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RESUMEN

En vista de las necesidades de mejora en la atencién al cliente detectadas en un previo
diagnéstico de la investigacion, surge la idea de crear un modelo de calidad para la
empresa Latin American Logistics, ya que las empresas necesitan mejorar la calidad en
el servicio al cliente para obtener mejores resultados con clientes satisfechos, de esta
manera los modelos de calidad son implementados para medir la evaluacion, ya sea
de las organizaciones, empresas o0 instituciones, con respecto a los empleados que se
tienen dentro de estas de tal manera que se pueda llegar a conocer la situacion actual

y mejorar para brindar un mejor servicio.

El objetivo con el cual se elaboré la investigacion fue de disefiar un modelo de calidad
que contribuya a la mejora en el servicio al cliente, en la empresa Latin American

Logistics.

Para el disefio del modelo de calidad, se realiz6 previamente un diagndstico en la
empresa, con el objetivo de conocer la situacion actual que se presenta, este
diagnéstico es resultado de la investigaciéon de campo, cuyo método utilizado fue el
inductivo; razonamiento que aborda un problema partiendo de lo particular a lo general,
analizando las variables que influyen en el objeto a investigar, empleando como

técnicas la entrevista, encuestas Yy la observacion.

La entrevista fue realizada al Gerente General de la empresa Latin American Logistics,
mediante el instrumento conocido como guia de preguntas, con respecto a las
encuestas, se efectuaron por medio de cuestionarios dirigidos a usuarios y empleados
de la empresa en investigacién y como técnica final se utilizé la observacién directa
auxiliandose del instrumento de una lista de cotejo, todo esto permitio obtener
informaciéon del estado actual del objeto a investigar, pudiendo asi diagnosticar una
serie de carencias que obstaculizan el buen y eficiente servicio, como por ejemplo la
inexistencia de un modelo orientado a servicio al cliente, retraso en la atencién al
cliente y no se cuenta con un buzdn de sugerencias para conocer las deficiencias, las

insatisfacciones o quejas de los clientes.



Por lo tanto, se concluye que la empresa Latin American Logistics necesita mejorar la
calidad el servicio al cliente que ofrece actualmente y motivar a sus empleados para

gue sean mas eficientes en la empresa.

Y se recomienda un disefio de modelo de calidad que contribuya a mejorar el servicio
al cliente en la empresa, el cual es conocido como el Ciclo de Deming el cual consta de
cuatro pasos que son Planear, Hacer , Verificar y Actuar, el tiempo de ejecucion de
este modelo es de doce meses en concordancia al periodo laboral, con la
implementacion de este modelo, se pretende alcanzar la satisfaccion de los clientes,
sus necesidades y exigencias al solicitar los servicios que ofrece la empresa Latin

American Logistics.



INTRODUCCION

La investigacion realizada se refiere al tema de la Calidad en el servicio de atencion al
cliente que se puede definir como el servicio proporcionado por una empresa con el fin
de relacionarse con los clientes y anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades. Es
una herramienta eficaz para interactuar con los clientes brindando asesoramiento

adecuado para asegurar el uso correcto de un producto o de un servicio.

Existen muchos motivos para que una empresa se interese por brindar atencién de
calidad a sus clientes, entre ellas se encuentran: la competencia entre las compafiias
gque cada vez es mayor, esto hace que surja la necesidad de ofrecer un valor
agregado; otro motivo es el hecho que si el cliente resulta mas que satisfecho por la
atencion brindada, se sentird incentivado para seguir adquiriendo el producto o servicio
gue la compafia ofrezca, también puede hacer buenos comentarios acerca de la

experiencia con compafiia y hasta recomendarla a otros posibles clientes.

Por estas razones es que se considera de vital importancia que una empresa preste
especial interés a la atencion que brinda al cliente, ya que no solo ayuda a construir
una buena imagen, sino que también la hace mas competitiva al obtener la

preferencia y fidelidad de los clientes.

El capitulo I Comprende las generalidades tales como mision, estructura organizativa,
resefia historica de la empresa donde se desarrolld la investigacion, entre otros.
También se presenta informacion introductoria al tema de investigacién como lo es la

calidad, modelo de calidad, calidad en el servicio y definiciones.

El Capitulo II: Comprende de toda la metodologia que fue utilizada para poder realizar
el trabajo de investigacion y también para poder realizar un diagnostico de la situaciéon

actual de la empresa Latin American Logistics con respecto a la calidad de los servicios



gue ofrece, se describen los métodos que se utilizaron de igual manera métodos
auxiliares ademas de las diferentes técnicas y herramientas que fueron utilizadas para
recolectar la informacion para luego realizar la interpretacion correspondiente y realizar
el diagndstico. También se efectuaron diferentes conclusiones y recomendaciones a
partir de los resultados obtenidos.

El Capitulo lll: Comprende la propuesta del Modelo de Calidad para mejorar el servicio
al cliente en la empresa entre estos tenemos los siguientes: Politicas de Calidad,
Estrategias de Calidad y determinacién de una Cultura Corporativa; asi como también
una visién para la empresa y organigrama ya que, actualmente este no cumple con los
requisitos necesarios. También incluye un plan de capacitacion, plan de calidad y plan
de motivacion para el personal; por Ultimo cuenta con un presupuesto y cronograma

para la implementacion del Modelo de Calidad.



CAPITULO |

“GENERALIDADES SOBRE LATIN AMERICAN LOGISTICS Y
MARCO TEORICO SOBRE LA CALIDAD Y MODELO DE CALIDAD”

A. GENERALIDADES DE LATIN AMERICAN LOGISTICS.

1. Resefiahistorica

Latin American Logistics surgié por la necesidad del mercado salvadorefio, de
servicios integrales en el area de comercio exterior, lo cual ha respondido
ofreciendo los servicios que fusiona todos los aspectos necesarios como son:
personal capacitado, atencién personalizada, eficiencia, asesoramiento logistico,
tecnologia y veracidad de la mano de sus clientes.

El servicio que la empresa brinda es la facilitacion de tramites aduaneros para
personas naturales o juridicas que deseen exportar paquetes. Latin American
Logistics, asegura cuenta con conocimientos legales necesarios para garantizar
que la exportacion de la mercaderia seré legal y agil.

La empresa estd ubicada en Urbanizacion Buenos Aires IV, Avenida Alvarado
No.187, Apto.2, Segundo nivel, San Salvador. Contiguo a Gasolinera Uno.

Clasificacion de la empresa Latin American Logistics
Cuadro N°. 1

Segun su actividad econdmica Empresa de servicios ya que Se dedican a la
prestacion de servicios no tangibles, tales como
transporte, limpieza, etc.

Segun su tamafio Pequefia empresa, se debe a la cantidad de
empleados (de 5 a 49 empleados)

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion




2. Misién y Vision

Mision: Servirle de manera eficaz, en vista que estamos conscientes que el tiempo
critico al momento de realizar cualquier operacién de comercio exterior, no es en
si el tiempo de transito Aéreo, Maritimo o Terrestre, sino el tiempo de tramite en
nuestras fronteras, por esa razdn es que sSomos Su mejor opcion.

Vision: Latin American Logistics no cuenta actualmente con una vision
empresarial, y dado que es de vital importancia, se brindard una propuesta de

vision en el Modelo de Calidad.

3. Estructura organizativade Latin American Logistics.

En la siguiente figura se presenta la estructura organizativa de la empresa Latin
American Logistics, aunque cabe destacar que la estructura brindada por la
empresa no satisface los requisitos para la elaboracién adecuada de un
organigrama, por lo tanto, en la propuesta de Modelo de calidad que se realizara
en esta investigacion también se hard una propuesta para mejorar la estructura

organizativa de la empresa.

Figura N°. 1
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4. Marco Regulatorio

La empresa Latin American Logistics (LAL) se encarga de tramitar la
documentacién correspondiente de sus clientes para asegurar que sus paquetes
pueden salir del pais, cumpliendo con los requisitos legales, por ello debe trabajar
apegada a ciertas leyes, normas o0 reglamentos para ejercer su servicio

adecuadamente. Estas son las leyes que amparan los procesos de la empresa:

La constitucion de la Republica de El Salvador

La Constitucion de la Republica de EI Salvador de 1983 es la norma fundamental

del Estado salvadorefio, vigente desde el 20 de diciembre del afio mencionado.

Dicha normativa fue adoptada en su forma original por una Asamblea
Constituyente formada en 1982, la cual fue transformada en Asamblea

Legislativa al momento de entrar en vigencia la nueva Carta Magna.

Desde 1991, con motivo de las negociaciones que culminaron con la firma de
los Acuerdos de Pazel 16 de enero de 1992, la Constitucion ha sufrido diversos
cambios desde su entrada en vigencia que han afiadido, modificado o eliminado

parte de su contenido.

Los INCOTERMS o términos de comercio internacional.

‘Los INCOTERMS especifican el punto de entrega del producto y las
responsabilidades y riesgos del exportador y del importador en el proceso de
traslado.

Los INCOTERMS 2010 de la Camara de Comercio Internacional (CCI) entraron en
vigor el 1 de enero del 2011 vy, en principio, sustituiran a los INCOTERMS 2000.
Ahora bien, si vendedores y compradores lo desean y lo expresan
documentalmente, aun a partir del 2011, van a poder seguir regulando sus

compra-ventas de acuerdo a los INCOTERMS 2000. Hay que recordar que los


https://es.wikipedia.org/wiki/El_Salvador
https://es.wikipedia.org/wiki/1983
https://es.wikipedia.org/wiki/20_de_diciembre
https://es.wikipedia.org/wiki/Asamblea_Legislativa_de_la_Rep%C3%BAblica_de_El_Salvador
https://es.wikipedia.org/wiki/Asamblea_Legislativa_de_la_Rep%C3%BAblica_de_El_Salvador
https://es.wikipedia.org/wiki/Acuerdos_de_Paz_de_Chapultepec
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INCOTERMS no son leyes que se derogan automaticamente en cuanto aparecen
otras nuevas.

La Camara de Comercio Internacional (CCI), como ha venido haciendo, en esta
nueva revision de los INCOTERMS los ha adaptado al maximo a la actual realidad
del comercio internacional, dotandolos de mayor flexibilidad yteniendo muy en
cuenta en su nueva regulacion aspectos logisticos tales como la seguridad en las

cargasy la creciente utilizacion de los documentos electronicos.

Otras leyes que rigen los procesos de la empresa son:

El Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano (CAUCA), cuyo principal

objeto, establecido por el articulo 1 de dicho codigo es:

“Articulo 1. Objeto

El presente Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano tiene por objeto
establecer la legislacion aduanera basica de los Estados Parte conforme los
requerimientos del Mercado Comun Centroamericano y de los instrumentos

regionales de la integracion, en particular con el Convenio sobre el Régimen™

Reglamento del Codigo Aduanero Uniforme Centroamericano (RECAUCA),

Este reglamento tiene por objeto desarrollar las disposiciones del Cdédigo

Aduanero Uniforme Centroamericano.

5. Servicios que prestala Empresa.

El servicio que la empresa brinda es la facilitacion de trdmites aduaneros para
personas naturales o juridicas que deseen exportar paquetes. Latin American
Logistics, asegura cuenta con conocimientos legales necesarios para garantizar

gue la exportacion de la mercaderia sera legal y agil.

1 CAUCA, Capitulol, Disposiciones generales, Art. 1.



La empresa esta ubicada en Urbanizacion Buenos Aires IV, Avenida Alvarado

No0.187, Apto.2, Segundo nivel, San Salvador. Contiguo a Gasolinera Uno.

B. GENERALIDADES DE LA CALIDAD Y MODELO DE CALIDAD
1. CALIDAD

“‘Representa un proceso de mejora continua, en el cual todas las areas de la
empresa buscan satisfacer las necesidades del cliente o anticiparse a ellas,
participando activamente en el desarrollo de productos o en la prestacion de

servicios™

a) Origen y evolucion de la Calidad

La historia de la calidad se remonta desde tiempos primitivos, y desde entonces
ha sufrido muchos cambios a través de todas las épocas, iniciando por mencionar
que segun Juran y Blanton (2001) “la unidad nuclear de la organizacién humana
fue la familia, las familias aisladas se vieron forzadas a buscar la autosuficiencia”,
es decir a satisfacer sus propias necesidades de alimento, vestido y abrigo.
Existian las divisiones del trabajo entre los miembros de la familia. La produccion
era para el autoabastecimiento.® Analizando lo anterior las personas recibian todo
lo conseguido y por ende eran ellas mismas las que emprendian todas las
acciones correctivas. Aqui el factor limitador para lograr la calidad era la poca

tecnologia con que contaban.

En la época de aldea primitiva (4000 a. C. — 3000 a. C.) y del mercado de la aldea
se estimuld la divisibn del trabajo y el desarrollo de ciertas habilidades

especializadas: aparecieron granjeros, zapateros, pescadores, artesanos de todas

2 Alvarez Gallego (2006).introduccién a la calidad: Aproximacion a los sistemas degestién y herramientas de
calidad.Primera edicion. Ideas propias editorial. Espafia. p.p.5.
3 Juran—- Blanton (2001), Manual de Calidad, Quinta edicién Vol. 1



las clases quienes con tanto pasar por el mismo ciclo del trabajo varias veces se
familiarizaron con los materiales utilizados, las herramientas, las fases del proceso
y el producto acabado. EIl ciclo incluia ademas de la transformacion de las
materias primas, la venta del producto a los clientes y la informacién sobre el

rendimiento del producto.

