficiente sobre las caracteristicas
totales que componen el producto o servicio. La
informacidén de los consumidores a aumentado a cause
del trato directo con el proveedor, el conocimiento
de productos similares y por saber exactamente 1lo
que quieren del producto o servicio, otorgéndoles
una medida sobre la que evaluar. Esta es la
evaluacién que lleva a la nocién de calidad
percibida, y es completamente personal. La calidad
percibida es quizd el UGnico elemento que sobrepasa
a todos los otros elementos del proceso de compra,
por lo menos al principio. Esto significa que 1la
reputacién establecida o implicita, tiene una
poderosa influencia en el desarrollo psicoldgico de

la calidad percibida.

De acuerdo con Garvin estas son 1independientes vy bastante
diferentes. Pueden también estar interrelacionadas por ejemplo
la durabilidad y la conformidad. En un producto, una dimensidn
puede ser crucial para su éxito; en otra, la misma dimensidn
puede no ser considerada como tal. Las dimensiones ofrecen una

base para la evaluacidén de los elementos caracteristicos de cada

producto/servicio y deben, por tanto ser interpretadas
ampliamente.
4.3. PAPEL DEL CLIENTE

Los servicios constituyen una actividad tipica de solucién de
problemas, en donde el cliente siempre estd presente, antes,
durante y después de qgue éstos han sido proporcionados. Al
solicitar un servicio, una persona da algo a otra para lograr
alguna mejora, sea cual sea la necesidad, el cliente espera ver

una mejora sustancial.
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Durante la prestacién del servicio, el comprador (cliente) debe
cooperar con el vendedor (proveedor). Un buen servicio es una
co-produccidén, cuyos resultados dependen substancialmente de
ambos. La necesidad de cooperacidén varia de acuerdo con la
naturaleza del servicio que se presta. La colaboracidén del

cliente es necesaria en diversas ocasiones.

En todas las situaciones, el cliente es también un “actor” en la
realizacién del servicio, y necesita ser educado para ello. Esta
es la razdédn por lo que la comunicacidén representa un elemento

tan crucial en el servicio.

4.4. IMPORTANCIA DE SATISFACCION AL CLIENTE

El cubrir las necesidades y expectativas del comprador con el
objeto de que se transforme en cliente; es lo primero que se
tomard en cuenta. Hoy en dia compradores, usuarios y clientes
son méas exigentes simplemente porque reciben mas informacidn vy
porque la competitividad genera una gran oferta de mercado, es
cuando se vuelve necesario cuidar al méximo el logro de la
satisfaccién. Tener a un cliente satisfecho es mucho més dificil
gue encontrar nuevos, a quienes habrd que arafarlos de otros
competidores que estan desarrollando estrategias y técnicas para
cuidar el factor mas importante que sostiene una empresa. La
empresa necesita informacién fiable sobre gustos, preferencias,
necesidades vy expectativas del cliente. El1 cliente necesita
datos concretos sobre el servicio, lo que incluye o lo que no,
redactando en un contrato claro, entendible y de letra legible

que no contravenga las leyes.

Un buen comienzo parte de la calidad del servicio que la empresa
ofrece a partir de las expectativas del cliente. Luego se lleva
un pacto o acuerdo mejor siempre por escrito, que sea claro,

conciso y sencillo para luego cumplir lo pactado y dar el
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servicio acordado. Si el cliente después de recibir el servicio
percibe que estd dentro de lo acordado se sentird satisfecho. De
lo contrario, la insatisfaccidén puede llevarle una reclamacidn o
en el peor de los casos pasarse a la competencia. Para dgque un
comprador se transforme en cliente hay que tener informacidn
sobre sus preferencias, necesidades y expectativas, por lo que

se debe contar con un método fiable.

Cuando el cliente estd entusiasmado con el servicio, se siente
bien, contento, orgulloso, feliz y realizado. Es hasta entonces
que el cliente se vuelve fiel, repite y desecha ofertas de la

competencia.

Esquema sobre el Juego de Percepciones que incide en la Calidad

percibida entre el Proveedor y el Cliente

PROVEEDOR CLIENTE
Calidad Calidad
ofrecida esperada

Calidad
pactada
Calidad Calidad final
entregada percibida

Fuente: www.geocities.com/cal/edi/Figl3
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4.5. ENFOQUES DE SERVICIO AL CLIENTE

La calidad tradicionalmente ha estado asociada al término
producto, en donde su objetivo es cumplir con los requerimientos
que ayuden a evitar los defectos antes de 1llegar al mercado,

pero actualmente se encuentra enfocado en cuatro fases:

e Inspeccién

e Control de calidad

e Aseguramiento de la calidad

e Sistema de gestidén de la calidad

En realidad los dos primeros (Inspeccidén y Control de Calidad),
no pueden considerarse como enfoques de direccidén propiamente
dicha, ya que se encuentran orientados a resolver problemas de
cardcter operativo y tienen escasa influencia en la direccidn de
la empresa. Por 1lo que se considera solamente dos grandes

enfoques de direccidn y estos son:

4.5.1. Aseguramiento de la calidad: Es un sistema que pone
énfasis en los productos, desde su disefio hasta el
momento de envio al c¢liente, y concentra sus
esfuerzos en la definicidén de procesos y
actividades de los productos conforme a unas
especificaciones. El objetivo que persigue este
enfoque es: en primer lugar que no pueden llegar al
cliente productos vy servicios defectuosos y en
segundo lugar buscar la manera de evitar que los
errores se produzcan en forma repetitiva. Para
llevar a cabo estos objetivos es necesario el
establecimiento de un sistema de aseguramiento de
la calidad que desarrolle un conjunto de acciones

planificadas tales como:
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Prevencidén de errores.

Control total de la calidad.

Enfasis en el disefio de los productos.

Uniformidad y conformidad de productos y procesos.

Compromiso de los trabajadores.

Sistema de gestién de la calidad: Conformado para
disponer de una serie de elementos como procesos,
manual de calidad, procedimientos de inspeccidén vy
ensayo, instrucciones de trabajo, plan de
capacitacidén, registros de calidad, etc., todo
funcionando como equipo para producir un producto o
servicio de calidad requerido por el cliente. Para
que un sistema de gestidén de la calidad funcione la
organizacién debe cumplir; por lo menos con los
siguientes requisitos: identificar los procesos
necesarios para el sistema, tener documentados los
procesos, determinar la secuencia de interaccidén de
los procesos, criterios y métodos para asegurar el
control y la operacidén de los procesos, asegurar
los recursos de operacidédn del sistema; todo
orientado hacia la mejora continua. El sistema de
gestién de la calidad, estéd basado bajo cuatro ejes
inclinados hacia la bUsqueda continua de la calidad
en donde cumplir con las expectativas y necesidades
del cliente es su filosofia, estos son: En primer
lugar la responsabilidad de la direccidén en donde
la alta direccidén de la organizacidédn debe dar

evidencia de su compromiso con el desarrollo e
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implementacién del Sistema de Gestidén de Calidad vy
con la mejora continua del mismo. Seguidamente la
gestidén de los recursos, en esta parte la
organizacién debe determinar y proveer los recursos
necesarios para implementar y mantener el Sistema
de Gestidén de Calidad, mejorar su eficacia vy
aumentar la satisfaccién del cliente a través del
cumplimiento de sus requisitos. La realizacidn del
producto o servicio es la tercera fase para llevar
a cabo el Sistema de Gestidén de la Calidad, en la
cual se busca el establecimiento de los requisitos
relacionados con el disefio vy desarrollo del
producto, cumpliendo con los requeridos por el
cliente, los propios de la empresa, los legales y
reglamentarios. Finalmente la medicidén, andlisis vy
mejora orientados a que la organizacién realice el
seguimiento de la informacidén relativa a la
percepcién del cliente con respecto al cumplimiento
de sus requisitos, es decir la satisfaccidén del

cliente.

4.5.3. Gestién de 1la calidad total: Es un sistema de
gestién de calidad orientado en su totalidad al
mercado, de caréacter multidimensional para
interactuar con una dinamica competitiva del sector
industrial globalizado tomando en cuenta: diserfio,
precio, tiempo, calidad, capacidad de distribucidn

e imagen de marca.

Los retos que permite enfrentar este nuevo enfoque son:
globalizacidn de los mercados, clientes exigentes con

expectativas y necesidades cambiantes y cada vez mas elevadas,



42

aceleracién de cambios tecnoldégicos y el éxito de las formas

pioneras mas globales y participativas de gestién de la calidad.

Los principios de este enfoque ©pueden ser genéricos y

especificos, dentro de los genéricos tenemos:

e Enfoque global de la direccidédn y estrategias de la empresa.

Objetivos y propdsitos estratégicos de la empresa.

e Visidén compartida de los miembros de la organizaciédn.

e Disefio de la organizacién que facilite 1la eficacia vy

eficiencia de la empresa.

Dentro de los principios especificos que este enfoque comprenden

los siguientes:

e Atencidén a la satisfaccidn del cliente.

e Participacidén y compromiso de los miembros de la organizacidn.

e Cambio cultural.

e Trabajo en equipo.

e Cooperacién con clientes y proveedores.

e Disefio y conformidad de procesos y productos.

e Gestidén de los procesos.

e Mejora continua de los procesos, conocimientos, productos vy

servicios.
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CAPITULO II.

“DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL SOBRE LA ATENCION QUE
BRINDA A LOS CLIENTES DE INDUSTRIAS CARICIA S.A. DE C.V. EN
SUS SALAS DE VENTAS LEE SHOES”

Este capitulo comprende la metodologia que se utilizdé para
elaborar el diagndéstico de la situacidn actual de Industrias
CARICIA S.A. de C.V. en sus salas de ventas LEE SHOES; asi
mismo, se muestran los resultados obtenidos en la investigacidn

y las conclusiones con sus respectivas recomendaciones.

D. INVESTIGACION DE CAMPO

1. IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.
La economia mundial estd viviendo un proceso de integracidén sin
par en la era moderna, por lo gque ninguna nacidén o empresa esté
exenta a los efectos de lo que acontece en el dmbito mundial.
Los cambios que se han dado en los ultimos afios, muestran que es
a través de la mejora continua como se podrd obtener un
crecimiento. La competencia en el mercado ha llegado,
actualmente El1 Salvador estda siendo invadido por empresas
internacionales; como son las asiaticas, americanas y mexicanas,
haciendo que se genere una lucha constante por ganar mercado y
permanecer en los mismos. Esta competencia en el mercado ha
hecho que las empresas locales cambien estrategias, viendo como
alternativa el agregar valor al servicio, ya que es el elemento
fundamental en la sobrevivencia empresarial; por lo cual es
importante considerar y recalcar el servicio como el éxito de
toda la empresa.
Es asi, que la implementacién de un sistema de calidad aporta
gran numero de beneficios a las empresas que apuestan por esta
estrategia. No sdlo reducen sus costes de manera razonable,
sino que ademds incrementan sus ingresos gracias al mayor grado

de satisfaccidén de sus clientes y a una mejora de motivacidén de
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sus empleados, por ende propondrd un cambio en la cultura de la
zapateria LEE SHOES, que se convertird en un esténdar de
trabajo. Por lo tanto LEE SHOES necesita garantizar la
existencia de un sistema de calidad capaz de cumplir con las
caracteristicas minimas exigidas ©por el ©publico vy Dbrindar
atencidén bajo estandares donde su satisfaccidén es su objetivo
primordial, asi estard dando un apoyo a mejorar el servicio.
Generando a la larga un incremento en sus ventas producto de

dicha satisfacciédn.

2. 0OBJETIVOS.
2.1. GENERAL
Realizar un estudio de la situacidén actual de Industrias CARICIA
S.A. de C. V. en sus salas de ventas LEE SHOES, gque sirva como
marco de partida para su anadlisis y propuesta de un sistema de

calidad en el servicio.

2.2. ESPECIFICOS.

2.1.1. Identificar cada uno de los procesos del
servicio que ofrece actualmente LEE
SHOES, para establecer sus respectivas
directrices que contribuyan a su
mejoramiento.

2.1.2. Determinar factores motivacionales del
personal, que inciden en el servicio de
atencién al <cliente ©para renovar sus
fortalezas y atenuar sus debilidades.

2.1.3. 1Identificar factores fisico-ambientales
que afectan en gran manera el servicio,
para mejorar la imagen proyectada por LEE

SHOES.



45

3.METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
Comprende la metodologia utilizada para realizar la
investigacién de campo en Industrias CARICIA S.A. de C.V. en sus
salas de ventas LEE SHOES, tomando en cuenta ciertos aspectos
que contribuyeron o) limitaron la realizacidn de la

investigacidn.

3.1. METODO DE INVESTIGACION.
Dentro de la realizacidén de la investigacidén fue indispensable
contar con una guia que permitiera la ejecucién de la misma,
para lo que se utilizaron métodos, técnicas e instrumentos que
faciliten identificar y estudiar los elementos que interacttan
en la prestacién de servicio en las salas de ventas de LEE
SHOES. Utilizdndose la modalidad de investigacidén cientifica;
por tener estd como propdsito racionalizar problemas préacticos
que estan sucediendo en la realidad, dando soluciones
sustentables y realizables del fenémeno, concretando una
respuesta a la situacidn problemética.
En el desarrollo de la investigacidén se utilizd el andlisis y la
deduccién, la cual forma parte de las diferentes afirmaciones
que se encontraron tanto en la informacidén bibliografica como
en aquella proveniente de otras fuentes gue permitieron la
obtencién de informacidén importante e indispensable para la
elaboracién de la propuesta de un sistema de calidad de servicio

al cliente de las salas de ventas LEES SHOES.

3.2. TIPO DE INVESTIGACION.
La investigacién que se wutilizdé fue de tipo correlacional,
debido a que se dard respuesta a preguntas formadas por dos
variables consideradas interactuantes en la realidad objeto de
estudio, permitiendo medir el grado de servicio que LEE SHOES

otorga a sus clientes.
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El tipo de disefioc de la investigacién se catalogd no
experimental, permitiendo realizar la evaluacién y descripciédn
de la situacién actual en un Unico momento de tiempo y no
manipular las variables expectativas en diferentes momentos,

para asi limitarse a su observaciédn.

3.3. FUENTES DE INFORMACION.
Para la recoleccidén de la informacidn Dbadsicamente existen dos

fuentes o técnicas a utilizar:

NOMBRE DE LA FUENTE DESCRIPCION
1. Fuente de informacidn Consiste en utilizar técnicas
primaria que permitan el acercamiento a

las salas de ventas LEE SHOES,
para la obtencidén de los datos
necesarios. Entre las fuentes
primarias a utilizar estéan:
entrevista, observacidén directa
y la encuesta dirigida a los
usuarios, empleados y Jjefes que
conforman la planilla de las

salas de ventas.

2. Fuente de informacién Esta informacién seréa toda
secundaria aquella que vya existe, entre
estas tenemos: documentacidén
bibliogréafica (libros),

hemerografica (folletos, tesis,
seminarios, revistas, etc),
sitios de Internet, y otro tipo
de publicaciones consideradas de
interés en la rama de sistemas
de calidad de servicio al

cliente.
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3.4. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOPILAR LA
INFORMACION.

Para realizar la investigacidén sobre calidad de servicio al
cliente de LEE SHOES, se utilizé 1la siguiente técnica e
instrumentos:
La Encuesta: para esta técnica se utilizdé como instrumento el
cuestionario y elaborandose tres tipos, uno dirigido a 1los
clientes y dos a los empleados (Ejecutivos/Directivos vy
empleados de las salas de ventas de LEES SHOES). Cabe citar que
se utilizdé el Cuestionario SERVQUAL de Calidad en el Servicio,
basado en las percepciones y expectativas de los encuestados;
considerando que estas dimensiones son las llaves de medicién

para evaluar la calidad del servicio que reciben de LEE SHOES.

4 . DETERMINACION DEL UNIVERSO Y LA MUESTRA.
4.1. DETERMINACION DEL UNIVERSO.

4.1.1. CLIENTES.
Este comprende todas aquellas personas que circulan entre las
8:00 a.m. y 7:00 p.m. por las =zonas aledafias a las salas de

ventas LEE SHOES, vy que las visitan.

4.1.2. EMPLEADOS.
Este comprenderd todos los empleados que conforman la planilla
de las salas de ventas de LEE SHOES, al 30 de octubre de 2005,
y los ejecutivos directivos involucrados con las salas de venta

ubicadas en el centro de San Salvador.

4.2. DETERMINACION DE LA MUESTRA.
4.2.1. CLIENTES.
Por ser LEE SHOES una empresa dedicada al comercio, orientada a

satisfacer un servicio demandado por los consumidores de
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calzado, es necesario aplicar el muestreo aleatorio simple, dado
que la poblacidén objeto de estudio es infinita, por lo que
conlleva a seleccionar una muestra de todas aquellas personas
que visitan las tiendas 8:00 a.m. y 7:00 p.m., (horario de
servicio que ofrece LEE SHOES), razdbén por la que al determinar
el tamafo de la muestra de los clientes, se utilizard la fédrmula

poblacional infinita.
2
ZPQ
n=—3—
E

Donde:

Tamafio de la muestra
Maximo de error posible en la muestra
Grado o probabilidad de fracaso esperada

Grado o probabilidad de certeza esperada de la investigacién

N ™ O ©H 3

Nivel de confianza

El error de la muestra E 1indica la cantidad de error que
estamos dispuestos a aceptar o tolerar en la estimacidén de la
porcién de la poblacidén en estudio, en este caso por ser una
poblacién infinita, consideramos que el margen de error a
utilizar serda del 10%, ya que este es el maximo permitido, en
este tipo de estudio.

La porcién verdadera de éxito p es el pardmetro de certeza que
se espera encontrar dentro de la investigacién, y para
determinar el valor de p, se tienen dos alternativas, la primera
es cuando hay informacidédn pasada o experiencia relevante gue nos
permita proporcionar una estimacidén estudiada de p, la segunda
es cuando no se tiene disponible dicha informacidén, tratando de
dar a p un valor que nunca subestime el tamafio de la muestra que

necesitamos y para el caso se toma como base la segunda
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alternativa, ya que Industrias Caricia, no cuenta con ninguna
investigacidén de este tipo, por lo el valor de p serd del 60%,
ya que se espera que del 100% de la poblacién un 60%, contesten
con la mayor certeza posible, gque es la base del éxito de la
investigacidén, vy ademds es con este valor que no se subestima
el tamafio de la muestra.