Los productores y los compradores estan familiarizados desde hace tiempo con
los productos, las razones muy primarias y basicas y la calidad de éstos podia ser
juzgada en un alto grado con solo los sentidos humanos. El vendedor era el
responsable del suministro de los bienes pero el comprador se convertia en el
responsable del aseguramiento de la calidad. En esta época el productor no se

preocupaba por la calidad de los que estaba fabricando.

La calidad en la edad antigua (3000 a. C. — 476 d. C.) no es un tema nuevo ya que
desde los tiempos de los jefes tribales, reyes y faraones han existido los
argumentos y parametros sobre calidad. Alrededor del afio 1450 a. C, los
inspectores egipcios comprobaban las medidas de los bloques de piedra con un

pedazo de cordel. Los mayas también usaron este método.

Durante la edad media (476 — 1450) nacen los mercados con base en los
prestigios de la calidad del producto. Los artesanos y los gremios gestionaban
activamente la calidad e incluso la planificaban asi como métodos de inspecciény

prueba.

La implicacion de los gremios en el control de la calidad era extensiva, mantenian
inspecciones y auditorias para asegurar que los artesanos seguian las
especificaciones de calidad, establecian medios de rastreo para identificar al
productor, ademas algunos aplicaban su marca a los productos acabados como
una seguridad afiadida a los consumidores de que la calidad cumplia las normas
del gremio. Dado lo artesanal del proceso, la inspeccion del producto terminado

seguia siendo responsabilidad del productor que era el mismo artesano. Con el



advenimiento de la era industrial esta situacion cambio, el taller cedio su lugar a la
fabrica de produccién masiva, bien fuera de articulos terminados o bien de piezas

que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccion.

La era de la revolucion industrial (1750-1840), trajo consigo el sistema de fabricas
para el trabajo en serie y la especializacion del trabajo. Como consecuencia de
una alta demanda aparejada con el espiritu de mejorar la calidad de los procesos,
la funcion de inspeccién llega a formar parte vital del proceso productivo y es
realizada por el mismo operario. El objeto de la inspeccidén simplemente sefalaba
los productos que no se ajustaban a los estandares deseados. Los objetivos de las
fabricas era aumentar la productividad y reducir los costos; en realidad el mayor
resultado econdmico del naciente sistema fabril fue la produccion masiva a bajo
costo, esto contribuyd al crecimiento econémico de los paises industrializados, asi

como al surgimiento asociado de una amplia clase media.

A finales del siglo XIX (1801 — 1900), con los aporte del sefior Taylor con “el
sistema de la direccién cientifica” se quiso aumentar la produccion y la
productividad mediante la mejora de la planificacion de la fabricacion; esto quiere
decir separando la planificacion de la ejecucion, teoria de la produccion que se
impuso con gran éxito en los Estados Unidos de América, pero no en otros
lugares, obteniendo efectos colaterales negativos en las relaciones humanas, y de

forma colateral tuvo efectos negativos sobre la calidad.

En los afios treinta (1930) se introdujo en los Estados Unidos la estadistica en la
Inspeccidn, con lo que se evitaba controlar todos los componentes y productos,
reduciéndose los costos. Posteriormente varios expertos llegaron a la conclusion
que era mas eficaz establecer controles intermedios del producto durante el
proceso, con lo que se evitaba rechazar un producto al final del proceso. A ello
siguié una aportacion muy importante como fue la de controlar unos paradmetros

clave del proceso. Ello se conocié como Control Estadistico del Proceso.



Mas adelante surge el aseguramiento de la calidad, la anatomia del
aseguramiento del control de calidad es muy similar a la del control de calidad,
dado que ambos evallan la calidad real. El aseguramiento de la calidad exigia que
cada funcion o division especifique lo que esta haciendo en materia de control de
calidad y lo que se espera que logre el aseguramiento de la calidad se extendié en

el mercado rapidamente dando lugar a las auditorias.

En el siglo XX (1901 — 2000), aparece un crecimiento explosivo de la ciencia y la
tecnologia, amenazas a la seguridad, salud humana y al medio ambiente, la
aparicion del movimiento consumista y la intensificacion de la competencia
internacional en calidad. El crecimiento explosivo de la ciencia y tecnologia hizo
posible una efusién de numerosos beneficios para las sociedades humanas,
mejorando los sistemas de comunicaciones y transporte y trayendo consigo la
reduccion de las faenas rutinarias domeésticas, nuevas formas de educacion y
entretenimiento. Aparecieron nuevas grandes industrias especializadas para

traducir las nuevas tecnologias a estos beneficios.

Las ciudades y paises han competido a nivel industrial y empresarial durante
siglos. La forma mas antigua de esta competencia estd probablemente en el
armamento militar; esta competencia se intensificO durante el siglo XX bajo la
presion de las dos guerras mundiales. Llevo al desarrollo de armas de destruccion
masiva nueva y terrible. Otro estimulo a la competencia en materia de calidad vino

de la aparicion de las empresas multinacionales.

‘La calidad al centro del escenario: el efecto acumulativo de estas fuerzas
poderosas ha sido mover la calidad al centro del escenario. Este movimiento
masivo deberia haber impulsado l6gicamente una respuesta en concordancia. Una
revolucion en la gestion de la calidad. Sin embargo, les resultd dificil a las
empresas reconocer la necesidad de tal revolucién. Les faltaban las necesarias

sefales de alarma. Existian las medidas tecnolégicas de calidad en los talleres,



pero no existian medidas de gestion de la calidad en los despachos. Por ello la
revolucion de la calidad que se necesitaba no empezo, excepto en Japon, hasta
casi a finales del siglo XX. Para hacer efectiva esta revolucion en todo el mundo
las economias requerian varias décadas, todo el siglo XXI (2001). Por eso
mientras el siglo XX ha sido el siglo de la “productividad”, el siglo XXI es conocido

desde ya como el “siglo de la calidad”.”

“El fallo de Occidente en responder rapidamente a la necesidad de una revolucién
en la calidad le llevd a una crisis muy extendida. La década de los ochenta fue
entonces testigo de iniciativas de calidad a cargo de gran nimero de empresas. La
mayoria de estas iniciativas se quedaron muy lejos de sus metas. No obstante,
unas pocas tuvieron un éxito asombroso y proporcionaron las lecciones
aprendidas y los modelos que servirian como guia a Occidente en las proximas

décadas.™

Marco histérico de la Calidad.

“Para ver como ha evolucionado la calidad durante el presente siglo, se lo puede

apreciar a través del analisis de sus caracteristicas fundamentales, considerando

las cinco etapas principales de su desarrollo.”®

1° Etapa. Desde la revolucion industrial hasta 1930.

La Revolucion Industrial, desde el punto de vista productivo, representd la
transformacion del trabajo manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa
el trabajo era practicamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador

tenia la responsabilidad sobre la produccion completa de un producto.

4juran— Blanton, Manual de Calidad. Quinta edicion Volumen | Pag. 2.2
5Fontalvo, Herrera Tomas José. La Gestidn Avanzada de la Calidad.Pag.32.
6 Evolucidn Histéricadela calidad, “Modelos de Calidad educativa”.
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En los principios de 1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo
propietario, el cual asumia la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la
Primera Guerra Mundial, los sistemas de fabricacion se hicieron mas complicados
y como resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo
completo, esto condujo a la creacion de las areas organizativas de inspeccion
separadas de las de produccion. Esta época se caracterizaba por la inspeccion, y
el interés principal era la deteccion de los productos defectuosos para separarlos

de los aptos para la venta.

2° Etapa. 1930-1949.

Los aportes que la tecnologia hacia a la economia de los paises capitalistas
desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se confrontaban serios
problemas con la productividad del trabajo. Este estado permanecié mas o menos
similar hasta la Segunda Guerra Mundial, donde la necesidad de la enorme
produccién en masa requirié del control estadistico de la calidad. La contribucion
de mas significacion del control estadistico de la calidad fue la introduccion de la

inspeccidn por muestreo, en lugar de la inspeccién al 100 por ciento.

El interés principal de esta época se caracteriza por el control que garantice no
s6lo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, sino también la
toma de accion correctiva sobre los procesos tecnoldgicos. Los inspectores de
calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la empresa, pero
ahora no sélo tenian la responsabilidad de la inspeccion del producto final, sino
gue estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso productivo. Se podria decir
que en esta época “la orientacion y enfoque de la calidad paso de la calidad que

se inspecciona a la calidad que se controla.
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3° Etapa. 1950-1979.

Esta etapa, corresponde con el periodo posterior a la Segunda Guerra Mundial y
la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la idea de hacer hincapié en
la inspeccidn, tratando de no sacar a la venta productos defectuosos. Poco tiempo
después, se dan cuenta de que el problema de los productos defectuosos
radicaba en las diferentes fases del proceso y que no bastaba con la inspeccién

estricta para eliminarlos.

Es por esta razén que se pasa de la inspeccion al control de todos los factores del
proceso, abarcando desde la identificacién inicial hasta la satisfaccion final de
todos los requisitos y las expectativas del consumidor. Durante esta etapa se
consider6 que éste era el enfoque correcto y el interés principal consistio en la
coordinaciéon de todas las areas organizativas en funcion del objetivo final: la

calidad.

A pesar de esto, predominaba el sentimiento de vender lo que se producia. Las
etapas anteriores “estaban centradas en el incremento de la produccion a fin de
vender mas, aqui se pasa a producir con mayor calidad a fin de poder vender lo
mejor, considerando las necesidades del consumidor y produciendo en funcion del

mercado”.

Comienzan a aparecer Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las
areas de calidad de las empresas, donde ademas de la medicion, se incorpora la
planeacion de la calidad, considerandose su orientacion y enfoque como la calidad

se construye desde adentro.

4° Etapa. Década del 80.

La caracteristica fundamental esta en la Direccidon Estratégica de la Calidad, por lo

que el logro de la calidad en toda la empresa no es producto de un Programa o
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Sistema de Calidad, sino que es la elaboracion de una estrategia encaminada al
perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la empresa. El énfasis principal de
esta etapa no es sélo el mercado de manera general, sino el conocimiento de las
necesidades y expectativas de los clientes, para construir una organizacion
empresarial que las satisfaga. La responsabilidad de la calidad es en primer lugar
de la alta direccion, la cual debe liderarla y deben participar todos los miembros de
la organizacién. En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad

competitiva, la orientacion o enfoque se concibe como la calidad se administra”

5° Etapa. 1990 hasta la fecha.

La caracteristica fundamental de esta etapa es que pierde sentido la antigua
distincion entre producto y servicio. Lo que existe es el valor total para el cliente.
Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total. El cliente de los afios 90
s6lo esta dispuesto a pagar por lo que significa valor para él. Es por eso que la
calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista, calidad perceptible y
calidad factual. La primera es la clave para que la gente compre, mientras que la
segunda es la responsable de lograr la lealtad del cliente con la marca y con la
organizacion. Un servicio de calidad total es un enfoque organizacional global, que
hace de la calidad de los servicios, segun la percibe el cliente, la principal fuerza

propulsora del funcionamiento de la empresa.

“Hoy en dia, la calidad ya no queda expresada de esa manera, sino como aquella
que se adecua a las necesidades de los consumidores, y se asocia con el uso y

valor que da satisfaccion a dichas necesidades.”’

7 Http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/la-calidad-historia-conceptos-y-terminos-
asociados.htm=en linea citado el 30 de abril de2013 comentario: Historia dela Calidad.
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b) Precursores de la Calidad

Como complemento al literal anterior, en el cual se describe el origen y evolucién
de la calidad en un plano general, de forma paralela han existido hombres que
dieron sus aportes para que este tema tenga la relevancia actual. Entre estos

precursores 0 guris como se les denomina, se encuentran:

‘EDWARDS DEMING (1900-1993), nacido en Wyoming, U.S.A., al inicio de su
carrera se dedicO a trabajar sobre el control estadistico de la calidad, pero la
entrada de los E.U. a la Segunda Guerra Mundial y la demanda excesiva de
productos por parte de los aliados provocOd que las empresas americanas se
orientaran a la produccion en masa satisfaciendo dicha demanda en un mercado
muy estandarizado y muy cerrado, dejando de lado las ideas de Shewhart,
Deming y otros precursores. Las autoridades japonesas vieron en los trabajos de
este estudioso el motor de arranque de la catastrofica situacion en que habia
quedado el pais tras su derrota militar. Japdén asumié y desarrollo los
planteamientos de Deming, y los convirtié en el eje de su estrategia de desarrollo
nacional. En 1950 W. Edward Deming visité Japon, invitado por la JUSE (Union de
Cientificos e Ingenieros Japoneses) dando una serie de conferencias sobre
Control de Calidad. A dichas conferencias asistieron un grupo numeroso y
seleccionado de directivos de empresas. Los textos se repartieron entre los
miembros de la JUSE quién los us6 para crear las bases sobre las que instaurar el
Premio Deming que se convoco un afio después, premiando aquellas instituciones

0 personas que se caracterizaran por su interés en implantar la calidad.”®

JOSEPH MOSES JURAN, Nace en Rumania y es otra de las grandes figuras de
la calidad. Se traslada a Minnesota en 1912, es contemporaneo de Deming.
Después de la Il Guerra Mundial trabajé como consultor. Visita Japén en 1954 y
convierte el Control de la Calidad en instrumentos de la direccion de la empresa.