El grado o probabilidad de fracaso esperada g, es el parametro
en el que se espera que la poblacidén en estudio conteste de
forma engafiosa y desconfiable a las preguntas realizadas, y que
traerd como consecuencia un fracaso en la investigaciédn, para el
caso se considera que este tendrd un valor del 40%, ya que la
probabilidad de éxito y la probabilidad de fracaso sumadas
siempre serd del 100%, por ley general.

El nivel de confianza % de la investigacidén se estima en un
95%, por considerarse que el estudio se realizard con este grado
de confiabilidad, valor que segun tabla de &rea bajo la curva

es del 1.96 % (Anexo No 4)

Asignacidén de datos para cada variable:
E= 10% de error posible en la muestra.

Z= El1 nivel de confianza es del 95% que equivale a 1.96

P= 60%
Q0= 40%

Sustituyendo los valores en la férmula:

«€.96 Z ©.60 .40 _

N —
©.10 =

n=92 Clientes
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4.2.2. EMPLEADOS.
4.2.2.1.SALAS DE VENTA
Para la determinacién de la muestra de los empleados, se tomaré
en cuenta solamente la planilla comprendida a la fecha (octubre
-2005) de cinco salas de ventas, ubicadas en el centro de San

Salvador, y esta se estructura de la siguiente manera:

PUESTOS DE TRABAJO NO.
Supervisor 1
Jefe 5
Cajeros 5
Vendedores 18
Bodegueros 6
Auxiliar de Bodega 2
TOTAL 37

4.2.2.2.EJECUTIVOS DIRECTIVOS.
Los Ejecutivos Directivos involucrados con las cinco salas de

venta en estudio, de forma directa son:

PUESTO DETRABAJO N°
Gerente Divisional de Operaciones al Detalle 1
Gerente Distrital de Tiendas LEE SHOES 1
TOTAL 2

Por ser el numero de empleados 37, y de Ejecutivos Directivos 2,
no se utilizard ninguna férmula en la determinacidén de la

muestra, si no que se realizard CENSO, en ambos casos.-
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Por lo que la distribucidén total de la muestra se conforma de la

siguiente manera:

Unidades de Analisis Cantidad
Empleados LEE SHOES (5 Salas Vts.) 37
Empleados Ejecutivos Directivos 2
Clientes de LEE SHOES 92
TOTAL 131

5. TABULACION Y ANALISIS DE DATOS.
Para obtener informacién en Industrias CARICIA, S.A. de C.V. y
en sus salas de ventas LEE SHOES en una forma especifica vy
ordenada para una posterior interpretacidén se disefiaron tres
instrumentos de recoleccidén de datos compuesto por una serie de

preguntas cerradas, abiertas y semicerradas.

5.1. PREGUNTAS CERRADAS.

Estas se plantean como una afirmacidén tanto para los clientes
como para el personal de CARICIA S.A. de C.V., con alternativas
de respuestas en donde tienen que elegir UGnicamente una opcidn.

Para realizar la tabulacién se coloca en primer lugar la
afirmaciédn o pregunta con su respectivo objetivo; posteriormente
se hace un cuadro que posee tres columnas, en la primera se
encuentran las alternativas de respuestas, luego la frecuencia y
en la Ultima el porcentaje. Finalmente, se realiza un comentario

a cerca de los resultados obtenidos en la tabulacidn.

5.2. PREGUNTAS ABIERTAS.
Estas se formulan como una interrogante en donde el cliente o
empleado puede expresar su opinidn segun lo considere
conveniente, ©para la tabulacién de estas inicialmente se

menciona la pregunta con su respectivo objetivo, luego se
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elabora un cuadro de tres columnas, la primera contiene las
diferentes respuestas emitidas tanto de los empleados como de
los clientes, la siguiente columna posee las frecuencias con que
se repite cada respuesta y en la ultima se encuentran 1los
porcentajes de las mismas. Por Ultimo se realiza un comentario a

cerca de los resultados obtenidos.

5.3. PREGUNTAS SEMICERRADAS.
Estas se presentan con una interrogante en donde tienen gue
seleccionar una de las alternativas planteadas, luego se les
solicita que den su opinién de acuerdo a la alternativa
seleccionada. Para su tabulacidén se realiza de la siguiente
manera, en primer lugar se presenta la pregunta con su
respectivo objetivo, luego se elabora un cuadro con tres
columnas que corresponde a la pregunta cerrada, la primera
columna comprende las alternativas ya dadas a la interrogante
planteada, la segunda pertenece a la frecuencia y la tercera

refleja los porcentajes de la frecuencia.

Posteriormente se ©presenta el cuadro correspondiente a la
pregunta abierta, el cual estd compuesto por tres columnas, en
donde la ©primera contiene las diferentes opiniones, en la
siguiente columna se detalla la frecuencia y en la ultima los
porcentajes respectivos. Para finalizar se formula un comentario

con respecto a los resultados obtenidos.

B.DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL EN LAS SALAS DE VENTAS LEE
SHOES.

Este apartado se realizd estrictamente con fines de identificar

y analizar la situacidén actual por la que estd afrontando LEE

SHOES; para lo que, se han estructurado tres partes, que son:
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1.DIMENSIONES EVALUADAS POR LOS CLIENTES.
1.1. FIABILIDAD.

Esta dimensién contiene el anédlisis del servicio que LEE SHOES
ofrece a través de su habilidad para realizar el servicio
prometido de forma fiable y cuidadosa.

Con respecto a lo que promete LEE SHOES, la mayoria asegura gue
se les cumplen las promesas relacionadas <con el servicio
ofrecido, generalmente cuando las tiendas ofrecen promociones de
temporada. Sin embargo, siempre existen algunos que manifestaron
que se les han cumplido de forma parcial ya gque cuando estos han
hecho ofrecimientos del servicio en un tiempo estipulado, éste
no se les ha cumplido, argumentado que esto sucede cuando las
promociones son en periodos largos y los productos ofrecidos se

agotan (Anexo N° 3, Pregunta N° 6).

Gran parte de 1los clientes, manifestaron que los empleados
tienen interés en solucionar sus problemas desde el momento en
que estos son abordados, aclarando toda inquietud que estos
puedan tener, de forma <clara vy precisa, y sobre todo con
amabilidad.- (Anexo N°3, Pregunta N° 3 vy 11). Existiendo de
forma equitativa ademds un ©porcentaje de clientes que
manifiesta gque LEE SHOES realiza bien el servicio desde 1la
primera vez que la visitan, vya que se les ha atendido
brindadndoseles el tiempo necesario para la seleccidén del
producto, y solo unos pocos sostienen que en la primera vez que
visitaron la tienda no fueron atendidos como ellos lo requerian

(Anexo N°3, Pregunta N°4)

1.2. CAPACIDAD DE RESPUESTA.
Esta plantea la disposicién y voluntad que poseen los empleados
para ayudar al cliente y proporcionar un servicio eficiente al

momento de requerirlo.
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La mayoria de los encuestados, manifiestan que LEE SHOES
mantiene la aptitud e intencidén de ayudar a solucionar los
diferentes problemas que se presentan cuando hacen wuso del
servicio (Anexo N°3, Pregunta N°3), asi mismo, consideran que
éste es proporcionado bien desde la primera vez que se solicita,
brindédndoselos de forma rapida y oportuna (Anexo N°3, Pregunta
N° 4 y 7). Con relacidén al tiempo que se dedica para atender las
consultas generadas, en su mayoria coincidieron que se les ha
atendido en el tiempo necesario; sin dejar desapercibido que
existe cierto porcentaje que opinan lo contrario, ya gque segln
lo requerido no se les ha proporcionado la atencidén esperada
(Anexo N°3, Pregunta N°9). Basado en lo citado anteriormente, se
puede concluir que los empleados en su mayoria de salas de
ventas de LEE SHOES, nunca estédn demasiado ocupados para

responder a las inquietudes o necesidades de sus usuarios.

1.3. SEGURIDAD.
Esta consiste en la profesionalidad, cortesia y credibilidad,
que los empleados proyectan a los clientes, considerando 1los
conocimientos, habilidades y atencidén mostrada para con estos.
Con respecto a la amabilidad o cortesia del personal un buen
numero de encuestados considera que se les atiende de manera
amable cuando reciben el servicio (Anexo N°3, Pregunta N°8).
En cuanto a los conocimientos mostrados por el personal de LEE
SHOES, los resultados reflejaron que la mayoria estd de acuerdo
en que el personal ©posee la capacidad y destreza para responder
a las dudas surgidas durante el servicio que proporcionan (Anexo
N°3, Pregunta N°10); sin embargo, hay otros que opinan que se
debe mejorar el servicio con una mayor capacitacién a cerca del
servicio de atencidén al cliente.
Referente a la confianza y seguridad mostrada por LEE SHOES, se

comprobd que un Dbuen numero de encuestados confian en la
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capacidad del personal para resolver diferentes problemas que se
presentan, sintiéndose seguros a la hora de solicitar el
servicio (Anexo N°3, Preguntas N°13).

En resumen, se determindé que actualmente la empresa brinda una
atencidén muy buena, ya que la mayoria se encuentran satisfechos;
pero las oportunidades de mejora también son evidentes en esta

dimensidn evaluada.

1.4. ELEMENTOS TANGIBLES.

Esta evalta la calidad en los elementos tangibles del servicio
proporcionado en LEE SHOES tales como: apariencia de 1las
instalaciones fisicas, equipos e instrumentos, apariencia del
personal, asi como también la forma, disefio y calidad de los
diferentes productos ofertados.

Con respecto a la apariencia del personal, la mayoria de 1los
encuestados percibe que es la adecuada y acorde al trabajo que
desempefian; siendo uno de los aspectos positivos manifestado por
los clientes. (Anexo N°3, Pregunta N°17).

En lo que se refiere a las instalaciones fisicas, la mayoria de
los clientes consideran que éstas lucen ordenadas y limpias vy
que se les dan el mantenimiento adecuado (Anexo N°3, Pregunta
N°15), no obstante se percibe que hay inconformidad en cuanto
a la falta de estacionamiento para clientes, dando lugar a
pérdida o dafios en sus medios de transporte o en el peor de los
casos estan propensos a hurtos. Ademds manifiestan que en las
tiendas deberia de existir un buzdén de sugerencias y reclamos,

para cooperar con el mejoramiento de estas.-

1.5. EMPATIA.
Esta enmarca la atencién individualizada que ofrece la empresa a
los consumidores; tanto en accesibilidad, comunicacién vy

comprensién, en otras palabras es colocarse en la situacidén de
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cada cliente en su debido momento. En este apartado se determind
la opinidén que los clientes tienen a cerca de la atencidén que se

les brinda cuando solicitan el servicio.

La mayoria opina que en LEE SHOES, estdn dispuestos a
ayudarles cuando tienen consultas o dudas referentes a la
informacién relacionada al producto mismo. (Anexo N°3, Pregunta
N°11).

La atencién que reciben los demandantes, en mas de un 50%

concluyé que ésta es personalizada, vya dque se les brindan
diferentes soluciones de acuerdo a sus necesidades requeridas.
(Anexo N°3, Pregunta N°12).

En referencia a la manera en que el personal atiende al publico,
en general se percibe que el trato que se proporciona es el
adecuado, ya que se mantienen relaciones de armonia, respeto,
cortesia, y amabilidad entre estos. (Anexo N°3, Pregunta N°14).
Los clientes manifiestan que el ©personal comprende las
necesidades expuestas y busca soluciones acordes a los intereses
de estos. Por otra parte se encuentran aquellos que no estan
totalmente satisfechos, debido a que en diversas ocasiones no se
les ha brindado la atencidén solicitada y requerida de acuerdo a
sus exigencias, por lo gue sus problemas no son resueltos en el
momento preciso, retrazando el servicio.

En relacidén a la comunicacidén que existe entre los empleados de
las tiendas vy los clientes se puede decir que estd es buena, ya
que el lenguaje que utilizan es comprensible, y ademas siempre
estan dispuestos a escucharles con paciencia, y consideracidn
cualquier inquietud que surja durante la transaccidén, aunque
minimo pero significativo existen clientes que opinan gque en
ocasiones no ha existido una comunicacidén clara y precisa entre

el personal de Lee Shoes y ellos ( Anexo N°3, Pregunta N°16).
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2. DIMENSIONES EVALUADAS POR LOS EMPLEADOS.
2.1. FILOSOFIA DE INDUSTRIAS CARICIA S. A. DE C. V.

Esta dimensién considera los diferentes aspectos que componen la
filosofia administrativa de Industrias CARICIA, misidén, visidn,
objetivos, politicas y la existencia de herramientas necesaria
que indiquen el desarrollo del trabajo.
Se determindé que el personal ejecutivo/directivo de Industrias
CARICIA, tiene en gran medida su filosofia claramente definida
(Misién, Visidén, Objetivos, Metas. Politicas, y otros) vy que
éstas son conocidas por todos los que integran esta area. Lo que
les permite saber el camino a seguir, asi como también la razdn
de ser como empresa, producto del cumplimiento de los objetivos
colectivos. (Anexo N° 1, Pregunta N° 1, 2 y 3)
Segun declaraciones del personal Ejecutivo/Directivo, los
empleados de 1las salas de venta, desconocen las herramientas
administrativas, ya que dicha informacién no estd a disposicidn
de todos y solo cuando esta es requerida por algun motivo

especial, se les proporciona (Anexo N° 1, Pregunta N°8).

2.2. PUESTO DE TRABAJO.

Esta abarca los aspectos que son necesarios para el
funcionamiento eficiente de los diferentes puestos de trabajo
dentro de cada tienda, entre estos se encuentran los planes de
trabajo que se ejecutan, la asignacién de recursos, asignacidn
de responsabilidades, medios de comunicacidén wutilizados vy la
capacitacidén que ayuden al desempefio del trabajo tanto en forma
individual como en equipo.

En cuanto a la planificacién de las actividades a desarrollar se
comprobdé que al personal se le asignan las responsabilidades de
manera verbal y directa, pues a nivel gerencial se considera que
de esta forma se puede verificar mejor la informacidén. (Anexo

N° 1, Pregunta N° 12)
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En referencia a la coordinacién de trabajo la mayoria asegura
que esta es buena, aunque algunos opinan que no la hay, debido a
la falta de comunicacién y control del trabajo realizado, lo que
en ocasiones les hace cometer errores en la atencidén al cliente,
determinada esta situacidén, muchas veces por la ausencia del
personal, gque provoca dque se aumente la carga de trabajo en
otros por lo que no se logra cumplir con lo asignado. Aungue
manifiestan que las actividades corresponden al puesto al que se
les ha contratado (Anexo N° 2, Pregunta N° 10), el servicio en
muchas ocasiones no se realiza conforme a las expectativas de
los clientes y de los mismos de la empresa.-.

En lo que respecta a la asignacidén de recursos se determind que
LEE SHOES, les brinda 1los recursos necesarios para que el
trabajo se ejecute de forma eficiente, (Anexo N° 1, Pregunta
N°13). (Anexo N° 2, Pregunta N°2) Sin embargo se denotd la falta
de recurso humano para cumplir efectivamente las
responsabilidades asignadas.

Existe personal que manifiesta que tiene sobre carga de trabajo
generando incumplimiento dentro de sus actividades, asignéndoles
en ocasiones funciones que no corresponden a sus puestos de
trabajo.

Se identificé que 1los canales de comunicacidédn utilizados al
interior de LEE SHOES son el oral y escrito siendo estos 1los
adecuados ©para lograr los propdésitos que persiguen; cabe
mencionar que los empleados manifestaron que la forma de
comunicacién que existe es muy buena, pero que tiene ciertos
aspectos que deberian de mejorarse para su efectiva y eficaz
comunicacién. (Anexo N°2, Pregunta N°6)

De igual forma, se verificdé que se les brinda la capacitacién
necesaria para desempefiar su trabajo, (Anexo N°2, Pregunta N°3)
(Anexo N°1, Pregunta N°15), esta casi siempre se brinda cuando

el empleado comienza a trabajar dentro de la empresa, Yy
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generalmente estd a cargo del supervisor de la tienda, 1los
primeros dias, luego le encarga el seguimiento a la jefe de
tienda, durante el tiempo a prueba que el empleado debe de
cumplir, actualmente 1los ejecutivos tratan de capacitar al
personal mediante reuniones periddicas que estos tienen con el
supervisor de cada sector, en las cuales debe hacer énfasis a
los empleados, acerca de la importancia que tiene la
satisfaccién del cliente para la organizaciédn

Es una de las metas para los Ejecutivos Directivos, implementar
de forma periddica capacitaciones al personal enfocadas a la
atencién al cliente, y programas de motivacidén y evaluacidn, que
permitan a todo el personal estar conciente del rol que Jjuegan
dentro de la organizacidén y del compromiso que tiene ésta para

con ellos.

2.3. AMBIENTE LABORAL

El propdésito fundamental de esta dimensidén es determinar si
existen relaciones armoniosas entre Jjefe y subalternos, asi
como también entre compafieros de trabajo, ademds de conocer los
aspectos motivacionales existentes dentro de la empresa.

Se comprobd que las relaciones de trabajo entre la Jjefatura vy
los subalternos son de armonia logrando que entre estos
establezcan acuerdos de trabajo sin ningin problema, permitiendo
que los empleados expongan sus puntos de vistas y estos sean
tomados en cuenta siempre y cuando contribuyan a mejorar la
forma de trabajo. (Anexo N°2, Pregunta N°7), por lo que el
personal no teme exponer sus planteamientos, a sus superiores,
con la certeza gque serdn escuchados.

En cuanto a las relaciones interpersonales entre los compafieros
de trabajo, la mayoria manifestd que se encuentra con excelentes
condiciones laborales porque existe entre ellos muestras de

confianza y armonia, lo que les permite realizar el trabajo en
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equipo, aunque existen algunos gue no comparten la opinidn
anterior ya que seflalan a sus compafleros como irresponsables con
su trabajo, identificando que no todos estdn integrados al grupo
de trabajo, y que siempre existen personas que tratan de
entorpecer el trabajo de otros, muchas veces producto del
egoismo y de la rivalidad entre ellos (Anexo N°2, Pregunta N°8)
Respecto a la forma de delegar las responsabilidades de trabajo
al personal, se considera que las personas que dirigen a
Industrias CARICIA, lo hacen de forma adecuada, ya que informan
oportunamente lo referente al trabajo y a sus actividades, con
el objetivo de no entorpecer los planes de trabajo propios de
cada tienda o &rea de ventas.