Imparte su conferencia sobre: “Gestion Sistematica del Control de Calidad”. Se le

8 Universidad Virtual del Estado de Guanajuato, Felipede la Rosa y Laura Cabello, 2012
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descubre a raiz de la publicacion de su libro, desechado por otras editoriales:
“Manual de Control de Calidad”. Describe la calidad como la “adecuacion de los
Productos y Servicios al uso para el cual han sido concebidos” y desarrollo una
trilogia de calidad: Establecer un Plan de Calidad, efectuar el Control de Calidad e
implantar la Mejora de la Calidad. Su fundamento béasico de la calidad, es que so6lo
puede tener efecto en una empresa cuando ésta aprende a gestionar la calidad.

La calidad hay que incorporarla dentro del propio proceso productivo.

KAORU ISHIKAWA, representante emblematico del movimiento del Control de
Calidad en Japdn es el Doctor Kaoru Ishikawa. Nacido en 1915 en el seno de una
familia de amplia tradicion industrial, se gradud en la Universidad de Tokio el afio
1939 en Quimica Aplicada. De 1939 a 1947 trabaja en la industria y en la Armada.
Fue profesor de ingenieria en la misma Universidad, donde comprendio la
importancia de los métodos estadisticos, ante la dispersion de datos, para hallar

consecuencias.

En 1949 participa en la promocion del Control de Calidad y, desde entonces
trabajé como consultor de numerosas empresas e instituciones comprometidas
con la estrategia de desarrollo nacional. Se incorpora a la JUSE: Unién Cientificos
e Ingenieros Japoneses. El afio 1952 Japon entra en la International Standard
Organization (ISO), Asociacién Internacional encargada de establecer los
estandares para las diferentes industrias y servicios. El Dr. Ishikawa se incorpora a
la misma como miembro en 1960 y, desde 1977, fue el Presidente de la
representacion japonesa. Ademas, fue Presidente del Instituto de Tecnologia
Musashi de Japén. Desarrolla el Diagrama Causa-Efecto como herramienta para
el estudio de las causas de los problemas. Parte de que los problemas no tienen
causas Unicas, sino que suelen ser, segun su experiencia, un cumulo de causas.
Sélo hay que buscar esta multiplicidad de causas, colocarlas en su diagrama
(también conocido como de “espina de pescado”, ya que su forma nos la
recuerda) formando familias de causas a las que aplicar medidas preventivas
selectivas. PHILIP B. CROSBY (1926-2001), nacié en Wheeling, Virginia el 18 de
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junio de 1926. Entre su participacion en la Segunda Guerra Mundial y Corea,
Philip Crosby comenzé su trabajo como profesional de la calidad en 1952 en una
escuela médica. La carrera de Philip Crosby comenzé en una planta de fabricacion
en linea donde decidi6 que su meta seria ensefiar administracion en la cual
previniendo problemas seria mas provechoso que ser bueno en solucionarlos.
Crosby Associates, Inc. (PCA), y durante los diez afios siguientes la convirtié en
una organizacion con 300 empleados alrededor del mundo y con $80 millones de
dolares en ganancias. PCA ensefio a la gerencia cdmo establecer una cultura
preventiva para lograr realizar las cosas bien y a la primera. Chrysler, Motorola,
Xerox, muchos hospitales, y cientos de corporaciones alrededor del mundo
vinieron a PCA para entender la Administracion de la calidad. Todavia ensefiamos
en 16 lenguajes alrededor del mundo. En 1991 se retir6 de PCA y fundé Carear IV,
Inc., Compairiia que proporciona conferencias y seminarios dirigidos a ayudar el
desarrollo de los actuales y futuros ejecutivos. En 1997 comprd los activos de PCA
y establecié Philip Crosby Associates I, Inc. Ahora el colegio de la calidad
funciona en 20 paises alrededor del mundo. PCA I sirve a clientes que van desde
conglomerados multinacionales hasta las pequefias compafiias de manufactura y
servicio, asistiendolas con la puesta en practica de su proceso de mejora de
calidad. Philip Crosby vivi6 en Winter Park, Florida, con su esposa Peggy. Pasaba
los veranos en su otra casa en Highlands, Carolina del Norte. A principios de 1998
publicd su libro “Quality and Me” (su autobiografia) y posteriormente “The Reliable

Organization” a finales de 1999. Philip Crosby Fallecié en agosto del 2001.
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c) Definiciones

Calidad

“La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido alcanzar para
satisfacer a su clientela clave. Representa al mismo tiempo, la medida en que se

logra dicha calidad”.?

“Satisfacer plenamente las necesidades del cliente”. Esto es posible en la medida

en gue se proporcionen productos y/o servicios de calidad.1?

La calidad es superar las expectativas los clientes, haciendo las cosas de la mejor
manera ya sea en los productos o servicios que se ofrecen. (Aporte del grupo de

investigacion)

d) Importancia de la Calidad

La importancia se resume en entregar de manera consistente un servicio de alta
calidad, la clave consiste en cumplir o superar las expectativas de calidad en el
servicio de los clientes. La calidad total en los servicios trae importantes beneficios
para toda institucion pues con ellos se logra reducir los procesos, los errores, los
retrasos, y las quejas de los clientes. En otras palabras, el tiempo de los
empleados y directivos podra destinarse a atender mejor al cliente. EI campo del
servicio al cliente, es cada vez mas amplio, debido a que la percepcion de la
calidad en el servicio varia de un cliente a otro. La importancia de la calidad en el
servicio radica en que todo debe contribuir a reducir el riesgo percibido por el
cliente en cuanto a la imagen de la institucién, la reputacion, documentacion clara
y abundante, testimonios de satisfaccion, disponibilidad de personal, e incluso la

intervenciéon directa de ejecutivos de alto nivel.

%Jacques Horovitz, 1991“La Calidad del Servicio”
10inge.@geocities.com Teoria de la calidad total
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e) Objetivos de la Calidad

Los objetivos de la calidad pueden ser vistos desde diferentes puntos de vista. Por
una parte, se busca la completa satisfaccion del cliente para diferentes fines, por
otra parte, puede ser el lograr la maxima productividad por parte de los miembros
de la empresa que genere mayores utilidades, también se puede ver como un
grado de excelencia, o bien puede ser parte de un requisito para permanecer en el
mercado, aunque no se esté plenamente convencido de los alcances de la
calidad. Sin embargo, el objetivo fundamental y el motivo por el cual la calidad

existe, es el cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes.

2. MODELO DE CALIDAD

a. Definiciones de Modelo de Calidad

Un Modelo de Calidad del servicio, no es mas que una “representacion
simplificada de la realidad, que toma en consideracion aquellos elementos
basicos, capaces de explicar convenientemente el nivel de calidad alcanzado por

una organizacioén, desde el punto de vista de sus clientes”. 11

La definicion anterior concuerda al concepto de Modelo, que se entiende como:
“Un sistema tedrico de relaciones que trata de captar, los elementos esenciales en

una situacion en el mundo real”.1?

Un modelo de calidad es una serie de procedimientos que sirven de base para
poder ofrecer y mejorar la gestion de la empresa y asi cumplir con los

requerimientos y las exigencias de los clientes. (Aporte del grupo de investigacion)

11Ruiz-Olalla, C. (2001): "Gestién de la calidad del servicio"
12 Brand Salvador Oswaldo, Diccionario de Ciencias Econdmicasy Administrativas, pag. 203


http://www.ciberconta.unizar.es/cv/carmenruizolalla.htm
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b. Fundamentos del Modelo de Calidad

Para implementar un Modelo de Calidad de Deming, se describe de la siguiente

manera:

Deming es el mas reconocido de los primeros precursores de la creacion de un
control de calidad, él afirma que no es suficiente tan solo resolver problemas
grandes o pequefios; pues la mision de la gerencia es mejorar continuamente la
calidad de los productos o servicios a fin de satisfacer las necesidades de los
clientes. Su método se basa en la estrategia de calidad, nueva filosofia y el control
estadistico. Se obtienen mejoras en la calidad, los costos disminuyen debido a que
se reduce el numero de procedimientos, existen menos errores, menos demoras y
obstaculos; hay una mayor utilizacion de las maquinas, del tiempo y materiales y

por consiguiente la productividad mejora.

No obstante, para Deming, el modelo de calidad consiste en: planear, hacer,
verificar y actuar, por lo tanto, el proceso del mejoramiento de la calidad es de

caracter continuo.

La etapa de planear requiere la definicion del problema, la recoleccion y analisis
de algunos datos, la busqueda de posibles soluciones, la evaluacion de soluciones
y una recomendacién para la accién, la etapa de hacer consiste en la
implementacion de ese plan. El plan se pone en practica con caracter de prueba,
esto se puede llevar a cabo en un ambiente controlado y en pequefia escala,
recopilando los datos obtenidos en esa experiencia. En la etapa de verificar se
analiza los resultados obtenidos en la etapa de hacer con el fin de determinar si se
han alcanzado los objetivos deseados. A partir de ese analisis se pone en marcha
la fase de actuar. Si los resultados son positivos, se procede entonces a repetir el
proceso del mejoramiento en todos los frentes. Si los resultados son negativos, se

regresa a la etapa de planear y el ciclo comienza de nuevo.
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‘Ademas en su modelo Deming establece los catorce puntos para mejorar la

calidad, los cuales se detallan asi:"13:

Vi.

vii.

Ser constante en el propésito de mejorar los productos y los servicios.
Sugiere una nueva definicibn radical del papel que desempefia una

compafia.

Adoptar la nueva filosofia. Se necesita una nueva religion en la que los

errores y el negativismo sean inadmisibles.

No depender mas de la inspeccion masiva. La calidad no se logra
mediante la inspeccion, sino mediante el mejoramiento del proceso, con la

instruccion, los trabajadores pueden buscar y conseguir el mejoramiento.

Acabar con la practica de adjudicar contratos de compra basandose
exclusivamente en el precio. Los departamentos de compra deben buscar

proveedores que ofrezca el precio mas bajo.

Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de
servicio. ElI mejoramiento no se logra de buenas a primeras, la gerencia
esta obligada a buscar continuamente maneras de reducir el desperdicio y

de mejorar la calidad.

Instituir la capacitacion en el trabajo. Se ven obligados a seguir
instrucciones imposibles de entender, no pueden desempefar su trabajo

porque nadie les dice cdmo hacerlo.

Instituir el liderazgo. La mision del lider es orientar a la gente a hacer mejor
el trabajo y conocer por medio de métodos objetivos quien requiere ayuda

individual.

13Malton Mary, Como administrar con el Método Deming, Cap.5-18
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Desterrar el temor. Es necesario que la gente se sienta segura para mejorar

la calidad y productividad.

Derribar las barreras que haya entre areas de staff. Los departamentos,
secciones y areas, todas las areas a fines deben trabajar en equipo para

poder resolver los problemas o para preverlos.

Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.
Estos nunca le sirvieron a nadie para hacer un buen trabajo, dejar que la

gente establezca sus propios slogans.

Eliminar las cuotas numéricas. Las cuotas s6lo toman en consideracion los
nimeros, no Calidad ni métodos de trabajo, trata de eliminar estandares de
trabajo que fijan cantidad y no Calidad en el servicio que ofrece la

institucion.

Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho. Hay que eliminar las barreras que hace que los
empleados estén insatisfechos por la calidad de trabajo que estén
realizando.

Establecer un vigoroso programa de educacion y de reentrenamiento. Tanto
la gerencia como los trabajadores tendran que ser entrenados en el empleo

de los nuevos métodos, tecnologias, técnicas estadisticas en equipo.

Tomar medidas para lograr la transformacién. Se requerira un equipo de
altos ejecutivos con un plan de accién para llevar a cabo la misién que

busca la calidad.
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c. Objetivo de un Modelo de Calidad

El objetivo principal del Modelo de Calidad, “es que las empresas desarrollen
sistematicamente, productos, bienes y servicios de mejor calidad y cumplan con

las necesidades y deseos de los clientes”.

Es fundamental basar el Modelo de Calidad en la satisfaccion de los clientes, ya

que es lo que garantiza el éxito de cualquier organizacion.

d. Elementos que conforman al Modelo de Calidad

Como se explico en el parrafo anterior, un Modelo de Calidad tiene el objetivo
principal de satisfacer las necesidades del cliente de forma Optima, en esta tarea
interactian una serie de elementos necesarios para que el Modelo de Calidad
funcione, estos elementos son: los clientes externos, la alta direccion, los clientes
internos, las estrategias, la investigacion, la comunicacion, la atencién, los

proveedores, las adquisiciones, la informacion, la tecnologia, la infraestructura.

e. Ventajas al aplicar un Modelo de Calidad

Las ventajas de implementar Modelos de Calidad, se pueden resumir de la

siguiente forma:

i. Tener una oportunidad para corregir los procesos que se hayan
desajustado con el tiempo.
ii. Cambiar la actitud del personal de la empresa.

iii.  Desarrollar y mejorar el nivel y calidad de vida del personal.
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iv.  De una cultura organizacional enfocada a cumplir con los requisitos de los
clientes. Mejora continua en la calidad de los procesos utilizados, los
servicios y los productos.

v. Lograr que la empresa sea mas competitiva.

vi.  Reducir costos en todos los procesos.

vii.  Asegurar la satisfaccion de los clientes internos y externos.

viii.  Tener productos y servicios con valor agregado.

ix.  Tener permanentemente mejores procesos, productos y servicios.