A cerca de los aspectos motivacionales que actualmente tiene el
personal se logrd constatar que estos alcanzan niveles de
incentivacidén y estimulacidén regular; ya gque no se les
proporcionan bonificaciones, o salarios adecuados al puesto que
desempefian. (Anexo N°2, Pregunta N°6), por lo que en muchas
ocasiones producen desmotivacidén entre el personal, provocando
que se les ofrezca un mal servicio a los clientes y al publico

en general.

2.4. AMBIENTE FISICO.

En esta dimensioén se analizan las condiciones fisico
ambientales, (infraestructura, ubicacidén) en las que labora
diariamente el personal de LEE SHOES.

Se determiné que éstos, se encuentran en buenas condiciones de
trabajo debido a que poseen la iluminacidén oéptima, el espacio
suficiente para el desarrollo de sus actividades cotidianas,
contando ademéds con todo el recurso necesario para ofrecer un
servicio eficiente al publico que visita las tiendas. (Anexo

N°1, Pregunta N°16 y Anexo N°2, Pregunta N°4)
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3.ASPECTOS QUE LOS CLIENTES Y EMPLEADOS CONSIDERAN QUE DEBEN
MANTENERSE O MEJORARSE DEL SERVICIO DE ATENCION.

Los clientes como los empleados mismos fueron determinantes en
cuanto a que aspectos de servicio de atencidén deben mantenerse o
mejorarse. Ambos concluyeron que para la blUsqueda de calidad de
servicio en su plenitud, hay que mantener un comportamiento
6ptimo y permanente, determinado en su mayoria por las actitudes

del ofertante.

De los aspectos citados a mantener o mejorar, se tienen:
e Trato cortés y adecuado
e Consideracidén cuidadosa de las necesidades del cliente
e Atencidén a las quejas
e Resolucidén de las quejas a satisfaccidén del cliente

e Aceptacidén de responsabilidad completa en caso de error de

la empresa

e De los aspectos negativos que consideraron que no debe de

existir o haber bajo ninguna circunstancia, se tienen:
e G(Groseria
e Agresividad
e Descortesia
e Negativismo
e Falta de colaboracidn
e (Cinismo

e Descuido

En definitiva el comportamiento de los empleados al momento de
brindar el servicio, conlleva sustancialmente a la mala imagen

que toda organizacidén pueda tener, por ello es importante gue
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este factor sea visto con seriedad por las partes competentes vy
afectadas.

La mayoria de las veces este comportamiento se debe a la
indiferencia y a la mala direccidén de los altos mandos. Para el
caso de LEE SHOES se puede concluir que gracias al buen accionar
de sus directivos no afronta en mayor proporciédn tales
deficiencias citadas anteriormente, pero si se han denotado
ciertos vacios de atencién de servicio que deben mejorarse con

el propbdsito de la buUsqueda del éxito en el servicio.

C.CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

De acuerdo a la investigacidén de campo realizada en Industrias
CARICIA, en sus salas de ventas LEE SHOES a través de las
técnicas e instrumentos wutilizados para la recoleccidén de

informacidén se establecieron las siguientes:

1. CONCLUSIONES:

1.1. Industrias CARICIA, carece de los lineamientos
necesarios para ofrecer un servicio eficiente a sus
clientes.

1.2. La Alta Direccidén de Industrias CARICIA, no ha logrado
difundir de manera formal el compromiso que existe con
la calidad en el servicio que se ofrece al cliente.

1.3. La Alta Direccidén de Industrias CARICIA, no ha
identificado % documentado en gran medida los
Principales ©procedimientos, que son de apoyo para
brindar un mejor servicio.

1.4. LEE SHOES no cuenta con mecanismos que permitan medir la

satisfaccidén del cliente en el servicio brindado.



2.

63

LEE SHOES realiza la planificacién del trabajo sin tomar
en cuenta la satisfaccién de los requerimientos vy
necesidades de los clientes

La empresa no posee un programa motivacional, que
incentive al personal a ofrecer un servicio de calidad.
No existe buzdédn de sugerencias, dentro de las tiendas,
conllevando a que la opinidén de los clientes, no sea

escuchada de acuerdo a las necesidades de estos.-

2. RECOMENDACIONES:

1

Disefiar un Sistema de Calidad de Servicio, como un
instrumento administrativo que dirija y controle a todo
el personal, en la atencidén al cliente con calidad.

Que los miembros de la Alta Direccidén utilicen 1los
medios de comunicacidén adecuados para difundir a todo el
personal el compromiso <con la satisfaccidén de las
necesidades de los clientes.

Identificar y evaluar los diferentes procedimientos de
calidad que se efecttan y obviar aquellos pasos
innecesarios que alargan el tiempo en ofrecer una
resolucidén satisfactoria para el cliente.

Disefiar un instrumento de recoleccidén de informacidn que
pueda ser utilizado como mecanismo gque permita medir la
satisfaccidén del cliente en el servicio brindado
Realizar la planificacidén de trabajo, orientada a lograr
una mejor coordinacidén, y por consiguiente un excelente

cumplimiento de los requerimientos del cliente.
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Lee Shoes, debera de implementar programas
motivacionales capaces de mantener a los empleados, con
un alto grado de colaboracidén y un excelente trato hacia
los clientes.

Es necesario que en las tiendas exista un buzdn de
sugerencias y reclamos con el objetivo que el publico
pueda expresar su sentir con relacién a las salas de

venta y asi puedan ser tomadas en cuenta sus opiniones
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CAPITULO III.

“PROPUESTA DE UN SISTEMA DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE EN LA
GRAN EMPRESA COMERCIALIZADORA DE CALZADO DE SAN SALVADOR: CASO
ILUSTRATIVO: INDUSTRIAS CARICIA EN SUS SALAS DE VENTAS LEE SHOES
EN EL CENTRO DE SAN SALVADOR”

Este capitulo contiene la propuesta de un sistema de calidad de
servicio al cliente, la cual especifica su importancia,
politicas, objetivos y deméds elementos esenciales a considerar
para su disefioc e implementacidn.

La propuesta se ha elaborado con el propdsito de asistir a
Industrias Caricia en la mejora del servicio, para su efecto se

utilizé el enfoque de la Calidad Total.

A. IMPORTANCIA.

Para tener éxito en fomentar la eficiencia y la efectividad del
servicio, CARICIA, debera implementar un Sistema de Calidad de
Atencidén al Cliente en sus salas de venta Lee Shoes,
efectudndose realmente en toda la organizacidén, debiéndose
iniciar en la parte méds alta, todo esto con el objeto de mejorar
el desempefio en la confiabilidad y el tiempo, logrando asi
incrementar la satisfaccién del cliente, asi como la de su
elemento humano; ya que contard con herramientas que permitiran

conocer y cumplir las exigencias y necesidades demandadas.

A través del sistema de calidad de servicio al cliente,
Industrias CARICIA implantard objetivos y politicas, apegados a

las exigencias del medio interno como externo.

El contenido de <cada uno de estos deberd comunicarse tan
ampliamente como sea posible a todos los empleados. La
preparacidén apropiada para su conocimiento; junto con la

supervisidédn continua, hardn que se minimicen errores durante el
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proceso. Es asi que el sistema se convertird en una herramienta
clave para que la Alta Direccidébn reconozca las exigencias vy
necesidades de los <clientes, establezca normas que sean
consistentes con los requisitos de este, de igual manera
controlar los procesos, sistemas y con ello mejorar su servicio
de atencidén. Cabe aclarar que serd responsabilidad de 1la
administracidn establecer la filosofia guia, ademas de
proporcionar motivacién a través del liderazgo asi como equipar

al personal para lograr lo cometido.

B. OBJETIVOS.
Los objetivos que se pretenden alcanzar con el Sistema de

Calidad de Servicio al Cliente son:

1. GENERAL.
Que el sistema de calidad de servicio al cliente sirva como
marco de referencia en las salas de venta LEE SHOES para

garantizar su supervivencia, crecimiento y rentabilidad.

2. ESPECIFICOS.

e Mejorar la competitividad, efectividad y flexibilidad de
servicio en LEE SHOES a través de la planeacion vy

organizacién de cada actividad.

e FEstablecer politicas y objetivos de calidad de servicio
que permitan ser el marco de referencia para identificar

las exigencias y necesidades de los clientes.

e Determinar los procedimientos, responsabilidades y
recursos necesarios para el logro de los objetivos de la

calidad.
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¢ Tdentificar los medios para prevenir las no conformidades
en el servicio y eliminar sus causas.

e Proporcionar los instrumentos para que Industrias CARICIA
pueda identificar el grado de satisfaccidén del cliente vy

asi emprender acciones de mejora.

C. PRESENTACION INSTITUCIONAL.
Con el propdsito de satisfacer las demandas y exigencias de los
clientes, es necesario que Industrias CARICIA declare su

finalidad y estructura organizativa.

1. MISION.
“Ser la mejor empresa de calzado en Centroamérica, competitiva
en todos los aspectos, en beneficio de la gran familia de

INDUSTRIAS CARICIA”.

2. VISION.
“Ser una empresa comercializadora de <calzado de calidad,
reconocida por su profesionalismo, innovacién y eficiencia en el

servicio”.
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3. ORGANIGRAMA POR PUESTOS PROPUESTO PARA INDUSTRIAS CARICIA.

Industrias CARICIA S.A. DE C.V.
Direntiva

Jueves 09 de Marzo de 2006

Presidente

Gerente de
Manufactura

Sub-Gerente Sub-Gerente Sub-Gerente Sub-Gerente
de Ventas por de Ventas al de ‘ de Sub-Gerente Suprserente Sub-Gerente SubTterent Sub-Gerente
Mayor Detalle Importacion Merchandising de Desarrollo de Servicios de RRHH de Cash de Contaduria
dmen Managament
Programador nalista ‘ TECNico en
terior de Compras Suajes Desarrallo

Jefe de

Serigrafista
Zapaterias

Auxiliares

aborador de

Maquinist

Vendedores

Muestras y

Bodegueros

Operari

r de
Hormas

ORGANIGRAMA

Simbologia: Flujo de Autoridad de linea principal Grupo de Investigaciédn

Autoridad de linea
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D. DESARROLLO DEL SISTEMA DE CALIDAD.
1. PUNTOS CLAVE PARA GENERAR REFLEXION.

La ausencia de una guia universal sobre como implementar un
sistema de calidad en el servicio de atencidén al cliente no
quiere decir; que no deben establecerse puntos claves para
generar la reflexidén sobre los beneficios que esta por si misma
genera.

La lista que sigue comprende dos tipos; los invariables, que son
verdaderos, y por otra parte, los factores variables que
dependen de la empresa, de sus caracteristicas propias y de su

entorno.

1.1. FACTORES INVARIABLES.

e TInscribir el proceso en la reflexidén a mediano plazo de la
empresa, su estrategia y su proyecto, a fin de demostrar la
utilidad del sistema, situarlo en el tiempo y asegurarse (o

consolidar) el compromiso del equipo dirigente.

e Partir de hechos concretos para definir la politica vy
objetivos de calidad a conseguir. Estos hechos incluyen la
ambicién de la empresa, las exigencias de los clientes, la
eficacia de la competencia, la capacidad y la motivacién

del personal, y el estado de la organizaciédn.

e Conjugar armbédnicamente las acciones que permitan el mejor

dominio de la organizacidn.

e TLazar acciones para obtener rapidamente resultados que
permitan dotar de credibilidad al sistema; %
simultidneamente emprender una accidén educativa para situar
al cliente en el corazdn de las preocupaciones de cada uno,

cuyos efectos no se advertirdn sino a cierto plazo.
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e Dirigir el sistema de modo operativo apoyandose en un
instrumento de medida, coordinando los esfuerzos y
sosteniéndolos; y simultdneamente dirigirlo en el tiempo,
situando en él1 los objetivos a intervalos, elaborando
programas de calidad sucesivos que consideren los progresos
realizados vy la evolucién del mercado, y estimulando

peridédicamente la adhesidn.

1.2. FACTORES VARIABLES.

e Responder a los retos prioritarios con el grado de urgencia
apropiado (este es el objeto principal del diagnostico de

la calidad).

e Personalizar el angulo de ataque apropiado para la empresa
y su funcidén. E1 sistema se orienta a conseguir a la vez
los objetivos ligados que son la respuesta a las exigencias
de los clientes, la disminucidén del coste de no-calidad, la
movilizacidén del personal, vy la mejor capacidad para

reaccionar.

e Apoyarse en la organizacién de la empresa méds O menos
descentralizada, o descompuesta en centros de beneficios o
por funciones, y tener en cuenta el estilo de direccidn de

sus dirigentes.

2. POLITICA Y OBJETIVOS DE LA CALIDAD.
Este apartado contempla las politicas y objetivos de la calidad
que encaminaran a Industrias CARICIA a prestar un servicio con

un alto grado de calidad.
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2.1. POLITICA DE LA CALIDAD.

El presidente de CARICIA acepta 1la responsabilidad vy el
compromiso de encaminar sus acciones bajo politicas de calidad;
en las gque realmente creen. Este compromiso es parte de un
amplio enfoque extendido mas alld de las formalidades aceptadas
de la funcidén de garantizar lo cometido. Esto crea una cadena
de 1interacciones entre las funciones de mercadeo, disefio,
produccidbdn, compras, distribucidén y de servicio. Dentro de cada
departamento y niveles de CARICIA se reconocen y se aceptan sus
responsabilidades. Las técnicas % sistemas de control
implementados en los servicios, son manejados Dbasados en
criterios de calidad; esto es mas una actitud mental, basado en
la satisfaccidén de los clientes. Que se ha logrado a través de
el trabajo en equipo, y de la visién compartida de la alta
gerencia de la organizacidén, la cual abarca a todos 1los
empleados de la misma.

Es asi, que Industrias CARICIA materializa su compromiso a
través de un programa permanente de concientizacién, dirigido a
la fomentacidén de los principios de la calidad, apegados a su

realidad misma.

2.2. OBJETIVOS DE LA CALIDAD.
La alta direccién de la empresa estd dedicada al cotidiano
mejoramiento de la calidad en el servicio; no simplemente debe
ser visto como un paso de mejora para estar en un nivel
aceptable. Basado en esto, se ha establecido que la alta

gerencia considere:

e FEstablecer una organizacidén para la calidad.

e Tdentificar las necesidades del cliente y la percepcidn de

los mismos.
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e FEvaluar 1la habilidad de 1la organizacidén para satisfacer

estas necesidades en sentido econdmico.

¢ Asegurar dque los materiales vy 1los servicios comprados
satisfagan de manera confiable las normas requeridas de

desempefio y eficiencia.

e Concentrarse en una filosofia de prevencidén que de

detecciédn.

] Proporcionar educacién y capacitacidén para el mejoramiento

de la calidad en el servicio.

e Revisar los sistemas de calidad para mantener el progreso.

3. SISTEMA DE CALIDAD TOTAL.

3.1. PLANEACION.

Es un requisito Dbésico para la efectividad de 1la puesta en
marcha del sistema de calidad en Industrias CARICIA. No
obstante, para que sea util debe ser parte del proceso de
revisién continuo. Es asi, que la Organizacidén; antes de poner
en marcha el sistema, deberd efectuar un andlisis preliminar con
el fin de asegurar que exista una estructura organizativa
encaminada a la DbuUsqueda de la calidad, ademds que estén
disponibles los recursos requeridos.

Para ello, se ha delineado el siguiente flujo, que permitiré
tener una perspectiva mas amplia y tomar las acciones apropiadas

seguin la necesidad.



OBJETIVOS

¢Cuales son las metas
del plan?

Y

POLITICA

¢Cuales son la pautas
generales?

Y

ESTRATEGIA

¢Como se pondran en
practica las pautas?

-~

Y
PLANES

;Qué planes se

Y
ORGANIZACION

¢Quién sera responsable

Retroalimentacién
necesitan para llevar y quién realizara las
la puesta en practica? tareas?
PRESUPUESTO
¢Qué recursos estan
disponibles?
Y
PROCEDIMIENTOS DE y
QPERACION PROGRAMAS
etomo se hara el ¢Cuéndo se haréd el
trabajo? frabato?
RESIILTANS o

Figura N°l1 .Andlisis preliminar para la planeacién

¢Qué resultados se
espera y en qué escala
de tiempo?

17Grupo de Investigacidén

v

de la calidad.’
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3.2. PLAN DE CALIDAD.

Industrias CARICIA deberd establecer las actividades necesarias

y que estén relacionadas con la calidad en el servicio.

Para ello el plan deberd incluir referencias para:

e FEspecificaciones del servicio a comprar

e Procedimientos de sistema de calidad

e Formulacidén del tipo de servicio

e Control del proceso

e Procedimientos de muestreo e inspeccién

e Especificaciones de empaque o distribucidn

e Procedimientos relevantes

Este plan de calidad podria formar parte de un procedimiento de

operacidén detallado.

Es asi,

definir:

como deberan prepararse planes escritos de calidad para

Asignacidén especifica de la responsabilidad vy

autoridad durante las etapas del sistema.

Procedimientos, métodos e instrumentos para aplicarse

en todo el proceso del sistema.

Inspeccidén, pruebas, verificaciédn o programas de
auditoria apropiados, dgque se requieren en varias

etapas definidas.

. Métodos de cambio o modificaciones al plan conforme

avance la puesta en marcha del sistema.



Establecer una politica de calidad

Definir los objetivos de calidad total

Definir responsabilidades

Establecer un sistema de calidad

Identificar areas de problemas

Preparar un programa para mejoria de la
calidad

Poner en practica el programa

Supervisar el avance

Auditar y revisar la efectividad

Figura N°2.

Plan
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El director general debe emitir una politica de calidad clara y por
escrito

Se deben establecer con cierto detalle los objetivos del programa de la
administracién de la calidad total

La calidad debe ser responsabilidad operacional directa de la
administracién. Nombrar a una persona como gerente de calidad. Preparar
graficas lineales que muestran la areas de responsabilidades
administrativas individuales y lineas de responsabilidad. Preparar
descripciones de puestos.

Se tienen que satisfacer los requisitos del cliente y la organizacién en
terminos de procedimientos, métodos e instrucciones especificos
claramente definidos, ampliamente definidos, comprendeidos y operados por
todos.

Las auditorias periddicas de las areas de operaciones conduciran a la
actualizacién continua de los posible problemas.

Se debe crear un programa para lograr los objetivos establecidos. Se
puede crear un equipo de proyectos.

La puesta en practica requiere el compromiso y la participacién de todos
los empleados.