X.  Tener criterios de medicion e indicadores congruentes con los que se
utilizan en el giro en el que se desenvuelve la empresa y poderlos comparar
con las mejores practicas para conocer fortalezas y debilidades de la
empresa y establecer las estrategias necesarias para mejorar y ser mas

eficientes.

C. GENERALIDADES DEL SERVICIO, CALIDAD EN EL SERVICIO Y
CLIENTE

1. Servicio

Los bienes capaces de satisfacer las necesidades del cliente son, de acuerdo con
su contenido, de dos clases: tangibles e intangibles. Los bienes tangibles suelen
conocerse con el nombre de productos. Tienen una consistencia material. Se
trata de objetos fisicos cuya utilizacion por el cliente resuelve una necesidad
sentida. Los bienes intangibles se denominan, generalmente, servicios. Su
estructura es inmaterial. Se trata de actos que recibe el cliente y a través de los
cuales soluciona sus problemas o carencias. A continuacion, se hace mencién de

diferentes elementos que ayudan a entender, de lo que se trata un servicio.
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a) Definiciones

Algunas definiciones sobre servicio son las siguientes:

e “Representa un conjunto de acciones las cuales son realizadas para servir

a alguien”.*4

e “Es un medio para entregar valor a los clientes, facilitando los resultados
gue los clientes quieren conseguir sin asumir costes 0 riesgos

especificos”.*®

e “Son actividades identificables e intangibles que constituyen el objeto
principal de una transaccion cuyo fin es satisfacer las necesidades o

deseos de los clientes”.16

Ofrecer diferentes actividades que buscan la satisfacer las diferentes necesidades

de los clientes en una empresa. (Aporte del grupo de investigacion)

b) Caracteristicas del Servicio

Existen cuatro caracteristicas de los servicios: intangibilidad, inseparabilidad,

heterogeneidad y caracter perecedero.

i. Intangibilidad: Por ser intangibles, es imposible que los clientes prueben
en servicio (gustandolo, sintiéndolo, oyéndolo u oliéndolo) antes de
comprarlo. Puede emplearse cuatro estrategias promociénales para indicar

los beneficios y reducir el efecto de intangibilidad:

14 http//:Conceptodefinicion.de/calidad/
15)Jan Van Bon (2008). gestion de Servicios de Tl basada en ITIL V3. Primera edicion. editorial del gobierno

Britdnico.Reino Unido. p.p. 21
16Stanton WilliamJ., Fundamentos de Marketing, Undécima Edicion, Editorial McGraw-Hill, Pdg.567.
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ii. Inseparabilidad: Los servicios rara vez pueden separarse de su creador
vendedor. Mas aun, muchos se crean, se dan y se consumen al mismo

tiempo.

iii. Heterogeneidad: Es imposible que una industria de servicios, e incluso una
compania individual, pueda estandarizar la produccion. Cada “unidad” del
servicio es de alguna manera distinta a las otras “unidades” del mismo

servicio, debido al “factor humano” en la produccién y el envio.

iv. ~ Caracter perecedero: Los servicios son muy perecederos y ademas no
pueden almacenarse. La combinacién del caracter perecedero y fluctuante
de la demanda plantea retos a los ejecutivos de servicios en la planeacion

del producto.

c) Momento de la Verdad

El momento de la Verdad es el preciso instante en el que el cliente se pone en
contacto con el servicio y sobre la base de este contacto se forma una opinién

acerca de la calidad del mismo.

Ademas, se dice “un momento de verdad, se da cuando el cliente llega al lugar del
servicio y entra en contacto con cualquier elemento de la empresa (infraestructura,

sefialamientos, oficinas, etc.)"t’

17 www.zeusconsult.com.mx/artmverdad.htm
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2. Calidad en el Servicio

a) Antecedentes

Antes de mencionar la forma en que los clientes evallan los servicios, es

importante enfatizar dos aspectos que desde nuestra perspectiva son importantes:

La Calidad en el Servicio difiere de la calidad en los productos en los siguientes

aspectos:

» Cuando hablamos de servicio no podemos intentar la verificacion de su
calidad a través de un departamento de aseguramiento de calidad, pues la
mayoria de las veces el cliente solo tiene oportunidad de evaluar el servicio
hasta que ya se esta desarrollando. Un plan de supervision para mejorar la
Calidad en el Servicio sOlo ocasionaria mas lentitud de respuesta con el

cliente y no reduciria, ni una cuarta parte de los problemas que se suscitan.

» En el caso del servicio no se pueden estandarizar las expectativas del
cliente, debido a que cada cliente es distinto y sus necesidades de servicio
también lo son aunque en apariencia todos requieren el mismo servicio. Es
por esta supuesta subjetividad del servicio que hemos detectado que no se
pueden dictar recetas o procedimientos inflexibles para mantener

satisfechos a los clientes.

» La Calidad en el Servicio no es una estrategia aplicable Unicamente en las
empresas del sector servicios. Las empresas manufactureras y comerciales
desarrollan una buena cantidad de actividades de servicio, como ventas
(mediante representantes o en mostrador, centros telefénicos, etc.),
distribucion, cobranza, devoluciones o reclamaciones e incluso, asesoria

técnica.
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b) Definicion de Calidad en el Servicio

La Calidad en el Servicio es el grado en el que se satisface o sobrepasa las
necesidades o expectativas que el cliente tiene respecto al servicio. Es la amplitud
de la diferencia que exista entre las expectativas 0 deseos de los clientes y sus

percepciones.

La Calidad en el Servicio se define como “la estrategia de diferenciacion de una
organizacion que supone el cumplimiento efectivo de una serie de aspectos en la
prestacion del servicio; como la competencia ( conocer y hacer bien el servicio),
agilidad (brindar el servicio oportuno), cortesia (forma cortes y amable de dar un
servicio), credibilidad (sinceridad y honestidad en el servicio) y seguridad
(transmitir confianza en que se satisfacera la necesidad) y que su cumplimiento

sea perfectible por los usuarios o clientes”.18

Calidad en el Servicio se refiere a cumplir con expectativas que el cliente espera
recibir al momento de requerir los servicios de una empresa. (Aporte del grupo de

investigacion)

Kart Albrecht (1994), dice:

“Es la percepcidén de que el trabajo realizado por cada una de las personas que

labora en una empresa, crea y agrega un valor para el cliente”.

Enrigue Muller de la Lama (1999), define la calidad en el servicio como:

"Consiste en cumplir expectativas del cliente".

18 www. Léxico Econdmico Financieroyde seguros,Bancaja ValenciaEspafia enero 2000
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Rubén Helouani (1999), define la calidad como:

"Son los requerimientos que satisfacen las necesidades y deseos del cliente en la

contratacion y en el uso"

Para el grupo de investigacion esta definicion es mas acorde de acuerdo al trabajo

de investigacion que se esta realizando.

Pedro Larrea Angulo (1991) define la calidad como:

"Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la correspondencia entre el
desempeiio y las expectativas, relacionados con el conjunto de elementos,

cuantitativos y cualitativos, de servicio".

c) Importancia de la Calidad en el Servicio

Como podemos observar, la calidad en el servicio juega un papel muy importante
dentro de la empresa, porque no sélo nos jugamos la venta hecha, sino que la
imagen y la confianza que depositd ese cliente en nuestro producto y/o servicio;
por consiguiente, un cliente insatisfecho representa una pérdida para la empresa
tanto en utilidad como en imagen, y si pasa lo contrario, obtenemos un cliente
satisfecho y leal a nuestro servicio y/o producto, ademas de una publicidad gratis

por sus recomendaciones y mayores ingresos en la empresa.
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d) Tipos de Calidad en el Servicio

Existen dos escalas primordiales que constituyen la Calidad en el Servicio al

Cliente:

La escala de los procedimientos de la Calidad en el Servicio, se refiere a los

sistemas y métodos establecidos para ofrecer productos y/o servicios.

La escala personal de la Calidad en el Servicio, “es la manera en que el
personal de servicio, haciendo uso de sus actitudes, conductas y aptitudes

verbales se relaciona con los clientes.”®

Entre los tipos de Calidad en el Servicio, se encuentran:

i. ElCongelador
Refleja una operacién con nivel bajo de servicios personales y de procedimientos.

El método congelador les comunica a los clientes “No nos importa”.
ii. LaFabrica
Representa un servicio eficiente en procedimientos, pero débil en la dimension

personal. EI método los clientes “usted es un numero, nosotros estamos para

procesarlo”
iii. El Zoolégico Amistoso

El método del zooldgico es amistoso y muy personal pero no tiene coherencia con
los procedimientos. Este tipo de servicio les comunica a los clientes “nos estamos

esforzando, pero realmente no sabemos lo que estamos haciendo”.

19Martin, William B. Calidad en el Servicio al Cliente. Gufa para la Excelencia en el Servicio. Grupo Editorial
Iberoamericana.S.A.de C. V. Edicion 1992.Pag. 8
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Calidad en el Servicio al Cliente

Este representa Calidad en el Servicio al Cliente. Es fuerte tanto en la escala

personal como en la de procedimientos. Les comunica a los clientes “usted nos

importa y le cumplimos”

e) Factores a evaluar en la Calidad en el Servicio

Elementos tangibles: Se refiere a la apariencia de las instalaciones de la
organizacion, la presentacion del personal y hasta los equipos utilizados en
determinada compafia (de cOmputo, oficina, transporte, etc.) Una
evaluacion favorable en este rubro invita al cliente para que realice su
primera transaccion con la empresa, pero no lograran convencer al cliente

de que vuelva a comprar.

Cumplimiento de promesa: Significa entregar correcta y oportunamente el
servicio acordado. Aunque ambos requisitos (entrega correcta y oportuna)
pueden parecer diferentes, los clientes han mencionado que ambos tienen
igual importancia, pues provocan su confianza o desconfianza hacia la
empresa. En opinion del cliente, la confianza es lo mas importante en

materia de servicio.

Actitud de servicio: Con mucha frecuencia los clientes perciben falta de
actitud de servicio por parte de los empleados; esto significa que no sienten
la disposicion quienes los atienden para escuchar y resolver sus problemas

0 emergencias de la manera mas conveniente.

Competencia del personal: El cliente califica qué tan competente es el
empleado para atenderlo correctamente; si es cortés, si conoce la empresa

donde trabaja y los productos o servicios que vende, si domina las
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condiciones de venta y las politicas, en fin, si es capaz de inspirar confianza

con sus conocimientos como para que usted le pida orientacion.

Empatia: Aunque la mayoria de las personas define a la empatia como
ponerse en los zapatos del cliente (se ve hasta en comerciales de
televisién), se ha obtenido de parte de los clientes que evallan este rubro

de razonamientos de acuerdo con tres aspectos diferentes que son:

> Facilidad de contacto: ¢Es facil llegar hasta su negocio? ¢ Cuando
llaman a sus vendedores o empleados los encuentran, se reportan o
sus numeros telefénicos son de los que siempre estan ocupados o
de los que nunca contestan y encima, cuando contestan, el cliente

no puede encontrar a quien busca y nadie pueden ayudarlo?

» Comunicacion: Algo que buscan los clientes es un mayor nivel de
comunicacion de parte de la empresa que les vende, ademas en un

idioma que ellos puedan entender claramente.

» Gustos y necesidades: El cliente desea ser tratado como si fuera
anico, que le brindemos los servicios que necesita y en las
condiciones mas adecuadas para él y - ¢por qué no? Que le
ofrezcamos algo adicional que necesite; esto es, que superemos sus

expectativas.
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3. Cliente

a) Definiciones

A continuacion, se presentan algunas definiciones sobre cliente:
Segun, Joseph Juran (1951) “Clientes son todos aquellos a quienes les afecta
nuestro trabajo. Son las personas que en Ultima instancia definen la calidad para

nosotros”.

Segun, Silverman Goldzimer (1990), “Cliente es una persona que impulsada por
un interés personal tiene la opcidn de recurrir a usted en busca de un producto o

servicio”.