El programa de mejoria de la calidad se debe mantener dentro del programa
de tiempos acordado.

La puesta en practica y lo apropiado del sistema de callidad se deben
comparar continuamente con los objetivos. Se debe definir un método para
cambios en el plan.

para un Sistema de Calidad.
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3.3. DISENO DEL SISTEMA DE CALIDAD.
Industrias CARICIA deberd aplicar e interactuar en todas las
actividades que se llevan a cabo dentro de la organizacidn.
Iniciando con la identificacidén de los requisitos y finalizando
con la satisfaccidén, en cada transaccién de las interfases. Las
actividades deberdn ser clasificadas segin sea el proceso de
comunicacién y control; considerando el grado de utilidad y més

especificamente:
e Mercadotecnia
e Disefio
e FEspecificaciones
e Desarrollo
e Abastecimientos
e Planeacidén de procesos
¢ Desarrollo y evaluacidén de proceso
e Operacidbn y control del proceso
e Pruebas o verificacidén del producto o servicio
e Almacenamiento
e Ventas
e Distribucidn
e Servicio técnico

¢ Mantenimiento

Para tal caso, el primer paso que deberd de realizarse es
preparar la documentacidén necesaria; es decir, que los
procedimientos deben ser escritos, preferiblemente de modo tal
que el sistema cumpla con algunas normas de calidad. Esto
tendria mejor alcance, si se diseflara bajo el contexto de un

manual de calidad.
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3.4. REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD.

3.4.1. Responsabilidad de la administracién.
Primeramente, Industrias CARICIA deberd definir y publicar su
politica de calidad, por lo que se requiere compromiso completo
por parte del mds alto nivel directivo para asegurar dgque ésta
sea comunicada, entendida, implantada y mantenida en todos 1los
niveles de la organizacidén. Por lo tanto, debe de estar
autorizada por la alta direccidén vy firmada por el Director
General, o su equivalente, quien también debe asegurar de que
ésta sea actualizada apropiadamente conforme a los cambios
organizacionales. Posteriormente deberd retomar su organigrama,
actualizarlo y definir las responsabilidades de quienes
aparezcan en ¢él, las cuales deben incluir todas las funciones
que afectan a la calidad. La alta gerencia, deberd tener la
responsabilidad para coordinar, implantar y monitorear el
sistema de calidad y asi resolver cualquier problema a través
de la pronta accidén correctiva y efectiva.
De igual forma deberan llevar a cabo revisiones administrativas
del sistema, con miras a trazar lineamientos para las mejoras
del mismo. La efectividad de estas acciones debe ser
considerada durante las revisiones subsecuentes.

3.4.2. Sistema de calidad.
La empresa deberd implantar un plan y un manual de calidad, el
cual deberéd ser apropiado para el nivel de sistema de calidad de
servicio a implantar

3.4.3. Control del disefio.
El disefio, como cualquier otra actividad realizada por la
empresa, deberd administrarse de forma sistemdtica, de esa
manera es posible controlar las diferentes etapas, verificar que

estas se hayan completado, decidir que funciones gerenciales
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necesitan incluirse en cualquier etapa y estimar el nivel de
recursos necesario.

El disefio requerird de un rango de habilidades especializadas,
la forma en que actien entre si, asi como el esfuerzo dedicado a
las diferentes etapas del disefio y desarrollo del proceso es

fundamental para la calidad.
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Crear un programa de planeacién del disefio y

desarrollo

La complejidad de los requerimientos determinard la necesidad de este programa y
su extensién. La mejor forma de presentar el plan es en forma de graficas que
muestran las diferentes actividades contra una escala de tiempo.

Proporcionar cédigos y procedimientos a la
practica del disefio.

Se debe escribir y documentar totalmente la estructura y el control del sistema
para administrar el disefio. Esto debe incluir el control de las especificaciones

Asignar las actividades de disefio

La planeacién del disefio debe incluir proporcionar recursos y personal calificado,
alojado y equipado apropiadamente para llevar a cabo las tareas asignadas.

Identificar las interfases organizacionales y
técnicas

Es necesario controlar el trabajo de los disefiadores en lo que afecte al trabajo
de otros, incluyendo las actividades de disefio de los subcontratistas

Identificar los requisitos de insumo al disefio

Se deben definir con toda claridad de los insumos requeridos para un nuevo disefio
de productos o servicios, definidos en términos de desempefio, uso, estética,
detalles técnicos, envases, almacenamiento, confiabilidad, capacidad de
mantenimiento y posibilidad de desecharlos.

Identificar los requisitos de resultados del
disefio

El proceso de disefio debe producir la informacién técnica para compras,
produccién/operaciones, inspeccién, mantenimiento, etc., en una forma clara y
amplia. Por lo general esto es bajo la forma de una especificacién, que no debe
seflalar limites irracionales de tolerancia.

Establecer procedimientos de revisién del
disefio

Los objetivos de las revisiones del disefio son asegurar que el disefio cumpla con
los requisitos especificados y que se estan logrando avances hacia los objetivos
Esto requerird de un sistema para la identificacién a tiempo de las areas del
problema.

Investigar nuevas
técnicas- el equilibrio
entre la innovacién y la

estandarizacién

Evaluar nuevos
materiales- bajo las
condiciones adecuadas

Se necesitan las investigaciones y las evaluaciones para establecer las
implicaciones de confiabilidad y seguridad de métodos y materiales no probados.

Utilizar informacién de retroalimentacién de

disefios anteriores

Se deben establecer procedimientos para asegurar que la experiencia valiosa
adquirida de disefios anteriores y de la experiencia del cliente se utilicen en
disefios anteriores.

Figura N° 3 .El proceso de control del diseifio.
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3.4.4. Control de documentos y datos.
Todos los documentos relacionados con la calidad y gque estéan
siendo utilizados por Industrias CARICIA, deberdn  ser

controlados. Dentro de estos se encuentran los siguientes:
e Manual de calidad vy manuales complementarios

e Manuales de operacidn departamental

e Procedimientos escritos

e TInspecciones de compra

e TLista aprobada de proveedores

e Formulaciones de productos o servicios

e Manuales de servicio

e Normas de calidad relevantes
El control es necesario, para asegurar que s6lo las emisiones
mas actuales sean usadas y se haga referencia a ellas en las
unidades correspondientes.
3.4.5. Compras.
Con esto se buscard el asegurar que los productos y servicios
comprados cumplan con los requisitos de Industrias CARICIA. Los
medios para lograr esto deben estar concentrados en las
evaluaciones de los sistemas de calidad.
Los proveedores o subcontratistas deben ser seleccionados sobre
la Dbase de sus habilidades ©para cumplir los requisitos
definidos, y serad requerida evidencia para demostrar que:
e Tiene la capacidad para hacerlo asi.
e Lo harad asi de manera confiable y consistente.
3.4.6. Identificacién y trazabilidad.
Son esenciales si tiene que aplicarse métodos efectivos de
control de proceso y los problemas de calidad tienen que estar
relacionados a su causa. Los materiales en proceso y
almacenamiento deben ser identificados, si es necesario por

virtud de su localizacién en cualquier momento, y el disefio de
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procedimientos y mantenimiento de registros debe permitir esto.
Los requisitos de trazabilidad son una parte opcional de una
especificacién o contrato pactados, y pueden ser condiciones de
compra.
El encargado de la prestacién del servicio debe ser responsable
de asegurar que todos 1los procedimientos involucrados en el
servicio, sean claramente identificados de forma trazable, desde
el ingreso del cliente hasta la prestacidén y conclusidn del
servicio.
Para ello, deberd realizarse en forma legible y mantenerse en un
lugar accesible para su uso inmediato.
De igual manera, deberd de mantenerse los registros por el
servicio prestado, los cuales incluyen los requisitos para gue
se lleve a cabo dicha prestacién.
3.4.7. Control del proceso.

Controlar la operacidén de cualquier proceso, requiere claramente
alguna actividad de planeacidén. Para operar procesos bajo
condiciones controladas, las instrucciones de trabajo
documentadas deben estar disponibles para el personal. Estas no
necesitan repetir las habilidades Dbasicas de la profesidén del
operador, pero deben contener suficiente detalle para permitir
que el proceso sea 1llevado a cabo Dbajo las condiciones
especificadas. Un manual del proceso documentado completamente
debe contener, donde sea apropiado:

e Una descripcidén del proceso, con informacién tecnoldgica

apropiada; esto puede estar en forma de un diagrama de

flujo del proceso.
e Una descripcidn de la planta o del equipo requerido.

e Procedimientos de preparacidén o arranque de 1los procesos

especiales.
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e Referencia a la instrumentacidn, procedimientos de
calibracién y mediciones relacionadas con el control del
proceso.

e Una instruccidén simplificada para el operador o un resumen
que incluya la cantidad de materiales necesarios y el orden
en el cual el proceso tiene que ser llevado a cabo. Esto
debe tomar la forma de manuales o boletines de servicio,
etc.

3.4.8. Inspeccién y pruebas.
La cantidad de inspecciones es claramente una funcidn de la
situacidén, y podria consistir simplemente de:

e TLa verificacidén de una etiqueta del producto o nota de
entrega contra un orden de compra.

e FEIl examen visual del dafio durante el transporte.

e La verificaciédn de la evidencia de un certificado de
conformidad o de anédlisis.

Estas verificaciones son validas sélo si ha sido llevada a cabo
una evaluacidén adecuada del sistema de calidad del proveedor
3.4.9. Medicién, inspeccién y prueba de
equipo.
Toda medicidén y el equipo relevante de pruebas para el sistema
de calidad deben ser controlado, calibrado 'y mantenido;
incluyendo equipos wutilizados para mediciones vy control de
pardmetros en procesos.
3.4.10. Estado de inspeccién y prueba.
Hay esencialmente tres estados para todos los materiales y

servicios, de entrada, intermedios o en proceso y terminados.
e FEn espera de inspeccidén verificacidn o prueba.
e Requisitos pasados de inspeccidén, verificaciédn o prueba.

e Requisitos fallados de inspeccidén, verificacidén o prueba.
El estado de prueba del material se identifica con medios

adecuados: etiquetas, ubicacidén marcas estampadas, posicidn en
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el proceso, registros (incluyendo los computarizados), etc.
Estos deben ser utilizados para asegurar dque solamente 1los
materiales o servicios que cumplen los requisitos sean pasados a
la etapa siguiente o despachados. La prueba o verificacién que
sea llevada a cabo por supuesto puede referirse a un parametro
de control de proceso.

3.4.11. Productos o servicios no conformes.
Para prevenir el uso inadvertido o la entrega de los materiales
o0 servicios que no cumplen con los requisitos especificos, debe
haber un sistema documentado que identifique claramente y si es
posible, los segregue. Los procedimientos también deben mostrar
cémo el producto no conforme debe ser retrabajado, reparado,
aceptando con concesidén o desgradado y qué accién correctiva
debe tomar lugar.
Es asi, que las modalidades de manejo vy tratamiento del
servicio no conforme se describen en el procedimiento
respectivo, considerando las acciones a tomar para eliminar la
no conformidad detectada y prevenir la prestacidén del mismo. Asi
mismo se deben mantener registros de la naturaleza de las no
conformidades y de cualquier accidn tomada, incluyendo
concesiones que se hayan obtenido o proporcionado.
En caso de que la no conformidad haya sido detectada después de
la prestacién del servicio, se toman las acciones apropiadas
respecto a los efectos de la no conformidad.
Cuando se corrige un servicio no conforme, se verifica
nuevamente contra los requisitos, a fin de demostrar su
conformidad de acuerdo a los lineamientos del procedimiento No
Conformidades - Acciones Correctivas (Ver Manual de

Procedimientos) .
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3.4.12. Acciones correctivas y preventivas.

Esta parte es muy importante en cualgquier sistema, dado que
proporciona los medios para el mejoramiento continuo
interminable de la operacidén del proceso. La planeacién
sistemdtica es un requisito Dbédsico para los programas de
acciones correctivas efectivos. Los procedimientos para las
acciones correctivas principales deben estar en la forma de guia
general y deben definir las responsabilidades de los gerentes,
supervisores y personal clave.
La accién detallada que debe ser formada dependerd de las
circunstancias que prevalezcan en el momento, y por lo tanto no
es apropiado que sean muy detalladas para los procedimientos
escritos. Todos los empleados deben estar completamente
conscientes de los ©procedimientos de acciones correctivas
generales que pertenezcan a sus propios procesos y actividades.
Los procedimientos escritos para las acciones correctivas deben
ser implantados cuando haya:

e Fallas de cualquier parte del sistema de calidad

e Quejas de los clientes (internos o externos)

¢ Quejas de los proveedores (internos o externos) vy los

subcontratistas

El propdbdésito de esta parte del sistema es eliminar las causas de
la inconformidad, comenzando con investigaciones, anédlisis vy
acciones preventivas. Los controles deben ser logrados para
asegurar que sean tomadas las acciones correctivas, gque sean
efectivas, % los cambios que sean necesarios en los
procedimientos registrados e implantados.
Industrias CARICIA debe desarrollar acciones preventivas para
eliminar las causas de no conformidades potenciales y prevenir
su ocurrencia, mediante un procedimiento documentado orientado a
determinar e implementar las acciones necesarias, evaluar la

necesidad de actuar para ©prevenir la ocurrencia de no
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conformidades, registrar los resultados de las acciones tomadas
y revisar dichas acciones de acuerdo a procedimiento de
Acciones Preventivas (Ver Manual de Procedimientos).

3.4.13. Proteccién de la calidad del producto o

servicio.

Un gran dafio por el trato puede ser hecho a los productos vy
servicios entre su produccidén y su transferencia al cliente.
Esto sefilala la necesidad para el sistema de calidad de cubrir
tales cosas como el manejo, almacenamiento, empaque,
transportacidédn y entrega del producto o servicios finales. Los
procedimientos escritos deben estar orientados a prevenir el
dafio o deterioro. El1 wuso correcto del tipo de empaque Yy
etiquetado puede invocar las regulaciones y cbédigos de practicas
nacionales o internacionales.

3.4.14. Registros de calidad.
Los registros proporcionan evidencia objetiva de que el trabajo
se estd llevando a cabo de acuerdo con los procedimientos
documentados. Poniendo atencién para identificar cuéles
registros necesarios deben ser retenidos, asi como su facil
localizacidén de recuperacién.
Si el sistema de calidad documentado ha sido preparado conforme
a 1o escrito anteriormente, los registros habréan sido
establecidos, pero debe haber procedimientos para la obtenciédn,
clasificacién, archivo o almacenamiento y disposicién de los
registros. Debe pensarse seriamente respecto al tiempo de la
retencién de los registros, del cual debe entonces ser
establecido en el sistema documentado.
Los registros de calidad deben incluir entrenamiento y auditoria
gerencial asi como su respectiva revisiodn.

3.4.15. Entrenamiento.
El entrenamiento de trabajo sobre la marcha puede ser apropiado

frecuentemente para cumplir los requisitos de éste. Debe ser
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posible ir a los registros de entrenamiento y establecer a
partir de ellos objetivamente si un individuo ha sido instruido
para llevar a cabo las diferentes tareas asociados con su
trabajo.
Los procedimientos de entrenamiento también pueden incluir
métodos para asegurar que la politica de calidad sea entendida,
implementada y mantenida en todos los niveles de la
organizacidén, tanto para los empleados actuales como para los
futuros.
3.4.16. Servicio.

Este Sistema bien puede incluir algo o todo del contenido del
Sistema de Calidad: disefio, control de la documentacidén, control
del proceso, entrenamiento, etc. Pero en particular deben
asegurar que:

e Tos procedimientos de servicio se lleven a cabo

efectivamente.

e Se hacen disponibles los recursos adecuados en términos de
persona, tiempo, equipo, materiales, informacidén, etc.

e FExisten buenas interfases para el trato con el cliente, en
referencia de contratos del servicio regular, productos
devueltos, quejas de los clientes o llamadas.

3.4.17. Técnicas estadisticas.

Ademas de medir la capacidad, controlar vy mejorar los procesos
a través del uso de técnicas estadisticas, pero también podria
ser necesario identificar y clasificar lotes de material
agrupado por sus caracteristicas, seleccionar muestras,
determinar las reglas para aceptar o rechazar el material o para
ajustar la rigurosidad de la inspeccidén y clasificacién de los
materiales rechazados.

El sistema debe ser ajustado a las necesidades del negocio, debe

ser visto como una parte integral del modo en que el negocio es
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operado y el sistema debe ser facil de utilizar por todos los

empleados en mejoramiento continuo interminable.

3.5. AUDITORIA-REVISION Y AUTOEVALUACION DEL SISTEMA

DE CALIDAD.
Una auditoria interna permitird a Industrias Caricia, establecer
si el sistema de calidad estd siendo operando de acuerdo a los
procedimientos escritos. Una revisidén dirige el aspecto mucho
mas amplios que si el sistema de calidad realmente cumple los
requisitos, y se orienta a determinar la efectividad del mismo.
Claramente los resultados de las auditorias seran utilizados en
las revisiones ©por si los ©procedimientos no estadn siendo
operados de acuerdo al plan, puede ser que sSe requiera mejoras
en el sistema, mas bien que el esfuerzo por apegarse a métodos
inadecuados.
Las organizaciones deben planear, por la politica misma del
sistema de calidad, llevar auditorias y revisiones internas vy
la persona responsable para organizarlas es el gerente con
responsabilidad por la coordinacidén y el monitoreo del sistema
de calidad completo.

3.5.1. Verificacién del sistema.
Para este apartado se deberdn considerar los métodos siguientes:

1. Auditorias y revisiones de calidad, las cuales se sujetaran
a cada é&rea de la empresa a un examen critico vy
sistemadtico. Se incluira cada una de los componentes del
sistema total.

2. Examen de la calidad, se deberd realizar un examen
detallado a profundidad de un campo de la actividad més
limitada.

3. Inspeccidén de calidad, la cual tomard la forma de una

inspeccidén programada de rutina de una unidad, en esta se
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deberda verificar los -estandares, de tal forma dque se
involucren a los empleados.

4., Recorrido de calidad, en el cual se realizard un examen no
programado de un &rea de trabajo con el fin de asegurar los
estandares de calidad.

5. Muestreo de calidad, la cual se medird mediante un muestreo
aleatorio, similar al muestreo de actividades.

6. Escrutinios de calidad, la cual serd la aplicacidén de una
examen formal critico del ©proceso y las 1intenciones
tecnoldégicas para las nuevas instalaciones o las vya
existentes, para evaluar la posibilidad de mala operacidén o
mal funcionamiento del equipo y los efectos consecuentes de
la calidad.