Cliente es la persona que paga para recibir los servicios prestados por parte de

otra persona o empresa. (Aporte del grupo de investigacion)

Después de analizar los conceptos anteriores se plantea el concepto de cliente de

la siguiente manera:

Cliente: Son todos aquellos a quienes les afecta nuestro trabajo cuando adquiere
un producto o servicio, esperando satisfacer y superar sus expectativas por la
inversion realizada y ademas definen la calidad en el servicio recibido. Se dice que
los clientes definen la calidad a través de la percepcion, de los detalles en el
servicio recibido. Se debe buscar superar las expectativas del cliente creando un
valor agregado en el servicio brindado, de esta forma no solo se satisfacen las

necesidades sino también se logra la fidelidad del cliente.
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b) Clasificacion
Ahora bien, ya definido el concepto de cliente, se detallara la clasificacién de

estos.
Existen dos tipos de clientes que son:
i. Cliente Externo:

Persona u organizacidén que recibe un producto o servicio y que no es parte de la

organizacion que lo provee.
ii. Cliente Interno (Empleado):

Persona o departamento que recibe un producto, servicio o informacion (Output)

gue sale de otra persona o departamento de la misma organizacion.

c) Satisfaccién al Cliente

STANTON, WILLIAM J. (1995), Es la condicién del usuario cuando su experiencia
con un servicio es igual o excede a las expectativas que tenia del mismo. En un
ambiente competitivo, la prueba mas fidedigna de la satisfaccidén es el hecho de
que el usuario vuelva a demandar su servicio una segunda, tercera 0 cuarta vez.
Un cliente satisfecho regresa; es leal a la empresa. La satisfaccion se basa en el
grado en que la experiencia con un servicio corresponda a las expectativas de los

usuarios o la supere.
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CAPITULOII
“DIAGNOSTICOSOBRE LA SITUACION ACTUAL DE LA CALIDAD DE
LOS SERVICIOS EN LA EMPRESA LATIN AMERICAN LOGISTICS”

A. METODO Y TECNICADE LA INVESTIGACION

1. Objetivos

General

Efectuar un diagnoéstico de la situacion actual acerca del servicio que se brinda a los
clientes en la empresa Latin American Logistics con el fin de presentar un disefio de

modelo de calidad.

Especificos

e Conocer la opinién de los clientes acerca del servicio ofrecido en la empresa

Latin American Logistics, para identificar la satisfaccion que tienen sus clientes.

e Identificar los procesos que utilizan los empleados al ofrecer el servicio a los
clientes de Latin American Logistics; para eliminar las actividades innecesarias

en la prestacion de servicios.

e Analizar las deficiencias que tiene la empresa Latin American Logistics en
cuanto al servicio que ofrece a sus clientes para quitar la carencia de estas y

contribuir para el disefio del modelo de calidad.
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2. Método de Investigacion

El método utilizado para la presente investigacion fue el método cientifico debido a que
se obsenvd el servicio al cliente en la empresa y se analizé que habia problemas en

ello y por medio de un modelo de calidad se podria mejorar.

Dentro del método cientifico tambien se utilizaron metodos auxiliares los cuales
ayudarén para realizar la investigacion, dentro de estos métodos tenemos el método
inductivo debido a que se partié de la problematica del servicio al cliente y a través de
los conocimientos adquiridos sobre la calidad se analizaron las variables en estudio
gue son el servicio al cliente y los clientes de la empresa que influyen en el objeto de
nuestra investigacion, de igual manera otro método auxiliar que se utiliz6 para la
investigacion es el método analitico debido a que luego de obtener la informaciéon de
las encuestas es necesario realizar un analisis de estas, es decir descomponer un todo

en sus partes.

3. Tipo de disefio

El tipo de disefio de investigacion se realizd en un contexto no experimental; en el cual
se observa el fendbmeno en su ambiente natural, sin intervenir en el desarrollo de los
datos observados, el cual se analiz6 estableciendo la relacion entre las variables

existentes.
4. Tipo de Investigacion

La investigacion se llevo a cabo en forma descriptiva, ya que se observaron los
problemas en la empresa, se realizO una entrevista al gerente general y se pasaron
encuestas a los empleados y clientes esto nos permiti6 explicar las causas del
problema y obtener informacion referente a la calidad en los servicios que presta a los

clientes la empresa Latin American Logistics.

5. Técnicas de Investigacion

Son las que se utlizan para recolectar y registrar la informacion; para obtener la

informacidn necesaria en esta investigacion se utilizaron las siguientes técnicas:
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a) Laentrevista

Se refiere a la comunicacion interpersonal establecida entre el investigador y las
unidades de andlisis en estudio a fin de obtener respuestas verbales a las interrogantes
planteadas sobre el problema o fendmeno a investigar. Esta técnica facilita al
investigador explicar el propoésito del estudio, es por ello que la entrevista sé dirigi6 al
gerente general de Latin American Logistics, a fin de conocer su opinion en cuanto a la

eficiencia en el servicio brindado.
b) Laencuesta

Es una técnica de investigacion que permite conocer la informacion de un hecho a
través de las opiniones que reflejan ciertas formas de asimilar y comprender los
hechos, esta técnica puede aplicarse a grupos o0 a una sola persona. La encuesta fue
dirigida a los clientes de Latin American Logistics, asi como a los empleados de la

misma empresa en estudio, con el propdsito de conocer sus opiniones.

c) Laobservacion

Observacion Directa se realizd por medio de visitas a la Institucion y se utilizd una lista

de cotejo para obtener mayor informacion.

6. Instrumentos de la Investigacion

Uno de los instrumentos utilizados para recopilar la informacién fue el cuestionario;
para el cual se disefiaron dos; uno dirigido a los empleados y otro para los clientes del
servicio, en éste se formular6n preguntas abiertas y cerradas con la finalidad de ampliar
la informacion. Ademas, se prepard una guia de preguntas para la entrevista realizada
al gerente general y una lista de cotejo para vaciar la informacién de la observacion

directa.

7. Determinacion del Universo y Muestra

Debido a que el trabajo de investigacién se enfoca a mejorar la atencién de servicio al

cliente de la empresa la poblacion total se divide en 1 jefatura, 9 de personal
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administrativo y 20 clientes; por lo tanto, se realizara una entrevista para el gerente
general, un cuestionario dirigido a el personal administrativo y un cuestionario para

todos los clientes.

Para la elaboracion de esta investigacion se utilizara tres clases de poblacion que es
una jefatura conformada por un gerente general, el personal administrativo siendo
nueve empleados y veinte clientes que son con los que cuenta la empresa los cuales

se detallan de la siguiente manera:

Jefatura
Tabla N2 1
Posicion NUmero de personas
Gerente General 1
Total 1

Fuente: Elaborado por el Grupo de Investigacion

Personal del Area Administrativa

Tabla N2 2

Posicién Numero de

Personas
Coordinador de Operaciones 1
Gestor de Operaciones 1
Contable 1
Operativo Tramitador 4
Operativo Transporte 2
Total 9

Fuente: Elaborado por el Grupo de Investigacion.
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Clientes
TablaN23
Posicion NUmero de personas
Clientes 20
Total 20

Fuente: Elaborado por el Grupo de Investigacion

8. Fuentes de recoleccion de datos

La calidad del proyecto dependerd en gran medida de la confiabilidad y veracidad de
los datos que se obtengan a través de las fuentes primarias y secundarias. Por lo que

se requerira del uso de las siguientes fuentes:

» Fuentes Primarias.

Para recolectar los datos se usaran las siguientes técnicas:

% Entrevista

s Encuesta

% Observacion

Dichas fuentes serviran para determinar la forma actual en la que la empresa Latin

American Logistics (LAL) brinda el servicio al cliente.

» Fuentes Secundarias
Con el fin de sustentar los conocimientos tedricos relacionados al tema de investigacion se hara

uso de las siguientes fuentes:



% :Libros

% Tesis

% Leyes

< Internet

% Diccionarios

¢ Revistas y Publicaciones.
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Estas fuentes secundarias representan los instrumentos para realizar la investigacion

bibliografica.

9. Procedimiento parala recoleccién de datos

a) Recoleccion de Datos

La estrategia que se utilizd para la recoleccion de datos, se muestra en el siguiente

procedimiento:

» Se solicitdé el permiso al Gerente General de la empresa, para encuestar a los

empleados y a los clientes en las instalaciones de la Institucion. Se acordé cita

con el Gerente General para realizar la entrevista.

» Se distribuy6 el grupo investigador de la siguiente forma:

Distribucidén de encuestas y entrevista por investigador

TablaN°4
Periodo de
Investigadores Empleados Clientes Gerente Recoleccion
g encuestados | encuestados entrevistado (dias)
1] 2| 3
Roxana Abigail Flores Cruz 3 6 1 -] -1 -
Claudia Carolina Guido Lopez 3 7 - -
YeseniaBeatriz Lopez Martinez 3 7 -l -] -
9 20 1

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion




b) Tabulacion y Anélisis de datos

b.1. Tabulacién de Datos
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Al momento de la tabulacion se realizd anticipadamente una depuracion de los datos

que luego se clasificaron y procesaron manualmente auxiliandose de la estadistica

descriptiva; posteriormente se importaron en cuadros tabulares simples como el

siguiente:

PREGUNTA N°

OBJETIVO:

CUADRON°

OPCIONES

FRECUENCIA

F%

TOTAL

En donde:

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion

Opciones: Categorias de seleccién

Frecuencia: NUmero de veces que se repite la categoria

Frecuencia Porcentual: Es el porcentaje relativo a la frecuencia y se calcula utilizando

la siguiente formula:

FY%=

F x 100
N
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b.2. Anéalisis de Datos

Se realizd un andlisis individual por pregunta, centrandose en la medicion de las
variables; describiendo y sintetizando cada uno de los datos obtenidos mediante la
distribucion de frecuencia y porcentaje; para posteriormente presentar los resultados de

forma narrativa.

B. DESCRIPCION DEL DIAGNOSTICO

El objetivo de realizar un diagnéstico a la empresa Latin American Logistics es para
conocer sobre la situacion actual en la que se encuentra con respecto a la calidad de

losservicios que brinda.

Para realizar un diagndéstico, de la situacion actual de la empresa fue necesario utilizar
una serie de técnicas de investigacion, como son la encuesta, entrevista y la
observacién, para tal actividad los instrumentos utilizados fueron los cuestionarios,
tanto para empleados como clientes de la empresa Latin American Logistics, una guia
de preguntas para el Gerente, finalmente una hoja para vaciar informacion vista por los

integrantes del grupo de investigacion. El diagnéstico se detalla de la siguiente manera:

1) Caracteristicas y Estabilidad laboral del personal de la empresa Latin

American Logistics

Con respecto a las caracteristicas del personal se tiene un grupo conformado
aproximadamente por un 89% de empleados que son del sexo masculino y solamente
el 11% es del sexo femenino (Ver Anexo 2 Cuadro N° 1), debido a que son puestos de
trabajo que en ocasiones se tiene que utilizar la fuerza fisica, también se pudo concluir
gue las edades de los empleados andan entre 32 a 38 afios., (Ver Anexo 2 Cuadro
N°2).
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Mientras que la estabilidad laboral en la empresa se observa que es un panorama
bastante aceptable, debido a un grupo de empleados, tienen entre 6 a 10 afios de
laborar en la empresa Latin American Logistics, (Ver Anexo 2 Cuadro N° 3),

Por lo tanto, la estabilidad laboral, se convierte en fortaleza para el disefio de un
modelo de calidad para la mejora en el servicio al cliente, sin mencionar que la
permanencia de los empleados en la institucion, permitira la continuidad de modelos

como este., (Ver Anexo 2, Cuadro N° 3)

2) Desemperfio de labores de los empleados

Al momento de encuestar a los empleados sobre como consideraban que era el
desempefio de sus labores el 89% contesto que era bueno (Anexo 2, pregunta 4,
CuadroN°7) y esto por lo tanto representa una parte ventajosa para la empresa porque
sus empleados se sienten bien con el desemperio de sus labores lo cual contribuira de
manera excelente al momento de disefiar un nuevo modelo de calidad ya que, estos lo
adoptaran en sus actividades en cada puesto de trabajo (Ver Anexo 2, pregunta 10,
Cuadro 13).

3) Protocolo de reclamos o quejas por parte de los clientes

Para que la empresa pueda mantener controlado el servicio al cliente y la manera en
que sus empleados ofrecen los servicios Latin American Logistics cuenta con un
protocolo al momento de recibir alguna queja o reclamo por parte de sus clientes
(Anexo 2, pregunta 12 Cuadro 15), debido a que esto representa una manera de
mantener la calidad y eficacia de sus servicios y asi tratar la manera de evitar o mejorar
los inconvenientes, este ayudara al momento de implementar un modelo de calidad
para mejorar la atencion al cliente debido a que la empresa ya cuenta con un historial
de ciertos aspectos que sus clientes han mencionado en los cuales se sienten

inconformes o insatisfechos., (Ver Anexo 2, Pregunta 13, Cuadro N° 16),
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4) Clima organizacional

Aqui se tratan dos aspectos, las condiciones fisicas, ambientales y las relaciones

interpersonales de los empleados de la empresa.

En el aspecto fisico y ambiental la empresa cuenta con un espacio lo suficiente
adecuado y en buenas condiciones para brindar los servicios debido a que se
encuentra en un lugar céntrico en el municipio de San Salvador y con instalaciones en
excelentes condiciones ademas los empleados mantienen excelentes relaciones
interpersonales con sus compaferos de trabajo(Ver Anexo 2, Pregunta 14, Cuadro
17)lo cual hace que en la empresa exista un excelente clima organizacional, lo cual
ayuda a la empresa para que sus empleados realicen mejor sus labores y ellos puedan

sentirse bien en sus puestos de trabajo (Ver Anexo 2, Pregunta 10, Cuadro 13).
5) Motivacion

En esta area la empresa cuenta con una ventaja debido a que los empleados se
sienten motivados y entusiasmados, en el cual ellos reciben incentivos y motivacionales
de parte de la empresa Latin American (Ver Anexo N° 2 Cuadro N° 8), no hay que
olvidar, que la motivacion es uno de los factores internos que requieren mayor atencion,
ya que impulsa a una persona a actuar de determinada manera logrando objetivos
individuales, institucionales y de productividad; por lo tanto ninguna Organizacion

puede triunfar sin un cierto nivel de compromiso y esfuerzo de sus miembros.