3.5.2. Auditorias y revisiones internas y

externas del sistema de calidad.

El sistema de calidad no funcionaria sin auditorias y revisiones
adecuadas, estas Ultimas deberdn llevarse a cabo periddicamente
y sSistemdticamente, conducidas a asegurar que el sistema logre
el efecto requerido, mientras que las auditorias deberdn de
realizarse con el fin de asegurar que los métodos reales se
apeguen a los métodos documentados.
Cabe hacer mencidén que los procedimientos y sistemas deberan
auditarse por lo menos una vez durante un ciclo especifico, pero
no necesariamente todos en la misma auditoria.
Para tal caso deberd instituirse una revisidén al sistema de
calidad, cada doce meses, con las orientaciones de:

e Asegurar dque el sistema estd logrando los resultados

deseados.
e Revelar defectos o irregularidades en el sistema.

e TIndicar las mejoras necesarias y acciones correctivas para

eliminar el desperdicio o las pérdidas.

e Verificar todos los niveles de la administracidn
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e Descubrir las posibles areas de peligro.

e Verificar que los procedimientos de acciédn o mejoras sean

correctivos.

4. MANUAL DE CALIDAD.

El Manual de Calidad describe el Sistema de Gestidén que en las
Tiendas Lee Shoes se deberd seguir, tanto las actividades a
desarrollar como las responsabilidades que cada uno debera
asumir dentro de este sistema, asi como los procedimientos vy
recursos a utilizar en el desarrollo de los servicios con el fin

que esos cumplan los requisitos de calidad establecidos.
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MANUAL DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
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4.1. Objeto
Este manual describe el sistema de la calidad de 1Industrias
Caricia en sus tiendas Lee Shoes, implantado para la prestacidn
de servicios.
El Sistema de calidad asegura el nivel de calidad de cada uno de
los servicios prestados, ademds de todas aquellas fases del

proceso que inciden sobre la calidad del servicio.

Las disposiciones contenidas en este manual son de cumplimiento
obligatorio para todas aquellas personas que desarrollan sus
actividades laborales en las tiendas Lee Shoes, asi como 1los
gerentes, supervisores y demés personal que directa e
indirectamente se relacionan con el servicio ofrecido por las

tiendas.
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4.3. Sistema de Calidad
4.3.1. Generalidades

El sistema de Calidad de Lee Shoes -establece, documenta,

implementa y mantiene lo siguiente:

. Los procesos necesarios para el sistema y la secuencia e

interaccidén de los mismos.

o La disponibilidad de recursos e informacidén para apoyar el

control de los procesos.

° Las acciones necesarias ©para alcanzar los resultados

planificados.
4.3.2. Orientacién al cliente.

Este describe las disposiciones generales tomadas por Industrias

Caricia en sus tiendas Lee Shoes para:

. Proporcionar de forma coherentes servicios que satisfagan

los requisitos del cliente.

° Aumentar la satisfaccién del cliente a través de 1la

aplicacién eficaz del sistema.
4.3.3. Documentacidén del Sistema de Calidad.
4.3.3.1 Control de los documentos

El Sub-Gerente de ventas al detalle es el responsable de 1la
elaboracidén del Manual de Calidad con base en las modificaciones
que determine los miembros de la Alta direccidén de Industrias

Caricia, a través de las revisiones del Manual de Calidad.

La aprobacién del manual de Calidad es responsabilidad Unica de

la alta direccidén. E1 Sub-gerente antes mencionado es el
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responsable de difundir el manual de calidad entre todas
aquellas personas que se relacionan con el cumplimiento de
estos, vya sea a través de los medios ya establecidos por la
organizacidén o por los que considere pertinente para hacerlos.

El Sub-gerente controlard el original de dicho manual, asi como
su archivo y las diferentes versiones que se realicen en sus

apartados.

4.3.3.2. Procedimientos e instrucciones de Trabajo

En el procedimiento “Control de documentos”, se describe el
formato contenido de estos documentos, definiéndose las

responsabilidades y el modo de actuacidn.

4.4. Manual de Procedimientos
Este comprende la documentacidén del Sistema de Calidad de
Servicio al cliente para Industrias CARICIA en sus salas de
venta Lee Shoes.
A continuacidén se presenta el Manual de Procedimientos de Lee

Shoes:
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
DEL

SISTEMA DE CALIDAD DE SERVICIO AL CLIENTE
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I. INTRODUCCION.

Para dar cumplimiento y mejora a la atencién del servicio al
cliente, se presenta el Manual de Procedimientos con el objeto
de brindar los lineamientos para la ejecuciodn de las
actividades.

El Manual de Procedimientos se encuentra estructurado en dos
partes que son: en primer lugar se encuentran los Procedimientos
Principales estos comprenden los procedimientos relacionados
directamente con la prestacién del servicio al cliente, luego
estdn los Procedimientos de Medicidén, Andlisis y Mejora,
necesarios para mantener funcionando eficientemente el Sistema

de Calidad de Servicio al Cliente.

II. OBJETIVO.
Proporcionar los lineamientos necesarios para la adecuada
administracién y control de los servicios derivados del contacto

con el cliente.

ITT. ALCANCE.
Involucra los procedimientos que llevaradn a cabo las salas de
venta Lee Shoes en el centro de San Salvador, que brindarédn el
servicio con calidad a los clientes, de manera que se cumpla con

los requisitos que se demanda.
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i — PROCEDIMIENTO Ccédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

VENTA DE UN PRODUCTO AL CLIENTE

NO

RESPONSABLE

ACTIVIDAD

7

Cliente

Vendedor

Cliente

Vendedor

Vendedor

Vendedor

Cliente

Ingreso a las Instalaciones de la tienda

Recibe vy da la Dbienvenida, ofrece 1los

productos nuevos de la tienda

Solicita informacién de un producto

especifico

Revisa exlistencia en estantes del

producto solicitado

Informa al cliente de los resultados de
la revisién e inicia la buUsqueda fisica
del numero del producto solicitado

Si el producto solicitado no se encuentra
en la tienda, se ejecuta la variante A
del procedimiento

Entrega al cliente el producto
solicitado, ademds lleva un numero mayor
al solicitado para que el cliente realice

la eleccidn que mas le convenga
Recibe y se mide el producto y decide

cual comprar

Si el <cliente no decide comprarlo se

ejecuta la variante B del procedimiento
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r — PROCEDIMIENTO Ccédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

VENTA DE UN PRODUCTO AL CLIENTE

8 Vendedor
9 Cliente
10 Vendedor

Acompafia al cliente a caja y le ofrece

productos adicionales

Pasa a caja y decide si o no 1llevar

productos adicionales

Despide, agradece e insta a volver

nuevamente a la tienda

VARIANTE DEL PROCEDIMIENTO

VARIANTE RESPONSABLE ACTIVIDAD
Verifica la existencia del producto en
A Vendedor otra tienda, y en caso que lo encuentra
informa al cliente
Recibe la informacidén y queda a su libre
Cliente eleccién de Dbuscar ese estilo en otra
tienda
Asesora y muestra al cliente otros
B Vendedor
estilos de productos
Decide por un producto alternativo, si
Cliente le parece se continua con el paso N°
del procedimiento original
Despide, agradece e insta a volver
Vendedor

nuevamente a la tienda
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i — PROCEDIMIENTO Ccédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

FACTURACION DE INGRESOS EN CAJA

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD

Se presenta en caja para cancelar su
1 Cliente

factura correspondiente

Recibe, da 1la bienvenida vy pregunta su
2 Cajero

forma de pago al cliente
3 Cliente Responde y cancela en efectivo

Si el cliente no cancela en efectivo se

efectta la variante A del procedimiento

Recibe efectivo e ingresa al sistema de
4 Cajero

registro diario de ingreso

Imprime factura y entrega al cliente
5 Cajero

original junto al producto comprado
6 Cliente Recibe y conforme se retira

Despide, agradece e insta a volver
7 Cajero

nuevamente a la tienda
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r — PROCEDIMIENTO Ccédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

VARIANTE DEL PROCEDIMIENTO

VARIANTE RESPONSABLE ACTIVIDAD
Entrega tarjeta a la que se cargara el
A Cliente
monto a facturar
Recibe vy pide documento de identidad
Cajero (DUI), o el que identifique con

fotografia al cliente
Luego ejecuta el procedimiento normal a
partir del paso N° 5 del procedimiento

original
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o =S PROCEDIMIENTO cédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

RECIBO O DESPACHO DE MERCADERIA

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
Encargado de Entrega la documentacién detallada de las
1
contenedor existencia, que lleva el contenedor
2 Bodeguero Recibe contenedor de mercaderia
Si no se recibe la mercaderia se ejecuta
la variante A del procedimiento
Revisa documentacidn contra unidades
3 Bodeguero fisicas para que sea cargados al
inventario de la tienda
Si las unidades corresponden a la
4 Bodeguero
documentaciédn se cargan al inventario
Si las unidades no corresponden se
ejecuta la variante B del procedimiento
Ordena la descarga del contenedor a sus
5 Bodeguero
auxiliares
Ayudante de Descarga la mercaderia y la ubican en la
6
Bodega estanteria correspondiente
Entrega la documentacién de recibido vy
7 Bodeguero
conforme
Encargado de Recibe y se despide de las instalaciones
8

contenedor

de la tienda
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i — PROCEDIMIENTO Ccédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

VARIANTE DEL PROCEDIMIENTO

VARIANTE RESPONSABLE ACTIVIDAD
Revisa que la mercaderia a despachar o
A Bodeguero devolver corresponde a la documentacidn
que la describe
Entrega al encargado de contenedor la
Bodeguero mercaderia a enviar a otra tienda o
devolverla al proveedor
Encargado de
Revisa y firma de conforme
contenedor
Notifica al encargado del contenedor que
B Bodeguero existe un sobrante o) faltante de

Encargado de

contenedor

mercaderia

Elimina o) agrega al reporte la

mercaderia, y firma de conforme

Notifica al encargado del contenedor que
existe un sobrante para gque se cargue
las cantidades correctas al inventario

de la tienda o faltante de mercaderia
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i — PROCEDIMIENTO Ccédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD

Prepara el instrumento de recoleccidn de
1 Designado informacién, en cuanto a forma %

contenido

Aplica, un método estadistico para
2 Designado seleccionar la nuestra de clientes a

encuestar

Traslada al Supervisor de Sala, para su
3 Designado

visto bueno

Revisa el contenido de 1la encuesta vy

realiza las correcciones pertinentes,
4 Supervisor

luego traslada al designado de dicha

actividad

Realiza las correcciones, y pide la
5 Designado autorizacién del Supervisor de sala para

comenzar la actividad de encuestar

Procede a pasar la encuesta a los
6 Designado clientes que frecuentan la salas de

ventas

Contesta encuesta y la devuelve al
7 Cliente

Designado

Tabula las encuestas recibidas a fin de
8 Designado

obtener resultados cuantitativos
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r — PROCEDIMIENTO Ccédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
Prepara el informe ejecutivo de 1los
resultados el cual debe de resumir basado
9 Designado
en los requisitos que el cliente solicita
y los presenta a los interesados
Entrega y presenta resultados a la Alta
10 Designado Direccién para que tome las medidas

correspondientes
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o =S PROCEDIMIENTO cédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

NO CONFORMIDADES-ACCIONES CORRECTIVAS

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD
Cliente o
1 Empleado Deteccidén de una No Conformidad
de LEE SHOES
Supervisor o
2 Registra en la ficha de No Conformidad
Cajero
Registra la No Conformidad en la lista de
3 Designado control de No Conformidad-Accidn de
Mejora
Realiza un anédlisis de la causa de la No
4 Designado
Conformidad
Determina la accidén de mejora (correctiva)
a implementar, determinando actividades a
realizar, responsables vy fecha de 1la
5 Designado
implementacidén de las mismas % las
registra en la ficha de No Conformidad-
Acciones de Mejora
Verifica la implementacién de la accidn
de mejora(correctiva) vy registra en la
6 Designado
ficha de No Conformidad-Acciones de
Mejora
7 Designado Cierre y registro de la No Conformidad
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r — PROCEDIMIENTO Ccédigo:
LEE SHOES Fecha:
Pagina:

ACCIONES PREVENTIVAS

N° RESPONSABLE ACTIVIDAD

Registra la posible mejora o el riesgo
1 Designado detectado, identificando el servicio

afectado

Dicta las acciones preventivas necesarias
2 Designado para efectuar la mejora o evitar la

ocurrencia de la No Conformidad

Nombra responsable o responsables para la
3 Designado

aplicacién de las acciones preventivas

Establece fecha de cumplimiento para la
4 Designado

aplicacién de las acciones preventivas

Verifica las acciones preventivas
5 Designado

implantadas

Da seguimiento a la aplicacién de las
6 Designado

acciones preventivas

Archiva los registros de las acciones
7 Designado

preventivas tomadas
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4.5. Registros
Los registros de la calidad son aquellos elementos que prueban
la realizacidén de una determinada actividad y son utilizados
para evaluar, desde un punto de vista de la calidad el histérico
de actividades realizadas sobre una determinada actividad.
Desde el punto de wvista fisico los registros deben de tener

soporte en papel y de forma magnética.

4.6. Responsabilidad de la Direccién
4.6.1 Compromiso de la Direccién
La satisfaccién de los requerimientos de los clientes pasa por
conseguir los més altos estéandares de competitividad y calidad
en cada uno de las areas que conforman Lee Shoes,
comprometiéndose con el desarrollo e implementacién del sistema
de calidad establecido en el presente manual.
La alta direccidén de Industrias Caricia asegura el compromiso de
la implantacién y mantenimiento de calidad en todos los niveles
de la organizacién, y la determinacién y cumplimiento de 1los
requisitos del cliente sean estos legales o culturales.
4.6.2. Enfoque al cliente
El objetivo fundamental de Caricia es garantizar el bienestar de
sus clientes a través de la prestacidén de servicios de calidad.
4.6.3. Politica de Calidad
La politica de calidad a conseguir son:
. Lograr la satisfaccidén de las necesidades de 1los
clientes, mediante la prestacidén de los servicios, mediante
la respuesta a los requerimientos surgidos en el mercado.
U Involucrar dentro del Sistema de Calidad a todos los
niveles de la organizacién.
o Lograr la sistematizacidén, método y prevencidén en las

labores diarias.
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U Controlar y seguir los objetivos marcados, la medicidn
de los resultados conseguidos vy la implementacién de

acciones que mejoren las desviaciones.

4.6. Autoridad y funciones en las Salas de venta Lee Shoes
Este apartado debe de contener las lineas de autoridad y las
funciones asignadas al personal gque labora en las Salas de Venta
Lee Shoes, para poder Dbrindar un Servicio eficiente a sus

clientes, por lo cual contiene el manual de puestos.
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MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS
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INDUSTRIAS CARICIA, S. A. DE C. V.

NOMBRE DEL PUESTO: SUPERVISOR

DEPENDENCIA: GERENTE DE VENTAS AL DETALLE

SUPERVISA A : JEFES/ CAJEROS.-

Funcidén General:
Dirigir y planificar los elementos y actividades que conforman
las salas de venta, buscando la méxima calidad en la

Satisfaccidén del cliente.

Funciones Especificas:

Suministrar de papeleria, material de empaque, etc.

Autorizar el cambio de un producto devuelto o hacer la gestidn
en el departamento de control de calidad.

Realizar arqueo de caja.

Elaborar reportes de control de ventas.

Verificar la existencia de productos en cada una de las tiendas
a su cargo.

Revisar el mantenimiento de las instalaciones.

Realizar la planilla de comisiones y de empleados

Especificaciones del puesto:

Mayor de 25 afios

Egresado de las Carreras de Admbén. De Empresas, Relaciones
publicas o afines.

Experiencia de 1 a 2 afios.

Habilidades: Organizado, dindmico, con sentido de trabajo en

equipo.
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INDUSTRIAS CARICIA, S. A. DE C. V.

NOMBRE DEL PUESTO: JEFE / CAJERO

DEPENDENCIA: SUPERVISOR

SUPERVISA A: VENDEDORES, BODEGUEROS Y AUXILIARES DE BODEGA. -

Funcién General:
Administrar todos los recursos con los que cuentan las salas de

venta.

Funciones Especificas:

Llevar control de los documentos que se extienden diariamente.
Asistir a las reuniones generales de la empresa.

Coordinar las funciones del personal.

Revisar el mantenimiento de vitrinas y estantes.

Realizar el cobro de los productos vendidos.

Especificaciones del puesto:

Mayor de 23 afios

Estudios universitarios.

Experiencia de 1 a 2 afios.

Conocimiento de computacién, paquete de Office.

Habilidades: Sentido del trabajo en equipo, organizado,

proactivo.




114

INDUSTRIAS CARICIA, S. A. DE C. V.

NOMBRE DEL PUESTO: VENDEDOR

DEPENDENCIA: JEFE/CAJERO

SUPERVISA A:

Funcién General:
Servir con prontitud, cortesia y amabilidad a los clientes,

haciendo un ambiente agradable y acogedor.

Funciones Especificas:

Dar la bienvenida a los clientes y atenderlos con prontitud.
Ordenar el producto en la vitrina.

Poner las vifietas en los zapatos de muestra.

Mantener limpios sillas, espejos, productos, estantes, vitrinas
y pisos.

Buscar en la bodega la talla y estilo solicitado.

En caso de que el producto solicitado no se encuentre en la

tienda, deberé& dirigirse hacia otra sucursal.

Especificaciones del puesto:

Mayor de 18 afios

Bachiller.

Sin experiencia.

Habilidades: proactivo, dindmico, con sentido de trabajo en

equipo, atento, amable.
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INDUSTRIAS CARICIA, S. A. DE C. V.

NOMBRE DEL PUESTO: BODEGUERO

DEPENDENCIA: JEFE/CAJERO

SUPERVISA A: AUXILIAR DE BODEGA.

Funcidén General: Llevar control sobre las existencias de

productos.

Funciones Especificas:

Controlar entradas y salidas de producto de la bodega.

Hacer los pedidos gque sean necesarios a bodega general.

Darle ingreso a los pedidos.

Hacer la limpieza en la zona de bodega.

Traer producto de otras tiendas, cuando sea solicitado.

Colocar las cajas del producto y revisar si este se encuentra en
buen estado.

Revisar peridédicamente el inventario

Especificaciones del puesto:

Mayor de 18 afios

Bachiller

Experiencia de 1 afio.

Habilidades: Proactivo, dinadmico, atento.

Conocimiento de Cardex, paquete Office.
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INDUSTRIAS CARICIA, S. A. DE C. V.

NOMBRE DEL PUESTO: AUXILIAR DE BODEGA

DEPENDENCIA: BODEGUERO

SUPERVISA A:

Funcién General: Auxiliar al bodeguero, en todas sus

actividades.

Funciones Especificas:

Hacer la limpieza en la zona de bodega.

Traer producto de otras tiendas, cuando sea solicitado.

Colocar las cajas del producto y revisar si este se encuentra en
buen estado.

Descargar la mercaderia.

Revisar periddicamente el inventario

Especificaciones del puesto:

Mayor de 18 afios

Bachiller

Sin experiencia.

Habilidades: Organizado, dinamico, Agresivo, con sentido de

trabajo en equipo.
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4.8. Comunicacién interna
Con el fin de asegurar la eficacia del sistema de calidad, la
comunicacién a implementar en Industrias Caricia para las

tiendas Lee Shoes en todos los niveles de esta sera:

U Memorando de las Gerencias relacionadas con las salas de
venta.

. Reuniones periddicas con todos los miembros de las salas
de venta.

U Carteleras informativas sobre nuevas disposiciones.

4.9. Comunicacién con el cliente.

Los mecanismos de comunicacidén con el cliente establecidos en el
Sistema de Calidad seran relativos a:

U Informacidén sobre el producto con referencia a talla,
estilo, color y precio.

U Consultas y atencién de pedidos de forma personal vy
orientacién hacia el cliente en caso de no existencia en esa
sala.

. Recepcién de hojas de sugerencias propuestas por 1los
clientes, asi «como las dquejas que estos tengan sobre el

servicio.

4.10. Definiciones

Accién preventiva: Accidén tomada para eliminar la causa de una
no conformidad potencial u otra situacidén potencialmente

indeseable.

Administracién: Proceso de coordinar e integrar las actividades
de trabajo para que se lleven a cabo efectiva y eficazmente con

Ootras personas.
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Alta direccién: Persona o grupo de personas que dirigen vy
controlan al mads alto nivel una organizacién en lo relativo a la

calidad.

Atencién al cliente: Es el contacto directo entre la empresa y
el cliente, en donde se determinan las necesidades del usuario y
poder asi ofrecer los diferentes servicios gque prestan, siendo

entre ellos: atencidén, satisfaccidn y orientacidn.

Calidad: Grado en gque un conjunto de <caracteristicas vy

propiedades de un producto/servicio cumplen con los requisitos.

Cliente: Es el que exige de la empresa u organizacién los bienes
y servicios que esta ofrece, ademds es el que, ©pPoOr sus
expectativas y necesidades, impone a la empresa el nivel de

servicio que debe alcanzar.

Control: Medicidén y correccidén del desempefio con el objeto de
asegurar dque se estidn cumpliendo tanto los objetivos de 1la

empresa, como los planes elaborados para lograrlos.

Coordinacién: Logro de la armonia de los esfuerzos individuales
y de grupo hacia el logro de los propbdsitos y objetivos del

grupo.

Cultura Organizacional: Conjunto complejo que 1incluye 1los
conocimientos, creencias, leyes, costumbres y otras capacidades

y héabitos adgquiridos por el hombre como miembro de la sociedad.

Diagnostico: Es un supuesto a determinar previo andlisis de 1la

situacidn.

Direccién: Funcidén de los administradores que implica el proceso
de influir sobre las personas para que contribuyan a las metas

de la organizacidn.
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Disefio: Forma en que se combinan las tareas de una organizacién

desarrollo o cambio de una organizacidn.

Eficacia: Consiste en lograr los objetivos satisfaciendo 1los
requerimientos de producto o servicio en términos de cantidad y

tiempo.

Eficiencia: Se refiere a hacer las cosas bien". Es lograr 1los
objetivos garantizando los recursos disponibles al minimo costo

y con la maxima calidad

Empresa: Toda unidad econdémica productora y comercializadora de
bienes y servicios con fines lucrativos, cualquiera que sea la

persona individual o juridica, titular del respecto capital.

Estrategia: Lineas maestras para la toma de decisiones que
tienen mucha influencia en la eficacia a largo plazo de una

organizacidn.

Estructura organizativa: Es el marco formal de la organizacidn

en la cual las tareas son divididas, agrupadas y coordinadas.

Gestién de la calidad: Es una metodologia de trabajo planificada
y documentada, desarrollada por personal iddéneo a fin de
demostrar que los materiales y productos tengan la calidad

deseada que los hagan aptos para satisfacer al usuario.

Liderazgo: Capacidad de influir en un grupo para que colabore a

la consecucidén de metas.

Manual de calidad: Documento principal del sistema, en él1 se
recoge las politicas de calidad, describe la estructura

organizativa y de responsabilidades.

Manual de procedimientos: completa al manual de calidad,

describe cémo se deben de realizar las funciones descritas.
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Meta: Fines hacia lo que se dirige la actividad; puntos finales

de la planeacién.

Modelo: Es una representacidén simplificada de las propiedades

clave de un objeto, evento o relacidén del mundo real.

Motivacidén: Voluntad de desarrollar altos niveles de esfuerzo

para alcanzar las metas de la organizaciédn.

Norma: Pautas aceptables que comparten los miembros de un grupo.

Objetivo: Una meta que en términos comparativos se caracteriza

por un periodo mas corto y por logros especificos.

Organizacién: Es la estructura técnica de las relaciones que
deben de existir entre las funciones, niveles y actividades de
los elementos materiales y humanos de un organismo social, con
el fin de lograr su méxima eficiencia dentro de los planes vy

objetivos sefialados.

Personal iddéneo: Es toda persona que tiene el conocimiento y/o

la habilidad para hacer siempre bien su tarea

Plan: Programa detallado de accién que se emplea para resolver
un problema, proceso mediante el cual se establecen directrices,
politicas, normas y objetivos para alcanzar las metas de la

empresa.

Planes de calidad: describe las formas de operar, los recursos y
la secuencia de actividades 1ligadas a la calidad para un

determinado producto, servicio, contrato o proyecto.

Planeacién: Es un proceso por medio del cual se proyectan y se
fijan las bases de las actividades con el objeto de minimizar el

riesgo y aprovechar las oportunidades y los recursos.

Planificacién: Definir los objetivos, metas de la organizacidn

estableciendo una estrategia general por alcanzar.
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Politica: Plan vigente que establece las normas generales para

la toma de decisiones.

Procedimiento: Plan permanente de pautas detalladas para manejar
acciones de la organizacidédn que se llevan a cabo de forma

regular.

Proceso: Conjunto de actividades o fases sucesivas de un

fenbdmeno que transforman elementos de entrada en resultados.

Programa: Plan de un solo uso que abarca un conjunto
relativamente grande de actividades organizacionales y que
especifica los pasos importantes, su orden el momento en que

deben efectuarse, asi como la unidad responsable de cada paso.

Registro: Documento qgue presenta resultados obtenidos o)

proporciona evidencia de actividades desempefiadas.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita u obligatoria.

Satisfaccidébn: Percepcién del cliente sobre el grado en que se

han cumplido sus requisitos.

Servicio: Conjunto de prestaciones, una estructura
organizacional que hace que el cliente obtenga el nivel de
Satisfaccién que previamente disefié6 y pone en estado de

operatividad.

Sistema: Conjunto de elementos que interactiian en el medio

ambiente con un mismo objetivo.

Sistema de gestién: Sistema para establecer la politica y los

objetivos y para lograr dichos objetivos.
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5. PLAN DE IMPLANTACION.

La propuesta de un Sistema de Calidad de Servicio al Cliente en
Industrias CARICIA requerird de un plan de implantacidén para
cumplir con las expectativas deseadas.

Para ello el plan detalla los objetivos principales para la cual
se ha elaborado, posteriormente se especifica las diferentes
fases que se deben ejecutar para realizar el proceso de
implantacién; las cuales son: Concienciacién, Diagndstico de 1la
Situacidén Actual, Documentacidédn del Sistema, Implantacidén del
Sistema, Seguimiento y Mejora Continua. Cada una de las fases
estd comprendida por una serie de actividades en las que se
especifica puntualmente lo que se debe desarrollar para lograr
que el sistema funcione eficientemente. Ademés se presenta los
costos anuales de la implantacién del sistema para Industrias

CARICIA.

5.1. OBJETIVOS.
5.1.1. GENERAL.
Establecer las fases del proceso de implantacién y los costos
necesarios para desarrollar el Sistema de Calidad en las salas

de ventas LEE SHOES.

5.1.2. ESPECIFICOS.

® Determinar la secuencia 1légica de las actividades minimas

indispensables para el desarrollo del Sistema de Calidad.

® Presentar los costos anuales de la implantacidén del Sistema de
Calidad para Industrias CARICIA, en sus salas de ventas LEE
SHOES.
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5.2. PROCESO DE IMPLANTACION.

En el se detallan las fases a seguir para desarrollar el Sistema
de Calidad en CARICIA; cada wuna de 1las fases contiene sus
actividades en donde se especifica claramente el seguimiento del
proceso.

5.2.1. CONCIENCIACION.
En ella se pretende dar a conocer a la Alta Direccidén y al
personal administrativo, el impacto de la aplicacidén de un
Sistema de Calidad, asi mismo incluye las actividades de
capacitacidén al recurso humano; permitiendo el aseguramiento de
la misma, producto de la comprensidén y asimilacién de 1los
conceptos y requisitos del sistema.
Hay que tomar en cuenta que es necesario que la Alta Direcciédn
como el personal administrativo, deben ser parte del proceso de
realizacién del sistema asumiendo sus responsabilidades; ya que
son ellos quienes tienen el poder de decisidén para dque el
sistema funcione eficientemente.

5.2.2. REUNION DE LA ALTA DIRECCION.
Es la primera actividad indispensable para la implantacidén del
Sistema de Calidad. Esta consiste en informar y concienciar a la
Alta Direccidén de CARICIA, las ventajas de trabajar con calidad
basado en el enfoque de <calidad total. Al mismo tiempo se
establecerdn las fechas de capacitacién tanto para la Alta
Direccidén como para el personal administrativo.

5.2.3. CAPACITACION DE LA ALTA DIRECCION.
Esta actividad tiene como objetivo capacitar a la Alta Direccidn
acerca del Sistema de Calidad. Esta capacitacidén puede ser
impartida por el Departamento de "Recursos Humanos”,
especificamente los encargados del sistema de <calidad de
CARICIA. De igual forma se puede apoyar por 1instituciones
externas a la empresa tales como: La Fundacién Empresarial para

el Desarrollo Educativo (FEPADE), el Instituto Salvadoreio de
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Formacidén Profesional (INSAFORP) o el Consejo Nacional de
Ciencia y Tecnologia (CONACYT); dichas instituciones tienen 1la
experiencia en cuanto a la aplicacidén e implementacidén de
sistemas de calidad. (Ver anexo 5)

5.2.4. DESIGNACION DEL REPRESENTANTE DE LA

DIRECCION.

El asignar a un representante de la direccidén en materia de la
calidad es una de las actividades indispensables, ya que éste
tendrd la responsabilidad de dar seguimiento a las actividades
de implantacién del sistema. La persona asignada puede ser un
empleado de CARICIA o preferentemente una persona externa a la
empresa. La persona designada deberd poseer caracteristicas
como: liderazgo, perseverancia y responsabilidad.

5.2.5. CAPACITACION DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS.
Dicha actividad pretende involucrar a todo el personal en la
materia de la calidad en el servicio al cliente, esto generara
conciencia de la importancia del sistema y todas sus
implicaciones.

5.2.6. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL.
A  continuacidén se detallan las actividades necesarias para
llevar a cabo esta fase, para efecto de su realizacidén es
necesaria la ayuda de consultores especializados en la materia,
debido a gque el tratamiento de la informacidén no puede ser
sometida a sesgos o cualquier otra manipulacidén gque no
contribuya a la obtencidén de los resultados veridicos.

5.2.7. REELABORACION DE LOS INSTRUMENTOS DE

RECOLECCION DE INFORMACION.

La actividad se realizard <con el objeto de preparar 1los
cuestionarios que se utilizardn para recopilar la informaciédn
bajo la perspectiva de los <clientes, la Alta Direccidén de
CARICIA vy el personal administrativo; «con su opinién se

elaboraréa la situacidn actual de la organizacidn. Los
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cuestionarios pueden disefilarse de acuerdo a los gue se
utilizaron para realizar este estudio.

5.2.8. SELECCION DE LA MUESTRA.
Comprende la aplicacién de un método estadistico de la poblacidn
de clientes para seleccionar una muestra representativa que seré
encuestada, con el objeto de conocer su opinidén del servicio que
se les brinda en las salas de ventas LEE SHOES. De la misma
forma se aplicara a los empleados.

5.2.9. RECOPILACION DE LA INFORMACION.
Esta actividad concierne a la encuesta en si, como se ha
mencionado anteriormente se obtendréa las opiniones y
percepciones de los clientes sobre el servicio que se le ha
brindado, asi como también la Alta Direccién y el personal
administrativo sobre el trabajo y la empresa.

5.2.10. ANALISIS DE LA INFORMACION.
Comprende el tratamiento de la informacidén recogida mediante la
tabulacién de las diferentes respuestas obtenidas en cada uno de
los cuestionarios; con el fin de evaluar el estado actual de la
empresa.

5.2.11. PRESENTACION DE CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES.

Las conclusiones y recomendaciones resultantes del andlisis de
la informacién deberédn ser presentadas a todo el personal de
Industrias CARICIA, este informe servird de Jjustificacidédn para
desarrollar o mejorar el Sistema de Calidad.

5.2.12. DOCUMENTACION DEL SISTEMA.
La documentacidén del sistema es la fase en donde se desarrolla o
mejora el sistema, podemos asegurar que es la parte mas delicada
de la implantacién vya que se elaborardn los niveles de la
documentacidén del Sistema.
El primer nivel comprende el manual de la calidad el cual debe

contener la politica de la calidad y los objetivos de la
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calidad, seguidamente se documentarda el segundo nivel que
corresponde al manual de los procedimientos principales. Hay que
tomar en cuenta que estd actividad debe ser dirigida por
personas capacitadas y conocedoras de la aplicacién del sistema.

5.2.13. ESTABLECIMIENTO DE LOS OBJETIVOS Y

POLITICA DE LA CALIDAD.

La politica y objetivos de la calidad es la primera actividad
que CARICIA debe definir con el objeto de proporcionar 1los
lineamientos generales del Sistema de Calidad. Dado que 1los
objetivos de la calidad se encuentra en funcidén de la politica;
en primer lugar debe establecerse dicha politica, 1luego los
objetivos tendradn que ser definidos cada uno de ellos, tomando
en cuenta los elementos que se hayan estipulado en la politica
de la calidad. Esta actividad debe ser realizada principalmente
con la Alta Direccidén de CARICIA, ya que son ellos quienes
dirigen a la organizacidén; ademds tienen la responsabilidad de
inducir al recurso humano a que el trabajo que estos realicen
este orientado a la calidad en el servicio al cliente.

5.2.14. DISENO Y ELABORACION DE PROCEDIMIENTOS.
Los procedimientos principales tienen el objetivo de describir
la forma en que se deben realizar las diferentes actividades
relacionadas con el servicio al cliente. La actividad consiste
en el levantamiento o revisidén de los procedimientos ya que el
trabajar con calidad exige implicitamente la mejora continua.
Es necesaria la disponibilidad por parte del personal de la
empresa, debido a que con una mayor colaboracidén para brindar la
informacidén los resultados serdn positivos y congruentes a la
realidad.
Para efecto de las revisiones del sistema deberadn ser
documentadas y sometidas a aprobacidén por la organizacidén asi
mismo divulgar tales cambios e implantarlos para comprobar su

efectividad. En este estudio se ©presenta el manual de



127

procedimientos que el grupo ha elaborado para efectos de que
Industrias CARICIA tenga documentado sus procedimientos.

5.2.15. ELABORACION DEL MANUAL DE LA CALIDAD.
Comprende el primer nivel de documentacién del Sistema de
Calidad de 1Industrias CARICIA, estd conformado principalmente
por la politica y objetivos de la calidad que deben de haberse
definido antes de dar inicio a esta actividad. El manual de la
calidad contiene todas 1las especificaciones necesarias para
orientar todas las partes del sistema hacia la calidad en el
servicio al cliente.
Mediante el manual de la calidad propuesto en este estudio se
dota de los medios para el control del Sistema, asi mismo
enfatiza a todas las actividades que se relacionan directa e
indirectamente con el servicio al cliente, su utilizacidén debe
ser tratada responsablemente, ademds la mejora continua de este
documento permitird un funcionamiento eficiente del sistema.

5.2.16. IMPLANTACION DEL SISTEMA.
El sistema de Calidad basado en las especificaciones de 1la
Calidad Total, tiene su verdadero valor en el sistema documental
que este requiere, vya que estd directamente ligado a su
representatividad de la realidad de la empresa para la cual se
desarrolla, es decir que las cosas se hagan realmente como estéa
escrito.
La implantacién del sistema documentado consiste, en garantizar
que las actividades sean ejecutadas de modo estricto vy
responsable, tal como estan descritas en el manual de
procedimientos.

5.2.17. SEGUIMIENTO Y MEJORA CONTINUA.
Esta fase se refiere a las acciones correctivas y preventivas
necesarias, en caso de que el Sistema de Calidad posea algun

procedimiento que deba ser mejorado, esto serd detectado
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mediante el proceso de seguimiento y revisidén que se encuentra
descrito en el manual de la calidad del sistema.

La principal accidébn preventiva que se puede utilizar es la
auditoria interna el responsable directo de gue se ejecute esta
actividad es el representante de la direccién en materia de la
calidad, con la realizacidén de esta actividad podré detectarse
las oportunidades de mejora al sistema asi como también su
vigencia. Los resultados de tales auditorias deben ser
presentados a la Alta Direccidén de Industrias CARICIA,
posteriormente a todo el personal para que se pueda tomar
conciencia que el trabajo orientado a la calidad requiere de
responsabilidad, conocimientos vy seguridad de lo que esta
haciendo.

El plan de implantacién no finaliza con esta fase ya que dicho
plan debe ser ejecutado anualmente con el objeto de tener
actualizado y trabajando eficientemente el sistema, es decir que
el mantener un Sistema de Calidad requiere de un proceso
sistemdtico para gque continuamente se esté mejorando con el
objetivo principal de brindar wun servicio al <cliente que

satisfaga sus requisitos.