A veces se piensa que el salario sera suficiente, para tener un empleado contento, pero

en muchos y en la mayoria de los casos no es asi.

6) Capacitacion

Los empleados aseguran que la empresa les brinda capacitaciones y que estas
capacitaciones son especificamente los puestos de trabajo que desempefian y que en
algunas ocasiones son capacitados en diferentes areas debido a que ellos tienen en
gque estar preparados para poder desempefar otro cargo por si las circunstancias lo
exigen en algin momento (Ver Anexo N° 2, pregunta 7, Cuadro N° 10). Es muy

importante que en este tipo de empresa se desarrollen capacitaciones constantes las
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cuales son cada 3 meses (Ver Anexo N° 2, pregunta 8, Cuadro N° 11) debido al tipo de
servicio que ofrecen lo cual les exige estar actualizados en todos los tramites que

realizan.

7) LaCalidad

Investigando el grado de conocimiento del significado del término Calidad se obtiene
que el 100% del personal conoce el termino de Calidad (Ver Anexo N° 2, Cuadro 4) es
mas ellos sugieren aspectos administrativos donde seria conveniente aplicarla, como lo
son: en los procesos, en los servicios, en los recursos técnicos y tecnolégicos y en la
capacidad del personal, adicional a esto un 78% de los empleados coinciden que la
calidad deberia ser aplicada en todos los procesos, es decir a toda la empresa (Ver
Anexo N° 2, Pregunta 2, Cuadro N° 5)

La opinion que los empleados tienen con respecto a la aplicacion de calidad y en saber
en qué areas es mas importante su aplicacion, consideran que todos los aspectos
administrativos son importantes al momento de brindar un buen servicio con calidad y
gue todos los empleados estan conscientes que para el buen desempefio de sus
actividades es necesario hacer una planeacion de todas las actividades que se tienen

que realizar (Ver Anexo N° 2, Pregunta 3, Cuadro N° 6).

Es una fortaleza, una situacién como esta, previo al disefio de un Modelo de Calidad

gque contribuya a mejorar el servicio a clientes.

1. PERCEPCION DE LOS CLIENTES CON RESPECTOAL SERVICIO
OFRECIDO EN LA EMPRESA LATIN AMERICAN LOGISTICS.

Haciendo uso de la técnica de investigacion conocida como encuesta, se pasé un
cuestionario dirigido a los clientes (Ver Anexo N° 3), se realizO una entrevista al
gerente general (Ver Anexo N° 4) y se hizo una lista de cotejo (Ver Anexo N° 5) para
observar el proceso utilizado para los clientes que  solicitan el servicio de
asesoramiento y logistica en el comercio en la empresa Latin American Logistics. Los

resultados encontrados se detallan de la siguiente manera:
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a) Servicios

e Segln la encuesta realizada a los clientes que solicitan los servicios de
asesoramiento, se ha llegado a la conclusién que la prestacion de servicios que
se brinda es buena, que se debe mejorar en cuanto a la calidad y una forma de
lograr esto es motivando e incentivando a los empleados de la empresa. (Ver
Anexo N° 3, Pregunta N°1, Cuadro N° 2 y Pregunta N°3, Cuadro N° 4)

e Los clientes manifiestan que se tiene una deficiencia considerable en cuanto al
servicio que se brinda en la empresa y por lo cual esto se debe mejorar con el

Modelo de Calidad que se disefiara. (Ver Anexo N°3, Pregunta N°2, Cuadro N°3)

e Ademas, los clientes opinan que la satisfaccion con respecto al servicio que se
brinda son y no son satisfactorios de acuerdo en los porcentajes obtenidos

segun la encuesta realizada. (Ver Anexo N° 3, Pregunta N°4, Cuadro N° 5)

e La mayoria de los clientes describe que el servicio brindado por parte de los
empleados es que son muy amables y atentos, también que son amables y
eficientes, pero que también hay algunos empleados que son apaticos e

ineficientes. (Ver Anexo N° 3, Pregunta N°7, Cuadro N° 8)

e La mayor parte de los clientes, opina que recomendarian el servicio que ofrecen
en la empresa, por lo tanto, con un Modelo de Calidad se tendra mas eficiencia
al brindar los servicios de asesoramiento que se ofrecen. (Ver Anexo N° 3,
Pregunta N°8, Cuadro N° 9)

e Los clientes de la empresa se encuentran satisfechos con la empresa debido a
gue no cambiarian los servicios que ofrece la empresa por otra. (Ver Anexo N°3,
Pregunta N°9, Cuadro N° 10)

e La prestacion de los servicios con Calidad, obtendria una mayor satisfaccion con
los clientes y los empleados de la empresa. (Ver Anexo N°3, Pregunta N°11,
Cuadro N° 12)
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La empresa necesita un medio que permita expresar las quejas u opiniones de
los clientes acerca del servicio; la mayoria de los encuestados opina que deberia
existir un buzbn que cuente con hojas de sugerencias, por otra parte, una
cantidad menor de clientes opina que prefiere expresar en forma verbal. (Ver
Anexo N° 3, Pregunta N°12, Cuadro N° 13 y Anexo N° 5, Aspecto N°9)

En la entrevista realizada se menciond que es mucha importancia que las
empresas apliquen la calidad, ya que de eso depende mucho el éxito de la

misma. ( Ver Anexo N° 4,Pregunta N°2)

Ademas el gerente general de la empresa dijo que no tenian planes para mejorar
el servicio que se brinda a los clientes por lo tanto con el disefio de modelo de

calidad se lograra mejorarlo.( Ver Anexo N° 4,Pregunta N°3)

También se dijo que la calidad deberia estar presente en todos los procesos

que realiza la empresa.( Ver Anexo N° 4,Pregunta N°8)

Se percibe que el nivel de calidad que se ofrece en los servicios y estan

conscientes que se puede mejorar. (Ver Anexo N° 5, Aspecto N°1)

En la empresa se cuenta con los recursos necesarios para brindar un servicio
de calidad. ( Ver Anexo N° 5, Aspecto N°3)

La empresa no sabe cémo responder a un cliente que solicita un servicio o
caracteristica que no se brinda actualmente, por lo tanto, con el modelo de

calidad se podra mejorar esta situacion. (Ver Anexo N° 5, Aspecto N°13).
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b) Empleados

e Una buena parte de los clientes de la empresa opinan que los empleados son
aptos para desempefiar el cargo que ocupan. (Ver Anexo N°3, Pregunta N° 5,
Cuadro N° 6)

e También dicen que los empleados en cuanto al conocimiento de la ejecucién de
sus labores estan regularmente debido a esto se tendria que capacitar al
personal. (Ver Anexo N° 3, Pregunta N° 6, Cuadro N° 7)

e Segun los clientes, el personal que los atiende una parte le ayuda a solucionar
sus problemas que podria tener en cuanto al servicio que se brinda, otra parte
dice que no les ayudan y otra dice que solamente algunas veces les ayudan a

solventar los problemas. (Ver Anexo N° 3, Pregunta N° 10, Cuadro N° 11).

e El gerente general menciond que posee el personal necesario con respecto a la
demanda de clientes que la empresa tiene; esto ayudara para el disefio del

modelo de calidad.( Ver Anexo N° 4,Pregunta N°7).

e Se observd que los empleados comparten sus experiencias con clientes pero no
analizan la forma de dejarlos mas que satisfechos. (Ver Anexo N° 5, Aspecto
N°6).

e Los empleados con un asesoramiento podrian mejorar su atencién al cliente
por lo cual con una capacitacién el trato a los clientes sera mejor. (Ver Anexo
N°5, Aspecto N°24).
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C. ALCANCES Y LIMITACIONES

En este apartado se describe el alcance y limitaciones que se presentaron en la

investigacion de campo.

1. Alcances

Para el desarrollo de la investigacion se conté con el apoyo del Gerente General
de la empresa Latin American Logistics, quien proporciond informacion adicional
a la obtenida por medio de las técnicas utilizadas; que contribuy6 a fortalecer el
diagnostico. La informacion proveida por el Gerente fue de vital importancia ya
gue la empresa no posee sitio web donde se pueda obtener informacién general
sobre ésta, también todos los empleados colaboraron al realizar las encuestas

requeridas para esta investigacion.

2. Limitaciones

En cuanto a la entrevista al Gerente General y al cuestionario dirigido a los
empleados experimentamos demora, esto debido a la poca disponibilidad de
tiempo con el que cuenta el Gerente y a la ausencia de algunos empleados, ya

que algunos realizan su trabajo fuera de la oficina la mayor parte del tiempo.

Otra limitante para desarrollar el estudio, fue la poca existencia de informacién
acerca de la empresa en fuentes secundarias, por lo tanto debiamos dirigirnos
directamente al Gerente quien se demoraba para brindar la informacion debido a

su poca disponibilidad de tiempo como se menciond anteriormente.

Ademas para la prueba de motivacion que se realizd a los empleados de la
empresa se encontraba uno de ellos con incapacidad durante un mes por lo

tanto, no se le pudo realizar dicha prueba.
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D. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Conclusiones

El diagnéstico realizado en la empresa Latin American Logistics, permite que se

expongan las conclusiones siguientes:

1. No existe un Modelo de Calidad Orientado a la Atencion al Cliente en la empresa
Latin American Logistics, lo que crea una excelente oportunidad para el disefio de

uno.

2. La empresa Latin American Logistics carece de una unidad encargada de llevar a

cabo planes orientados a la calidad.

3. Los empleados de la empresa Latin American Logistics reciben capacitaciones
periodicamente las cuales solo estan enfocadas en sus areas de trabajo, sin
embargo, siempre existe necesidad de capacitacion debido a que les ayudara

para ampliar sus conocimientos.

4. La vision que tienen los clientes con respecto a la calidad que la empresa ofrece
en sus servicios en Buena, muy pocos clientes consideran a la empresa como
excelente, por lo tanto, existe oportunidad de mejorar y cambiar la perspectiva de

los actuales clientes.

5. La inexistencia de un canal apropiado para recibir las quejas, sugerencias o0
inconformidades del cliente, hace imposible el conocimiento de sus opiniones con
respecto al servicio que la empresa brinda y por consecuencia, la empresa no se

actualiza ni mejora acoplandose a las necesidades del cliente.
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2. Recomendaciones

A continuacion se formulan recomendaciones con las cuales se pretende solventar las
deficiencias detectadas en el servicio ofrecido a los clientes en de la empresa Latin

American Logistics

1. Aplicar un Modelo de Calidad Orientado a la atencién al cliente en la empresa

Latin American Logistics.

2. Implementar en la empresa una unidad especial, diseflada para la creacién y
aplicacion de planes orientados a la mejora en la atencion al cliente y control de

calidad en los servicios que ofrece.

3. Otorgar a los empleados capacitaciones para la ampliacion de sus conocimientos,
asi como otro tipo de Incentivos Motivacionales tales como: charlas
motivacionales, reconocimientos verbales por su buen desempefio, nombrar y

premiar al mejor empleado del mes, entre otros.

4. Reestructurar el organigrama y disefiar una vision de la empresa Latin American
Logistics ya que actualmente carecen de una buena estructura en su organigrama
y no poseen una vision, la cual es vital para que los empleados tengan claro del
rumbo de la empresa ya que esto influye en sus labores y finalmente cambiaria la

percepcién que el cliente tiene hacia la empresa.

5. Disefar instrumentos de recoleccion de comentarios, inconformidades o quejas de
los clientes y hacerlo de su conocimiento, para que no se crea que es un medio
infértil de hacerse escuchar.
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CAPITULO Il

“DISENO DE UN MODELO DE CALIDAD QUE CONTRIBUYA A LA MEJORA EN EL
SERVICIO AL CLIENTE, EN LA EMPRESA LATIN AMERICAN LOGISTICS
UBICADAEN LA CIUDAD DE SAN SALVADOR”

A. DESCRIPCION DE LA PROPUESTA DEL MODELO DE CALIDAD

El modelo de calidad que se desarrollara sera aplicado en toda la empresa para la
mejora en el servicio al cliente en Latin American Logistics, esto se considera una
herramienta administrativa basica para orientar al personal hacia el logro de los

objetivos.

Este modelo comprende la justificacién, vision, objetivos, importancia, asi como todas
las partes esenciales que conforman un modelo de calidad: organizacion para la
calidad, determinacion de la cultura empresarial que incluye las actitudes de los
empleados y percepciones de los clientes, politica de calidad, estrategias para la
calidad, no obstante la empresa no cuenta con lo que es una visién empresarial por lo
tanto se pretende preparar una propuesta con las caracteristicas y metas que tiene la
empresa, asi mismo la estructura organizativa brindada por la empresa Latin American
Logistics no satisface los requisitos para la elaboraciéon adecuada de un organigrama
por lo tanto, se desarrollara un mejoramiento a este. Ademas, el ciclo propuesto para la
empresa Latin American Logistics es el Ciclo de Deming conocido también como el
ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA) este modelo es un enfoque

sistematico para ayudar a la gerencia en el mejoramiento continuo de la calidad.