5.2.18. COSTO DE IMPLANTACION.
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RECURSOS VALOR
HUMANO
1. Capacitacidn $2,038.76
a. Mejora al Servicio
b. Calidad Total
2. Propuesta de Contratacién de 1 elemento $12,000.00
a. Salario
MATERIALES
1. Mobiliario y Equipo $10,952.04
a. Mobiliario para computadoras
b. Computadoras
c. Equipos de oficina en general
TECNICO
1. Documentacidén del sistema $5,000.00
a. Manual de Calidad
b. Manual de Procedimiento
TECNOLOGICO
1. Software (Contribuya a mejorar el servicio) $10,000.00
COSTO DE IMPLANTACION $39,990.80

Grupo de Investigaciédn
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ANEXO 1
TABULACION DEL CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL
EJECUTIVO/DIRECTIVO DE LEE SHOES.

Pregunta. N° 1 ;Conoce los objetivos de Lee Shoes?

Objetivo: Determinar si el personal ejecutivo/directivo de Lee
Shoes conocen los objetivos principales que la empresa
persigue.

COMENTARIO:
Los entrevistados aseguran conocer los objetivos que a definido
la empresa para orientar la realizacidén del trabajo.

Pregunta. N° 2 ;Conoce la Visién y Misién de Lee Shoes?
Objetivo: Conocer si el personal ejecutivo/directivo conoce 1la
filosofia administrativa de Lee Shoes.

COMENTARIO:
Los encuestados establecen que conocen la visién y misidn que se
persigue en Lee Shoes y que se labora de acuerdo a estas.

Pregunta. N° 3 ;Cuenta Lee Shoes con politicas que regulen el

funcionamiento?
Objetivo: Determinar las politicas generales conocidas e
implementadas por Lee Shoes.

COMENTARIO:
Se afirma que si existen politicas que rigen el funcionamiento
de Lee Shoes y que son conocidas por los mismos.

Pregunta. N° 4 ;Existe interés por parte de los ejecutivos /
directivos de Lee Shoes, en la calidad en el
servicio al cliente?

Objetivo: Determinar si en Lee Shoes orientan su trabajo hacia

la calidad para ofrecer un mejor servicio.

COMENTARIO:

Segun la entrevista si existe interés por parte de los
ejecutivos/directivos en brindar calidad en el servicio al
cliente y que se labora para mejorarlo.



Pregunta. N° 5 ;Posee actualmente un sistema de calidad de
servicio al cliente, Lee Shoes?
Objetivo: Conocer si en Lee Shoes existe un sistema de calidad
de servicio al cliente.

COMENTARIO:

Lee Shoes no cuenta con un sistema de calidad que permita
aumentar la satisfaccidén del cliente mediante el cumplimiento de
sus requerimientos.

Pregunta. N° 6 iQué tipo de documentos/ herramientas
administrativas existe en Lee Shoes?
Objetivo: Determinar si Lee Shoes cuenta con documentos/

herramientas administrativas que orienten vy regulen
la realizacidén del trabajo.

COMENTARIO:
En Lee Shoes se cuenta uUnicamente con un manual de descripcidn
de puestos para la orientacidn y realizacidn del trabajo.

Pregunta. N° 7 ;Los documentos/ herramientas administrativas en
uso se encuentran actualizados?
Objetivo: Conocer si Lee Shoes mantiene 1los documentos
actualizados.

COMENTARIO:

Lee shoes, actualmente no cuenta con documentacidédn actualizada,
lo que indica que debe de hacerlo, disefiando documentos gque no
poseen y son importantes.

Pregunta. N° 8 ;Los documentos/ herramientas administrativas

estdn disponibles para todo el personal de Lee
Shoes?
Objetivo: Determinar si en Lee Shoes los documentos/

herramientas administrativas se encuentran disponibles
para todo el personal.

COMENTARIO:
En Lee Shoes, no tiene disponibles los documentos/ herramientas
administrativas como apoyo para todo el personal.



Pregunta. N° 9 ;Existe un interés por 1los ejecutivos [/
directivos de comunicar al personal la importancia
de la satisfaccién de los clientes de Lee Shoes?

Objetivo: Determinar si los ejecutivos/ directivos concientizan

al personal de la importancia de la satisfaccién del
cliente.

COMENTARIO:

La alta direccidén de Lee Shoes asegura que si existe un interés
por comunicar al personal lo importante y fundamental que es la
total satisfaccién del cliente.

Pregunta. N° 10 ;El nivel ejecutivo / directivo de Lee Shoes
investigan cuales son las necesidades de 1los
clientes?

Objetivo: Determinar si los ejecutivos/ directivos se preocupan

por conocer cuales son los principales requerimientos de
los clientes.

COMENTARIO:

Lee Shoes ha establecido un compromiso por investigar las
necesidades de los clientes en blUsqueda de la satisfaccidén en el
servicio prestado.

Pregunta. N° 11 ;Existe una unidad o responsable de la calidad
de servicio al cliente?
Objetivo: Determinar si se ha delegado a una unidad o
persona responsable de la calidad de servicio al cliente
en Lee Shoes.

COMENTARIO:
En Lee Shoes existe a un responsable de 1la calidad en el
servicio al cliente.



Pregunta. N° 12 ;De que manera se comunica el personal de Lees

Shoes cualquier cambio o instruccién de trabajo?

Objetivo: Conocer los medios de comunicacién utilizados para
declarar las 1instrucciones de trabajo.

COMENTARIO:

El medio de comunicacidén utilizado para dar a conocer las
instrucciones de trabajo es verbal y escrito, para una mayor
verificacién de informacidn.

Pregunta. N° 13 ;El nivel ejecutivo / directivo de Lee Shoes
gestiona para que al personal se le brinde 1los
recursos necesarios para satisfacer las demandas de
los clientes?

Objetivo: Determinar si Lee Shoes provee del recurso necesario

a sus empleados para satisfaccién de los requisitos del
cliente.

COMENTARIO:

Todos los recursos que el personal necesita para prestar un
servicio que satisfaga los requisitos de 1los <clientes, son
brindados por la empresa.

Pregunta. N° 14 ;El personal que labora en Lee Shoes cumple con

el perfil requerido para el puesto?

Objetivo: Determinar si el personal que labora en Lee Shoes
posee las caracteristicas que el puesto gque ocupan.

COMENTARIO:

Lee Shoes cuenta con el personal indicado para cada puesto de
trabajo, que cumplen con las caracteristicas necesarias para el
buen desempefio de su trabajo.

Pregunta. N° 15 ;Se brindan capacitaciones al personal de Lee
Shoes para el desarrollo de 1las actividades de

servicio?
Objetivo: Determinar si en Lee Shoes se busca la preparacidn vy
desarrollo del personal para que desempeile

eficientemente sus trabajo.

COMENTARIO:

Se capacita al personal de acuerdo al trabajo que desempefia y a
las necesidades de la organizacidén, proveyendo una formacidn
acorde a los requerimientos del medio.



Pregunta. N° 16 ;Cémo considera que se mantiene las condiciones
fisico-ambientales de Lee Shoes?
Objetivo: Conocer las condiciones fisico- ambientales actuales
en donde labora el personal de Lee Shoes.

COMENTARIO:

Las condiciones en las que se labora en Lee shoes son aceptables
y adecuadas, cumpliendo con los requerimientos de la poblacién.

Pregunta. N° 17 ;Se realizan planes de trabajo en Lee Shoes?
Objetivo: Determinar si se planifica en trabajo a realizar.

COMENTARIO:

Lee Shoes realiza sus actividades, de acuerdo a planes de
trabajo vya establecidos por la direccidén, no obstante ellos
admiten que realizan algunas actividades de cierta forma
improvisa, obligados por las circunstancias de mercado.

Pregunta. N° 18 ;Se monitorea y verifica el cumplimiento de los
planes de trabajo el Lee Shoes?
Objetivo: Determinar si en Lee Shoes existe un control en la
realizacidén de las actividades planificadas.

COMENTARIO:

En total de encuestados opino que se llevo un control de todas
las actividades que se realizan de acuerdo a los planes de
trabajo elaborados con anterioridad

Pregunta. N° 19 ;Se realizan nuevos proyectos y servicios que
buscan la satisfaccién al cliente?

Objetivo: Conocer las proyecciones definidas orientadas a la
satisfaccién de las necesidades 'y requisitos del
cliente.

COMENTARIO:

Los encuestados opinaron que siempre se buscan nuevos proyectos
en servicios, en busca la satisfaccidén de los clientes en
busca de sobrepasar las expectativas de estos.



Pregunta. N° 20 ;Existe mecanismos en Lee Shoes para medir 1la
satisfaccién al cliente en el servicio prestado?

Objetivo: Determinar si en Lee Shoes se aplican mecanismos
para medir la satisfaccidén al cliente en el servicio
brindado.

COMENTARIO:

Para la empresa en importante poseer mecanismos que evaluien la

satisfaccién de los clientes, con el fin de mejorar la atenciédn

prestada a estos.

Pregunta. N° 21 ;Qué mecanismos utilizan para medir 1la
satisfaccién del cliente?
Objetivo: Identificar que mecanismos utilizan los

directivos/ejecutivos para medir la satisfaccién al
cliente en el servicio brindado.

COMENTARIO:

Lee Shoes realiza Unicamente un mecanismo de medicidén en la
satisfaccidén al cliente, y este es el “Cliente Misterioso”.

Pregunta. N° 22 ;Se da seguimiento a las quejas y denuncias
presentadas por los clientes?

Objetivo: Conocer si Lee Shoes da importancia a las gquejas o
denuncias presentadas por los clientes, dédndoles
seguimiento hasta solucionarlas.

COMENTARIO:

Para Lee Shoes las quejas y denuncias de los clientes sobre el
servicio brindado son de vital importancia, ya que de esta forma
se dan cuenta cuales son las debilidades que poseen y asi pueden
reforzar esas areas de servicio.



ANEXO 2
TABULACION DEL CUESTIONARIO PARA EL PERSONAL DE LEE SHOES

Pregunta. N° 1 ;Tiene usted definido a quien debe de informar
los resultados de su trabajo?
Objetivo: Identificar si el personal tiene claro a quien de be

de recurrir en momento determinado.

Alternativa FO FA %
Si 37 100
No 0 0
TOTAL 37 100
A quien se informan los
resultados de trabajo
m Si
@ No
COMENTARIO:
Los encuestados en wun 100%, han expresado que si tienen
definidos a gquien informarle los resultados del trabajo
realizado, lo que nos demuestra que existen mecanismos de
control que garantizan los resultados de <cada uno de 1los
empleados.

Pregunta. N° 2 ;Considera usted que Lee Shoes le proporciona los
recursos necesarios para realizar su trabajo de

forma eficiente?

Objetivo: Determinar si en Lee Shoes se les proporciona a los
empleados los recursos necesarios para realizar sus
actividades

Alternativa FO FA %

Si 35 95

No 2 5

TOTAL 37 100




Asignacién de recursos

osi
B No

COMENTARIO:

En un 95%, han manifestado que si se les proporcionan los

recursos necesarios para realizar el trabajo y asi cumplir con

las responsabilidades asignadas, y solamente en un 5% de ellos

manifiestan que casi nunca se les ha proporcionado lo necesario.

Pregunta. N° 3 ;Usted ha recibido capacitaciones que le ayuden
al desempeiio de su trabajo?

Objetivo: Identificar si los empleados han sido capacitados en
el area de calidad y servicio al cliente.

Alternativa FO FA %
Si 35 95
No 2 5
TOTAL 37 100

Capacitacién de empleados
osi
H No
COMENTARIO:
En un 95% de encuestados, aseguran que si han recibido
capacitaciones que fortalecen su desempefio laboral, y solo un 5%
de ellos, manifiestan que no han recibido las capacitaciones

necesarias para su desempefio, y que necesita que estas se les
proporcione de forma periddicas.



Pregunta. N° 4 ;Cémo considera las condiciones fisico-

ambientales que prevalen en Lee Shoes?

Objetivo: Conocer las condiciones fisico- ambientales donde
labora el personal de Lee Shoes.

Alternativa FO FA %
Excelente 1 3
Muy bueno 11 30
Buena 22 59
Regular 2 5
Necesita mejorar 1 3

TOTAL 37 100

Condiciones fisico ambietales

O Excelente
B Muybueno
O Buena

O Regular

B Necesitamejorar

COMENTARIO:

En un porcentaje de 59% de los encuestados manifestaron que las
condiciones fisico-ambientales que prevalecen en Lee Shoes, son
buenas, ya que poseen iluminacién, mobiliario y espacio fisico,
que es necesario para prestar el servicio; y en un 5% opinan que
son regulares, y en un 3% piensan que podrian mejorarse, por lo
que es necesario revisar muy cuidadosamente las condiciones
fisico-ambientales y hacer las correcciones pertinentes.

Pregunta. N° 5 ;Cémo considera la forma de comunicacién que
existe en Lee Shoes?

Objetivo: Conocer las relaciones entre el personal a nivel

general.

Alternativa FO FA %
Excelente 6 16
Muy bueno 18 49
Buena 10 27
Regular 3 8
Necesita mejorar 0 0
TOTAL 37 100




Comunicacion de Lee Shoes

O Excelente
O Muy bueno
OBuena

0O Regular

B Necesita mejorar

COMENTARIO:

Del total de los encuestados, en 49% manifestaron que la
comunicacién que en Lee Shoes, prevalece es muy buena. Sin
embargo, existe un 8% que opinan que esta es regular; por 1lo
que se puede concluir que la comunicacidén es efectiva, pero que
aun puede ser mejor.

Pregunta. N° 6 ;Cuales de los siguientes aspectos motivacionales
existen Lee Shoes?

Objetivo: Determinar si existen estimulos por parte de las
autoridades competentes al personal.

Alternativa FO FA %
Salario Adecuado 3 8
Horas extras 2 5
Bonificaciones 0 0
Reconocimientos individuales 14 38
Reconocimientos colectivos 0 0
Ninguna de las anteriores 18 49
TOTAL 37 100

Aspectos motivacionales proporcionados por Lee
Shoes

O Salario Adecuado

B Horas extras

B Bonificaciones

0O Reconocimientos

individuales

B Reconocimientos
colectivos

O Ninguna de las
anteriores




COMENTARIO:

Del total de 1los encuestados, en 49% manifestaron que 1los
aspectos motivacionales que se dan en Lee Shoes, no satisfacen
sus expectativas, mientras que un 38% de ellos, se encuentran
satisfechos con los reconocimientos individuales que la empresa
proporciona, y solamente en un 8% opinan que se les proporcionan
el salarios adecuados, horas extras y reconocimientos
individuales, por lo que se puede decir, gue es necesario
reforzar la motivacién entre el personal.-

Pregunta. N° 7 ;Cémo considera las relaciones de trabajo con su
jefe?

Objetivo: Determinar las relaciones interpersonales existentes
entre jefatura y personal

Alternativa FO FA %
Excelente 14 38
Muy bueno 12 32
Buena 4 11
Regular 2 5
Necesita mejorar 5 14

TOTAL 37 100

Relacidén con sus jefes

O Excelente

B Muybueno

O Buena

O Regular

B Necesitamejorar

COMENTARIO:

Un 38% de los encuestados, han manifestado que las relaciones
con su Jjefe es excelente, sin embargo el 14% de ellos
manifiestan que puede mejorarse, fomentando el compafierismo,
trabajo en equipo, entre otros.-



Pregunta. N° 8 ;Cémo considera las relaciones de trabajo con
sus compaiieros?

Objetivo: Determinar las relaciones interpersonales entre 1los
compafieros de trabajo

Alternativa FO FA %
Excelente 4 11
Muy bueno 16 43
Buena 11 30
Regular 6 16
Necesita mejorar 0 0

TOTAL 37 100

Relaciones con compafieros de trabajo

O Excelente
O Muy bueno
0O Buena
@ Regular

B Necesita mejorar

COMENTARIO:

Del total de encuestados, el 43% han manifestado que las
relaciones con sus compafleros son muy buenas, mientras que el
16% y solo unos pocos manifiestan que esta es regular, por 1lo
que puede mejorarse, por medio de actividades de involucramiento
de todo el personal

Pregunta. N° 9 ;Qué medios de control se utilizan en Lee Shoes?

Objetivo: Determinar los mecanismos de control implementados en
Lee Shoes.

Alternativa FO FA %
Registros 0 0
Reportes diarios 23 62
Bases de datos 10 27
Reportes mensuales 1 3
Informes verbales 1 3
Ninguna de las Anteriores 2 5
TOTAL 37 100




Medios de control

O Registros
B Reportes diarios
O Bases de datos

O Reportes mensuales

B Informes verbales

O Ninguna de las
Anteriores

COMENTARIO:

En un 62% de los encuestados manifestaron realizar Reportes
diarios como un medio de control, mientras que el 3% de ellos
realizan informes verbales vy s6élo un 5 % de estos no utiliza
ninguno.

Pregunta. N° 10 ;Considera que sus actividades de trabajo
corresponden a su puesto de trabajo?

Objetivo: Determinar si existe una distribucidén de trabajos
competentes y equitativos entre los diferentes puestos

Alternativa FO FA %
Si 37 100
No 0 0
TOTAL 37 100

Actividades de trabajo

o sSi

B No

COMENTARIO:

Todos los encuestados estadn de acuerdo que las actividades de
trabajo que ellos realizan corresponden al puesto de trabajo al
que fueron contratados.



ANEXO 3
TABULACION DEL CUESTIONARIO PARA LOS CLIENTES DE LEE SHOES

Pregunta. N° 1 ;Con que frecuencia visita Lee Shoes??

Objetivo: Conocer la frecuencia de visitas realizadas por los
clientes en un periodo determinado.

Alternativa FO FA %
Menos de 5 veces por afio 16 18
5-9 veces por afio 49 53
Mas de 9 veces por afio 27 29
TOTAL 92 100

N° Visitas por afio

O Menos de 5 veces
por afio

B 5-9 veces por afio

0O Mas de 9 veces por
ano

COMENTARIO:

De las personas encuestadas, en un 53% afirman que visitan Lee
Shoes ente 5 a 9 veces al afio, por lo que se considera que estéan
son muy preferidas entre la poblacidén, mientras que un 18%
manifiestan que la visitan menos de 5 veces.

Pregunta. N° 2 ;Por qué razén compra zapatos en Lee Shoes?

Objetivo: Conocer porque los clientes prefieren a Lee Shoes.

Alternativa FO FA %
Precio 30 33
Calidad 25 27
Disefio 22 24
Servicio 10 11
Otros 5 5
TOTAL 92 100




Razones de Compra

O3 Precio
B Calidad
O Disefio
O Servicio
W Otros

COMENTARIO:

Del total de clientes encuestados, se constatdé que el 33% de
ellos visitan Lee Shoes por precios, mientras que el 27% 1lo
hacen por calidad y un 11% por el servicio; por 1lo que se
considera que es necesario mejorar la atencidén al cliente.-

Pregunta. N° 3 ;Considera que existe interés por solucionar sus
necesidades requeridas al momento del servicio?

Objetivo: Determinar la percepcidén del cliente en relacidn a la
solucidén de problemas.

Alternativa FO FA %
Frecuentemente 35 38
Ocasionalmente 30 33
Casi nunca 27 29
TOTAL 92 100

Frecuencia de Interes

O Frecuentemente
B Ocasionalemte
0O Casi nunca

COMENTARIO:

De los clientes encuestados, en un 38% determinaron que Lee
Shoes con frecuencia busca solucionar sus necesidades, mientras
que en un 29% manifiestan que la empresa casi nunca ha buscado
la solucidén de sus problemas.



Pregunta. N° 4 ;Segin su criterio se da un buen servicio desde
la primera vez en las salas de venta Lee Shoes?

Objetivo: Conocer si el cliente considera que desde la primera
vez se la ha prestado un buen servicio en Lee Shoes.

Alternativa FO FA %
Si 50 54
No 42 46
TOTAL 92 100

Criterio del buen servicio desde la primera
vez

O si
= No

COMENTARIO:

De los encuestados, un 54% concluydé que desde la primera vez se
les ha proporcionado un buen servicio, pero hay gue mencionar
que es necesario mejorar el servicio, por existir un 46%, dque
concluye que este no ha sido bueno en la primera visita a las
tiendas.

Pregunta. N° 5 ;La presentacién del personal de Lee Shoes es la
adecuada®?

Objetivo: Conocer la percepcién del cliente en relacién a la
presentacidén del personal de Lee Shoes.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 70 76
Parcialmente de acuerdo 12 13
No se, no tengo opinidn 2 3
Parcialmente en desacuerdo 4 4
Totalmente en desacuerdo 4 4
TOTAL 92 100




Presentacion del Personal

O Totalmente de acuerdo
B Parcialmente de acuerdo
0O No se, no tengo opinion

0O Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

Del total de clientes, se pudo constatar que la presentacidédn del
personal es la méds adecuada, puesto que un 76% estd totalmente
de acuerdo <con la ©presentaciédn, y solo un 4% de ellos
manifiestan que esta debe de mejorarse.

Pregunta. N° 6 ;Considera que Lee Shoes cumple con las promesas
de servicio que hace a sus clientes?

Objetivo: Identificar si al cliente se le cumple con lo
prometido en el servicio.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 23 25
Parcialmente de acuerdo 27 30
No se, no tengo opinidén 0 0
Parcialmente en desacuerdo 38 41
Totalmente en desacuerdo 4 4
TOTAL 92 100

Cumplimiento de Promesas

O Totalmente de acuerdo
B Parcialmente de acuerdo

O No se, no tengo opinién

O Parcialmente en
desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

Por medio de la encuesta se determiné que en un 30% Lee Shoes
cumple casi siempre con lo que promete, sin embargo existe un 4%
de ellos dque opinan lo contrario, por 1lo gque es necesario
mejorar los métodos de control, con el fin de asegurar el
cumplimiento de las promesas hechas por la empresa.



Pregunta. N° 7 ;Lee Shoes le ofrece un servicio rapido a sus
clientes?

Objetivo: Conocer la eficiencia en el servicio.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 29 31
Parcialmente de acuerdo 21 23
No se, no tengo opinidn 0 0
Parcialmente en desacuerdo 31 34
Totalmente en desacuerdo 11 12
TOTAL 92 100

Rapidez en el servicio

O Totalmente de acuerdo

@ Parcialmente de acuerdo

0O No se, no tengo opinién

O Parcialmente en desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

De los clientes encuestados, se pudo determinar que en un 31% de
ellos estdn satisfechos con la rapidez del servicio, sin embargo
existe un 12% considera que el servicio es lento y que este
puede mejorarse por medio de capacitacién.

Pregunta. N° 8 E1l personal de Lee Shoes se muestra amable al
momento que usted es atendido?

Objetivo: Determinar si el clientes se siente satisfecho con el
trato recibido al momento que recibe el servicio.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 21 23
Parcialmente de acuerdo 19 21
No se, no tengo opinidn 0 0
Parcialmente en desacuerdo 29 31
Totalmente en desacuerdo 23 25
TOTAL 92 100




Amabilidad en el servicio

O Totalmente de acuerdo

@ Parcialmente de acuerdo

O No se, no tengo opinién

0O Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

Los clientes, en un 25% manifestaron que el personal no es 1lo
suficientemente amable al momento que son atendidos; por lo que
se puede decir que es necesario mejorar la amabilidad, pues sdélo
un 23% de ellos expresaron estar de acuerdo con la atencidédn que
el personal ofrece.

Pregunta. N° 9 ;Considera usted que los empleados estan siempre
dispuestos a suplir sus necesidades de servicio?

Objetivo: Determinar la disponibilidad de los empleados al
momento del Servicio.
Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 25 27
Parcialmente de acuerdo 10 11
No se, no tengo opinidn 0 0
Parcialmente en desacuerdo 26 28
Totalmente en desacuerdo 31 34
TOTAL 92 100

Disponibilidad en el servicio

O Totalmente de acuerdo

@ Parcialmente de acuerdo

0O No se, no tengo opinion

0O Parcialmente en desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

De total de encuestados, un 34%, manifestaron que los empleados
muchas veces no tienen las disponibilidad necesaria para
atenderlos, por diversos motivos ajenos muchas veces a ellos,
por lo que se hace necesario que se refuercen las capacitaciones
en el personal enfocadas a amabilidad y disponibilidad, aunque



hay que mencionar que el 27% de ellos, se encuentran satisfechos
con la atencién que se les ofrece.

Pregunta. N° 10 4 E1 personal de Lee Shoes tiene 1los
conocimientos suficientes para responder a las
preguntas solicitadas?

Objetivo: Conocer si el personal esta capacitado para contestar
cualquier inquietud por parte de los clientes.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 33 36
Parcialmente de acuerdo 8 9
No se, no tengo opinidn 0 0
Parcialmente en desacuerdo 29 31
Totalmente en desacuerdo 22 24
TOTAL 92 100

Grado de respuesta

O Totalmente de acuerdo

B Parcialmente de acuerdo

0O No se, no tengo opinién

0O Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

Mediante esta pregunta, se observdé que los clientes estéan
divididos «con respecto a los conocimientos que poseen 1los
empleados para responder a sus inquietudes, pues existe un 36%
de ellos que estd totalmente de acuerdo con los conocimientos
que poseen los empleados; mientras que el 24% se encuentran
totalmente en desacuerdo, por lo que es necesario enfocarse a
capacitar mas al personal.



Pregunta. N°
sus preguntas o inquietudes?

Objetivo:
toman el tiempo

hasta que quedan claras.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 28 30
Parcialmente de acuerdo 7 8
No se, no tengo opinidn 0 0
Parcialmente en desacuerdo 28 30
Totalmente en desacuerdo 29 32
TOTAL 92 100

Tiempo de respuesta

O Totalmente de acuerdo

B Parcialmente de acuerdo

O No se, no tengo opiniéon

O Parcialmente en desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:
Los clientes, en un 32%
inquietudes; sin
iguales (30%)estéan

embargo, es
totalmente

Pregunta. N°
personalizada®?

estan
respecto al tiempo que los empleados

curioso
acuerdo

totalmente

de

saber

Objetivo: Determinar si
acuerdo a sus necesidades.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 32 35
Parcialmente de acuerdo 23 25
No se, no tengo opinidén 0 0
Parcialmente en desacuerdo 22 24
Totalmente en desacuerdo 15 16
TOTAL 92 100

en

que
y parcialmente
desacuerdo con el tiempo que los empleados les dedican.

12 ;La atencién que se le brinda en Lee Shoes es

Sus

desacuerdo
dedican a contestar
porcentajes

11 ;Dedican tiempo los empleados para responder a

Determinar si el cliente percibe que en Lee Shoes, se
necesario para explicar

consultas

con
sus

en

en Lee Shoes el cliente es atendido de



Atencién brindada

O Totalmente de acuerdo

0O Nose,notengoopinién

@ Parcialmentede acuerdo

0O Parcialmente endesacuerdo

W Totalmente endesacuerdo

COMENTARIO:

Del total de clientes encuestados,

debe evaluar para mejorarse.

en un 35% determinaron que la
atencidén prestada por los empleados es de forma personalizada,
mientras que el 16% estd totalmente en desacuerdo por lo que se

Pregunta. N° 13 ,El personal que le brinda el servicio le genera

confianza®?

Objetivo: Identificar si

cliente ©percibe

brindada por parte del personal de Lee
momento de recibir el servicio.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 29 31
Parcialmente de acuerdo 31 34
No se, no tengo opinidn 2 2
Parcialmente en desacuerdo 19 21
Totalmente en desacuerdo 11 12
TOTAL 92 100

Confianza brindada

O Totalmente de acuerdo

@ Parcialmente de acuerdo

0O No se, no tengo opinién

O Parcialmente en desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

la confianza
Shoes, en el



COMENTARIO:

Los clientes, en un 34% manifestaron que el personal de Lee
Shoes les genera confianza al momento de realizar la compra,
pero consideran en un 12% de ellos que los empleados no les
generan ninguna confianza, por gque aln puede mejorarse por medio
de capacitaciones.

Pregunta. N° 14 ;Se 1la proporcionado un trato respetuoso y
considerado?

Objetivo: Identificar si los clientes se encuentran satisfechos
con la atencién, respeto y consideracién que tienen los
empleados de Lee Shoes hacia ellos.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 34 37
Parcialmente de acuerdo 26 28
No se, no tengo opinidén 0 0
Parcialmente en desacuerdo 20 22
Totalmente en desacuerdo 12 13
TOTAL 92 100

Trato proporcionado

O Totalmente de acuerdo

B Parcialmente de acuerdo

0O No se, no tengo opinion

O Parcialmente en desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

Los clientes concluyen segun sus declaraciones, en u 37% que los
empleados son respetuosos y considerados al momento que se les
ha atendido, aungque existe un 13% que estdn en total desacuerdo,
por lo que es necesario reforzar los principios morales de los
empleados.



Pregunta. N° 15 ;A su criterio considera que las instalaciones
de las salas de venta Lee Shoes lucen ordenadas y
limpias?

Objetivo: Percibir la opinidén del cliente en cuanto a
apariciencia fisica de las instalaciones y al mobiliario
y equipo con el que cuenta Lee Shoes.

Alternativa FO FA %
Totalmente de acuerdo 39 42
Parcialmente de acuerdo 28 31
No se, no tengo opinidn 0 0
Parcialmente en desacuerdo 14 15
Totalmente en desacuerdo 11 12
TOTAL 92 100

Ambiente fisico

O Totalmente de acuerdo

B Parcialmente de acuerdo

0O No se, no tengo opinidon

0O Parcialmente en desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

Los encuestados manifestaron en un 42% que las instalaciones de
Lee Shoes siempre estdn limpias, ordenadas, con el equipo
necesario para brindarles el servicio, pero se puede constatar
que un 12% opina que debe de revisarse el orden con el objetivo
de reestructurar los espacios dentro de la salas de venta.



Pregunta. N°

medios adecuados?

Objetivo: Conocer si los clientes reencuentran satisfechos con
la comunicacidén que utiliza Lee Shoes para divulgar sus
servicios.

Alternativa FO FA %

Totalmente de acuerdo 41 45

Parcialmente de acuerdo 28 30

No se, no tengo opinidn 1 1

Parcialmente en desacuerdo 13 14

Totalmente en desacuerdo 9 10

TOTAL 92 100

16 ;La comunicacién utilizada por los empleados de
Lee Shoes para divulgar sus servicios es clara y utilizada en

Comunicacion de empleado

O Totalmente de acuerdo
@ Parcialmente de acuerdo

O No se, no tengo opinién

0O Parcialmente en desacuerdo
B Totalmente en desacuerdo

COMENTARIO:

Los clientes en u 45% expresan que los medios que Lee Shoes
utiliza para divulgar sus servicios son aceptables, pues con
facilidad comprenden lo que la empresa quiere dar a conocer,
mientras que el 14% opina gque estos pueden mejorarse, en lo gue
un 10% manifiesta que estos deben ser cambiados por otros.

Pregunta. N° 17 ;Qué aspectos positivos observa en los servicios
prestados por Lee Shoes?

Objetivo: Determinar los aspectos positivos de Lee Shoes en
cuanto al servicio que brindan a sus clientes.

Alternativa FO FA %

Buena presentacién del personal 49 53

Atencidn personalizada 21 23

Promociones periddicas 1 1

Infraestructura adecuada 16 17

Ninguna de las anteriores 5 6

TOTAL 92 100




Aspectos positivos del servicio

O Buena presentacion del
personal

B Atencion personalizada
0O Promociones periodicas

O Infraestructura adecuada

B Ninguna de las anteriores

COMENTARIO:

Se ha concluido que la presentacién del personal es el mejor
aspecto positivo que posee Lee Shoes, con un 53% de aceptacidn,
seguido este por la atencidén personalizada con el 23%, pero que
hacer realce que es necesario mejorar las promociones periddicas
que realiza la empresa, pues solo el 1% de los clientes 1lo
considera como aspecto positivo.



IANEXO 5

PROGRAMA DE CAPACITACIONES FECHA
CONTENIDO
Autoestima y valorizacidén del ser humano. Abril

El papel del cliente en las organizaciones.

El rol del recurso humano en la organizacidn. Agosto

Mejora en el Servicio al Cliente.

Relaciones laborales en la empresa. Diciembre

Calidad Total en el Servicio.

Las capacitaciones se realizaran los dias lunes de la uUltima
semana del mes sugerido, y se podran realizar de forma masiva

0 en pequefios grupos.

Grupo de Investigacidn




ANEXO 6

GRAFICO DE PROCEDIMIENTOS.

Modelo: Diagrama de Flujos de Proceso.

SIMBOLOGIA.

Inicio 6 Final

Operacidn

Toma de decisiones

Documentacidén (elaboracidn)

U o UL

Almacenamiento o Archivar



Flujograma de Procedimiento venta de un producto al cliente
CLIENTE VENDEDOR

Inicio

A

Ingresa a Sala de
Ventas

Recibe vy da la
bienvenida

Solicita
informacidn de un
producto

v

Revisa existencia
del producto

Entrega el
producto
solicitado

+

Recibe y se mide
el producto

Decide
comprarlo

v

Lo acompana a la
caja y ofrece
prod. adicional

Pasa a caja a
cancelar y se
retira

Despide vy
agradece e insta
a volver

Fin




Flujograma de la variante “A” del procedimiento venta de un

producto al cliente.-
CLIENTE VENDEDOR

Verifica 1la
existencia en
otra sala

y
Toma la decisidn

de asistir a otra
sala de venta

4
Despide y
agradece e insta
a volver




Flujograma de la variante “B” del procedimiento de la venta de
un producto al cliente

CLIENTE VENDEDOR

Asesora y muestra
otros estilos

Se marcha

A
Despide y
agradece e insta
a volver




Flujograma del procedimiento facturacién de ingresos en caja.

CLIENTE CAJERO

Inicio

Se presenta en
caja para
cancelar

v

Recibe y da la
bienvenida

l

Pregunta su forma
de pago

Recibe efectivo e
ingresa al
sistema

Imprime
factura

‘ Entrega factura ‘

!

Recibe y se
retira

Despide y
agradece e insta
a volver




Flujograma de la variante “A” del procedimiento facturacién de
ingresos en caja.

CLIENTE CAJERO

Entrega tarjeta

y
Recibe y pide DUI

u otro doc. de
identidad




Flujograma del procedimiento medicién de 1la satisfaccién del
cliente. -

DESIGNADO SUPERVISOR CLIENTE

Inicio

Prepara
instrumento de
recoleccidn

Selecciona
muestra de
clientes

A

Traslado para su
visto bueno

v

Revisa, corrige y
traslada

!

Realiza
correcciones

Procede a pasar
la encuesta a sus
clientes

v

Contesta encuesta
y entrega

|

Tabula resultados

4

Elabora informe
de los resultados

Entrega y
presenta
resultados

Fin




Flujograma del procedimiento no conformidades - Acciones
correctivas.

CLIENTE O EMPLEADO SUPERVISOR O CAJERO DESIGNADO

Inicio

Deteccidén de una
no conformidad

Registra en la
ficha de no
conformidad

Registra en lista
de control de No
conformidades

Realiza un
analisis de la
causa

Determina la
accién a tomar
para su mejora

Verifica la
implement. de la
accion tomada

v
Cierre y

registro de
la No
onformidad




Flujograma del procedimiento acciones preventivas.-

DESIGNADO

e
+

Registro de
mejora o el
riesgo detectado

Dicta las
acciones
preventivas

Nombra
responsables para
las acciones

v

Establece fecha
de aplicacidn de
acciones

Verifica acciones
preventivas

Seguimiento de
acciones
preventivas

y
Archivo de
registro




Flujogram del procedimiento recibo o despacho de mercaderia.

ENCARGADO CONTENEDOR

BODEGERO

AYUDANTE DE BODEGA

Inicio

y
Entrega de

documentos de
mercaderia

|

Recibe contenedor
de mercaderia

Decide s
tomar la
nercaderia

Si

No

Revisa
documentacién con
unid. fisicas

cargar

enta

Ordena que se
descargue
mercaderia

v

Descarga
mercaderia

Entrega doc. de
recibido y
conformidad

!

Recibe y se
despide




Flujograma de 1la variante “A” del procedimiento recibo
despacho de mercaderia.

BODEGERO ENCARGADO DEL CONTENEDOR

Revisa mercaderia
a despachar o
devolver

Entrega
mercaderia

l

Revisa y firma




Flujogra de a variante “B” del procedimiento recibo despacho
de mercaderia.

BODEGUERO ENCARGADO DEL CONTENEDOR

Notifica s/
sobrante o
faltante

Agrega al reporte
la mercaderia y
se retira