El ciclo incluye las siguientes operaciones: trazar un plan de mejoramiento,
implementar el plan, comprobar los resultados y actuar de acuerdo con dichos
resultados, entonces el ciclo vuelve a empezar con la revision del plan; por lo tanto, el

proceso del mejoramiento de la calidad es de caracter contindo.
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Los elementos que contiene el ciclo de Deming son:

e Planear lo que se va hacer

e Hacer lo que se ha planeado

e Verificar los resultados de sus acciones

e Actuar para modificar lo que se ha hecho con el fin de garantizar mejoras en la

calidad.

1. Justificaciéon

La implantacion del modelo de calidad permite alcanzar beneficios significativos, tales
como un incremento en la eficiencia, reduccion de tiempos de entregas y mayor
satisfaccion de los clientes, todo orientado a mejorar los resultados. La empresa Latin
American Logistics, tiene la necesidad de conocer la opinidon de los diferentes clientes
acerca de sus servicios, de esta manera se trabajard sobre bases objetivas hacia el

mejoramiento orientado de lo que el cliente realmente necesita.

2. Mision de la empresa

Sernvirle de manera eficaz, en vista que estamos conscientes que el tiempo critico al
momento de realizar cualquier operacion de comercio exterior, no es en si el tiempo de
transito Aéreo, Maritimo o Terrestre, sino el tiempo de tramite en nuestras fronteras, por

esa razbn es que Somos su mejor opcion.



52

3. Visionde la empresa
La vision de una empresa es una declaraciéon o manifestacion que indica hacia donde
se dirige la empresa o qué es aquello en lo que pretende convertirse en el largo plazo.

Como parte del desarrollo adecuado de la empresa Latin American Logistics en vista a
la carencia de una Vision de la entidad, se propone la siguiente Vision de empresa con

el fin de mejorar la proyeccion que esta tiene para futuro:

Vision
“Ser la mejor empresa en asesoramiento y logistica en comercio exterior en El
Salvador”

4. Objetivos del modelo de calidad

Objetivo General

Lograr la eficiencia en la prestacion de servicios satisfaciendo asi las necesidades y

expectativas de los clientes de la empresa Latin American Logistics.

Objetivos Especificos

¢ Involucrar tanto al Gerente General como a los empleados hacia una cultura de

calidad que garantice la eficiencia en los servicios.

e Mejorar los servicios ofrecidos por el personal de la empresa, a fin de satisfacer

al cliente.

e Sugerir un plan de capacitacion y motivacién para todo el personal de la

empresa.
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5. Importancia

El presente modelo de calidad, plantea varias razones que serviran para lograr el
objetivo principal, que es satisfacer al cliente, alguna de ellas son: comprobar si todas
las actividades se realizan en una forma sistematica al momento de atender un cliente,
identificar y priorizar las oportunidades de mejora para las atenciones flturas,
determinar la calidad en los servicios que se ofrecen, realizando una evaluacion de los
resultados por &reas y los procesos, evaluar la eficiencia en la utilizacién de los
recursos, conocer si se tiene un propdésito y una direccién concreta para la mejora

continua y evaluar la satisfaccion de los clientes.

B. POLITICAS Y ESTRATEGIAS DEL MODELO DE CALIDAD

1. Politicas del Modelo de Calidad

Sensible a las demandas de sus clientes, la empresa Latin American Logistics se
compromete a implantar, desarrollar, mantener y mejorar todas sus areas, debido a
ello, se propone el Modelo de Calidad de Deming que esta constituido por las etapas
planear, hacer, verificar y actuar, la validacion y aprobacién del modelo de calidad, asi
como también el plan de capacitacién y motivacion del personal de esta manera la
empresa se transformard en una institucion confiable, innovadora y con una sélida
cultura de calidad, lo que implica reemplazar los esquemas tradicionales que posee
actualmente. Promover eficiencia del servicio, redisefar sus procesos Yy dirigir hacia el

cumplimiento de las expectativas y necesidades de los clientes.

Para atender estos compromisos, la empresa propone dos Politicas especificas para el
Modelo de Calidad que se disefiara: la Calidad de los Servicios y la Percepcion de los

Clientes.
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a. Calidad en los servicios.

Con el Modelo de Calidad, el servicio al cliente que se brinda en la

empresa Latin American Logistics debe ser eficiente y efectivo.

Un servicio confiable en sus politicas, procesos y servicios, a traves del
Modelo de Calidad.

Con la obtencion de resultados mejorados, aplicar de manera
permanentemente, acciones que permitan evaluar tanto los procesos

como el impacto ante los clientes.

b. Percepcion de los clientes

Implantar acciones que permitan una buena percepcion de calidad en los

clientes.

Recibir servicios con un valor agregado; a través de conocer claramente

sus necesidades.

Conocer el grado de satisfaccion percibida por los clientes para el

mejoramiento continuo de los servicios que ofrece la empresa.

2. Estrategias del Modelo de Calidad

Basandose en mejorar la calidad en el servicio el modelo de calidad en la prestacion de

servicio propone las siguientes estrategias:

e Motivacion del personal: Se otorgaran reconocimientos a los empleados que

hayan aplicado el modelo para mejorar la calidad en el servicio al cliente cada

trimestre de esta manera se comprometeran con la ejecucion del modelo de

calidad.
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e Capacitacion del personal: Se daran capacitaciones a los empleados acerca de
la calidad y calidad en el servicio para lograr mayores beneficios con la

aplicacion del modelo durante un plazo de un afio.

¢ Redisefiar procesos: De esta manera se mejorara el proceso utilizado antes de
la implantacion ya que, con el modelo de calidad que se desarrollara durante un
plazo de un afio se conocera las deficiencias que se han tenido y mejorarlas

nuevamente.

e Optimizacion de los recursos: Se tomaran todos los recursos con los que cuenta
la empresa para mejorar la calidad en el servicio al cliente durante un plazo de

un afo.

C. PRINCIPIOS DEL MODELO DE CALIDAD

El Modelo de Calidad de Deming, planteado en el Capitulo I, literal b, numeral 2 del
presente trabajo, expone 14 puntos para mejorar la Calidad en el servicio, es una
nueva alternativa de mejora en los servicios que se prestan en la empresa Latin
American Logistics, el cual estara orientado a satisfacer las expectativas de los clientes
en forma integral en la empresa, a mantener y mejorar los resultados para que se
promueva el impulso de planes de accién a través del modelo de calidad propuesto.
Por lo tanto, con el modelo de calidad para la empresa Latin American Logistics se

tendran los siguientes principios:

1. Satisfaccion del cliente

Se identificara profundamente las necesidades y expectativas que los clientes esperan,
de estd manera se incorporara a los procesos y de esta forma se realizaran mejoras a
los procesos Yy servicios, para satisfacer plenamente dichas necesidades vy

expectativas, que esperan los clientes.
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2. Calidad en el servicio

La empresa Latin American Logistics, estara comprometida a responder a las
expectativas y requerimientos de los clientes con un claro entendimiento de los
objetivos y metas de calidad en los servicios, accion en la que todos los empleados
desarrollan sus funciones con responsabilidad, integridad, transparencia vy
profesionalismo, asi como actitud de servicio, cuyo valor agregado sea evidente a

través de una atencion profesional, respetuosa, honesta, oportuna y cordial.

3. Uso eficiente de los recursos

El capital humano, los recursos financieros y materiales utilizados en la empresa Latin
American Logistics se deben administrar racionalmente con responsabilidad,
efectividad, eficiencia, integridad y transparencia para lograr que el modelo de calidad

se implemente de la mejor manera.
4. Medicion

Es necesario determinar el grado de satisfaccion de los clientes, asi como de los
empleados con el firme propdésito de mejorar continuamente los procesos y Ssus
resultados, identificando los puntos de control y los factores criticos de éxito que

permitan cumplir sus expectativas y necesidades.

Para determinar los avances del Modelo de Calidad y su efectividad en el
mejoramiento de la calidad de los servicios que se ofrecen en la empresa, deben
definirse e implantarse sistemas de medicion del desempefio, efectividad, eficiencia,
ahorro en la ejecucion de los procesos y en la prestacion de los servicios, que se

proporcionan a los clientes y de acuerdo a sus requerimientos.

¢ Indicadores de desempefio, que muestren el comportamiento de los procesos.
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e Indicadores de eficiencia, para medir el aprovechamiento de los recursos
utilizados para alcanzar los objetivos del proceso, asi como los ahorros

logrados.

5. Mejorar continuamente

Es importante que todos los empleados aporten sus conocimientos, habilidades y
experiencia en los procesos, a través de propuestas de innovacién para mejorar la
efectividad de los servicios, y que conozcan e identifiquen el papel que desempefian en
el proceso de su area; por lo que se deben identificar, definir y priorizar los procesos de
mayor impacto, de acuerdo a las necesidades, expectativas y quejas de los clientes.
Definiendo claramente en cada area a los encargados de los procesos, y en sus
respectivas formas de control; facilitando la formacion de equipos de trabajo que

generen un impacto positivo en los servicios.

D. VALORES DEL MODELO DE CALIDAD

En una empresa donde es habitual tratar con publico es indispensable que todo el
personal que la compone, posea una serie de cualidades dentro de esta; por lo tanto
estan los valores, los cuales son aquellos por los cuales se rigen sus normas de
conducta en todos los niveles y encaminan a la empresa en la direccion al logro de su
Vision, con el constante cumplimiento de su misién y también estos valores agregan
valor a cada proceso que se realiza para satisfacer las expectativas, necesidades y

requerimientos de los clientes que demandan servicios de calidad.

1. Liderazgo participativo

Es el compromiso permanente de los Jefes, el cual deben de fijar el rumbo en el que se
movera la empresa el cual va encaminado a crear valores claramente enfocados hacia
el cliente, de igual manera el alto mando establece y comunica al personal las

estrategias, esto incluye el comunicar y reforzar los valores institucionales, las
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expectativas de resultados y el enfoque en el aprendizaje, asi promover a través del

ejemplo, los valores de calidad de la empresa Latin American Logistics.

2. Enfoque hacia el cliente

El cliente sera quien juzgue la calidad y el funcionamiento de la empresa. Asi toda la
empresa debera tener en cuenta todo aquello que contribuya a dar valor al cliente y lo
conduzca a estar satisfecho; esto no solo requiere entender las necesidades actuales
de los clientes y satisfacerlas, sino también las futuras y poder la empresa Latin

American Logistics ser capaz de anticiparse a ellas.

3. Vocacion de servicio

Es la actitud entusiasta de los empleados de la empresa para cumplir sus funciones
con oportunidad, cortesia y esmero; comprometidos con la mision de la empresa Latin
American Logistics. y asi manifestar su forma de trabajo para brindar un servicio

oportuno, completo, confiable y transparente.

4. Trabajo en equipo

Es la estructura organizacional con la que toda empresa debe de contar debido a que
permite la colaboracién de todo el personal en las actividades diarias y mejorar los
procesos de manera sinérgica con el fin de alcanzar las metas de Mejora Continua,

Innovacion vy eficiencia.

5. Orden y disciplina

Es el conjunto de acciones del personal de la empresa orientadas a lograr respeto y
armonia en el trabajo al cumplir con las politicas, reglamentos y procedimientos

institucionales en el contexto de la calidad.
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6. Reconocimiento

Son los estimulos que el personal de una empresa percibe y recibe, en todos los
niveles de la estructura de la organizacién y que los motivan a desarrollar todo su

potencial para alcanzar el éxito en los resultados.

E. . DESARROLLODEL MODELO DE CALIDAD

Mediante la investigacion de campo se logro identificar los aspectos en que existen las
mayores deficiencias de la empresa Latin American Logistics; en este contexto que la
aplicacion del Modelo de Calidad para la empresa se constituye como una herramienta
administrativa basica para orientar al personal hacia el logro de los objetivos y a la

proyeccion favorable de la institucion en relacion a la satisfaccion de los clientes.

A continuacion, se desarrolla cada una de las fases del Modelo de Calidad para la

empresa Latin American Logistics

1. Organizacién para la calidad

Organizarse es una etapa basica para aplicar el Modelo de Calidad; por lo que se
vuelve necesaria la formacién de un comité de calidad, el cual dependerd de la
Gerencia General y tendra como objetivo fundamental implementar y dar continuidad al
Modelo de Calidad.

Este comité debera estar formado por un representante de las areas de recepcion,
operaciones y despacho; los cuales nombrardn un coordinador que dirigira las
actividades que se desarrollen e implementarqd y dara seguimiento al modelo de

calidad en cada area para mejorar la prestaciéon de los servicios.
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FIGURA N2 2
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DEL COMITE DE CALIDAD DE LA

LA EMPRESA LATIN AMERICAN LOGISTICS.

Coordinadordel
comite de calidad

Representantede Representantede Representantede
Recepcidn Operacién Despacho

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion

2. Manual de funciones

Un manual de funciones describe en forma detallada cada una de las funciones que

debe desempefiar cada miembro del Comité de Calidad.

En base a la estructura organizativa del Comité de Calidad a continuacion se presentan
las funciones, para el Coordinador del Comité y los empleados de las areas de la

empresa Latin American Logistics.
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FUNCIONES PARA EL COORDINADOR DEL COMITE DE CALIDAD DE
LA EMPRESA LATIN AMERICAN LOGISTICS.?®

Coordinador del comité de calidad

FUNCION GENERAL

e Coordinar cada una de las actividades que deben desarrollarse para
implementar y dar continuidad al Modelo de Calidad en la Empresa Latin

American Logistics.

FUNCIONES ESPECIFICAS

¢ Implementar el modelo de calidad en toda la empresa involucrando a todos los
empleados para que lo hagan parte de sus labores diarias.

e Orientar al personal al trabajo en equipo, para el logro de los objetivos.

e Organizar las capacitaciones para todo el personal.

e Programar reuniones peridédicas para evaluar la calidad con que se brindan los
servicios.

e Retroalimentarla personal de cada area que esta implementando la calidad.

e Reunirse con la gerencia para informarles los avances que ha tenido la

aplicacion del modelo.

20 Elaborado por el grupo de Investigacion.
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FUNCIONES PARA LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA LATIN
AMERICAN LOGISTICS.?!

AREAS (RECEPCION, OPERACIONES Y DESPACHO)

FUNCION GENERAL:

e Realizar cada una de las actividades que detalla el Modelo para brindar servicios

de calidad a los clientes de la Empresa Latin American Logistics.

FUNCIONES ESPECIFICAS:

e Realizar los procesos agilmente.
e Ejecutar cada una de sus tareas eficientemente.

e Adoptar la Filosofia de la calidad, demostrandolo a través del servicio que

brinda.
e Resolver con rapidez los problemas que surjan a los clientes.
e Mostrar que siempre se esta disponible para atender a los clientes.
e Practicar la amabilidad y cortesia con los compaferos y clientes.

e Desarrollar espiritu de servicio.

3. Determinacion de la cultura corporativa

Establecer una cultura dentro de la organizacion es una tarea considerable, por lo cual

se requiere una buena preparacion para garantizar su efecto duradero.

Basicamente, es el personal de la empresa en todos los niveles y en todas las areas, el
gue aplica los instrumentos y conceptos de la calidad, para satisfacer las necesidades
de los clientes, y son estos quienes en Ultima instancia indican el punto hasta el cual la

empresa esta alcanzando la calidad, en lo que a satisfacer sus necesidades se refiere.

21 Elaborado por grupo de Investigacion
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En consecuencia, uno de los primeros pasos vitales consiste en evaluar el ambiente de
las relaciones humanas internas para determinar en qué medida estan dispuestos los

empleados a aceptar un cambio significativo en las operaciones de la empresa.

Ademas, necesitamos evaluar las actitudes de los clientes hacia la empresa para fijar
una linea de referencia con respecto a su satisfaccion para comparar los resultados

futuros y asi mismo, determinar las principales areas de insatisfaccion.

a. Actitudes de los empleados.

La actitud de los empleados de la Empresa Latin American Logistics es de mucha
importancia para la aplicacion del Modelo de Calidad en la organizacion, por lo tanto es
necesario que los empleados de la Empresa estén dispuestos a participar en la
construccion de una cultura para la calidad, es decir, una actitud con base en la
confianza, el trabajo en equipo, la solucion objetiva de los problemas y la
responsabilidad compartida para obtener mejores resultados dentro de su &rea asi

como para corregir las deficiencias.

b. Percepciones de los clientes.

Segun el andlisis del diagndstico en relacion a los clientes, éstos no estan satisfechos
con los servicios que reciben por parte de la Empresa Latin American Logistics, por lo
tanto, los empleados de la empresa deben mejorar ampliamente la forma de brindar los
servicios de tal manera que los clientes puedan observar la calidad de éstos y hacer

una comparacion con base a como eran recibidos anteriormente .

4. Politica de calidad

La politica de calidad propuesta para la Empresa es: Latin American Logistics es una
entidad privada comprometida a prestar servicios con calidad, capacitando a los
empleados y mejorando continlamente la prestacion de los servicios para lograr la

satisfaccion de los clientes.
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Para la realizacion de esta politica se consideraron los siguientes aspectos:

e Responsabilidad hacia la prestacion de servicios con calidad a los clientes de la

empresa

e Lamejora continua, para lograr que los clientes estén satisfechos.

e La formacién de valores en los empleados, para que sean aplicados en la
prestacion de servicios; éstos valores pueden ser compromiso, ética,

desempeiio, honestidad, etc.

5. Estrategias para la calidad

Las estrategias a utilizar para el desarrollo eficiente del Modelo de Calidad son las

siguientes:

e Entregar una copia del Modelo a cada uno de los empleados de la empresa,
para que estos tengan conocimiento acerca del Modelo de Calidad a

implementar.

e Realizar encuestas periddicas a los empleados para determinar la aceptacion

que tiene el Modelo.

e Realizar encuestas peridédicas a los clientes para determinar los beneficios que

ha dado la aplicacion del Modelo en la empresa.

e Capacitar a los empleados para lograr mayores beneficios con la aplicaciéon del
Modelo.

e Motivar a los empleados para que se comprometan con la aplicacion del Modelo

para mejorar la Calidad en la prestacion de servicios.

e Otorgar reconocimientos a los empleados que mayor participacion tengan en la

aplicacion del Modelo.
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6. Organigrama de la empresa

El organigrama proporcionado por la empresa Latin American Logistics necesita ser
mejorado de acuerdo a los requisitos minimos para elaborar un organigrama. (Ver

Figura 1, capitulo 1)
Al construir un organigrama se debe tener presente:

Delimitar con precisién las unidades, dependencias o areas.

Sefalar de la forma mas completa las relaciones existentes.

Escribir correctamente el nombre de las unidades o dependencias y en caso de

utilizar abreviaturas, indicarlo completamente al pie del gréfico.

Sefalar mediante las técnicas de elaboracion las relaciones de:

o Linea o Ejecucién: Linea de mando debe caer verticalmente.
o [Estado Mayor o Staff: La linea que indica su relacién es horizontal.
o Linea Punteada: Para indicar relaciones de Coordinacion.

o Quebrada: Representa discontinuidades.

o El comité de calidad y las unidades que no tienen claramente definidas su ubicacién

administrativa, pueden colocarse en el nivel especial.

o Cuando el nimero de unidades de un mismo nivel es grande, y dificulta su inclusion

en forma horizontal, pueden presentarse verticalmente.

Ningun organigrama debe tener caracter definitivo, su verdadera utilidad esta en

revisarlo y actualizarlo periédicamente.??

22 Fuente: https://www.monografias.com/trabajos26/organigramas/organigramas.shtml


https://www.monografias.com/trabajos6/juti/juti.shtml
https://www.monografias.com/trabajos/hipoteorg/hipoteorg.shtml
https://www.monografias.com/trabajos34/el-caracter/el-caracter.shtml
https://www.monografias.com/trabajos4/costo/costo.shtml

Recepcidn

Tramitador 1

Tramitador 2

Simbologia:

1
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Propuesta de Estructura organizativa de Latin American Logistics

Figura N°. 3

Gerante
General

Operecioneas Despacho

Dperador .

Fuente:

Operador 2 Transporte 2

Elaborado por Grupo de Investigacion

Los rectangulos indican departamentos o divisiones de la empresa

Lineas horizontales indican unién entre drganos

Lineas llenas verticales indican autoridad sobre.

Linea formada por pequefios trazos indican coordinacion

Comité de

Calidad

El Comité de Calidad incluye al Coordinador de este comité y a los representantes de las areas de Recepcion,

Operaciones y Despacho.

66



67

F. APLICACION DEL MODELO

La Empresa Latin American Logistics implementara el Ciclo de Deming conocido
también como el ciclo de Planear, Hacer, Verificar y Actuar (PHVA), éste Modelo
es un enfoque sistematico para ayudar a la gerencia en el mejoramiento continuo
de la calidad. El ciclo incluye las siguientes operaciones: trazar un plan de
mejoramiento, implementar el plan, comprobar los resultados y actuar de acuerdo
con dichos resultados, entonces el ciclo vuelve a empezar con la revision del plan;

por lo tanto, el proceso del mejoramiento de la calidad es de caracter continto.

Los elementos que contiene el ciclo de Deming son:

e Planear lo que se va hacer

e Hacer lo que se ha planeado

e Verificar los resultados de sus acciones

e Actuar para modificar lo que se ha hecho con el fin de garantizar mejoras

en la calidad

a. Planear

La etapa de planeacién esta constituida por siete pasos:

1. Definir la Mision de cada area de la empresa: Cada area de la Empresa Latin
American Logistics definird su misidn, la cual debe estar orientada a la calidad

y a la satisfaccién de los clientes.

2. ldentificar el resultado: Los empleados de cada area deben hacer un listado de
todas las actividades que realizan y verificar si deben prestar mayor atencién a
algunas de ellas e identificar cuales son las de vital importancia para lograr el
cumplimiento de la misién. Los resultados de esta evaluacion serviran de base
para los planes de capacitacion pues reflejan que actividades necesitan ser

mejoradas.
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Identificar a los clientes y servicios prioritarios: Los empleados deben
reconocer cuales son sus prioridades en cuanto a los clientes y los servicios
para verificar que sus prioridades estén estrechamente relacionadas con la
mision de la unidad. Para determinar dichas prioridades debe hacerse un
estudio de al menos dos semanas. Con los resultados de este estudio se
podra determinar qué servicios son mas solicitados por los clientes y asi
darles prioridad. (Ver Anexo N°10)

Identificar las necesidades de los clientes: La determinacién de las
necesidades de los clientes es de vital importancia, este paso debe tomarse
con seriedad, el método mas adecuado son las encuestas; ya que, por medio
de ellas se investiga que es lo que los clientes quieren y que piensan de la

institucion. (Ver Anexo N°11)

Las necesidades de los clientes al lenguaje de la empresa: En este paso una
vez reunida la informacién sobre las necesidades de los clientes, la empresa
debe trabajar debidamente con base a la investigacion de lo que opinan los
clientes, los empleados de la empresa deben ser capaces de interpretar o
traducir estas necesidades a un buen lenguaje, para que sirva de base en el
mejoramiento de la calidad de los servicios y en ese sentido satisfacer las
necesidades de los clientes. Para realizar este paso los empleados de cada
departamento deben reunirse, para realizar el diagnéstico de las encuestas y

hacer las correcciones necesarias para satisfacer a los clientes.

Establecer indicadores de la calidad: Una vez identificadas las necesidades
gue tienen los clientes en cuanto a los servicios, seguidamente se hara una
lista de indicadores de la calidad, los cuales deben ser especifficos; esta lista
permitira a la empresa determinar si se estan satisfaciendo las necesidades de

los clientes.



69

Ej. Lista de indicadores de la calidad para recepcion:
Transaccion: Tramites Aduaneros.

e Llega el cliente a la empresa.

e Espera a ser atendido. (Tiempo maximo de espera 2 minutos)

e Solicita los servicios de tramitacion para exportar paquetes. (2 minutos)

e Espera que le llamen para ser atendido por el coordinador de operaciones.
(Tiempo maximo de espera 5 minutos)

e Le dicen el tiempo en que estaran listos los trdmites aduaneros para él
envio de paquetes. (5 minutos)

e Se retira el cliente de la empresa.

El tiempo total desde que llega el cliente hasta que se retira no debe exceder de

15 minutos.

7. Establecer un plan para satisfacer las necesidades de los clientes. Dentro de
este paso se realizara un plan de calidad, para lo cual deben tomar como guia
el ciclo de planear, hacer, verificar y actuar, una vez determinada la mision,
detallados los servicios que ofrecen, identificados los clientes, conociendo las
necesidades que los clientes requieren y habiendo establecido los indicadores
de la calidad, el plan debe ser breve y centrado principalmente en el cliente.
(Ver Anexo N°12)

b. Hacer

Una vez que la empresa ha definido todo lo que se va a realizar, debe ponerse en

practica, desde la mision hasta el establecimiento del plan.
c. Verificar

Es necesario que la empresa verifique si el plan que crearon esta dando resultado
y si existen algunas deficiencias. Para esto deben reunirse internamente los

empleados para verificar que el plan este dando los resultados previstos.
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d. Actuar

En esta etapa debe actuarse haciendo correcciones en base a los resultados
obtenidos en la verificacion. Deben hacerse todos los ajustes necesarios o

comenzar de nuevo segun sean los criterios de la empresa.

G. VALIDACION Y APROBACION DEL MODELO

El gerente general y empleados de la empresa daran el visto bueno al Modelo de
Calidad y se comprometeran firmando una carta en la cual aprueban la aplicacién
del modelo en la empresa para brindar los servicios a los clientes de la empresa

Latin American Logistics departamento de San Salvador. (Ver anexo N°13 y N°14)

H. CAPACITACION DEL PERSONAL

La aplicacion del Modelo de Calidad en la empresa puede presentar ciertos
inconvenientes, uno de ellos puede ser la asimilacion de este por parte de los

empleados; por lo cual es preciso capacitarlos.

El plan de capacitaciones para la empresa se puede realizar con la aplicacién de

tres métodos.

1- Conferencias.

Este método consiste en convocar a todos los empleados y capacitarlos sobre la
aplicacion del Modelo, estas conferencias son ideales para dar a conocer

informacién general del Modelo pues puede convocarse a todos los empleados.
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2- Juntas.

Es el método idoneo para capacitar a los empleados de acuerdo a su area de
trabajo, debido a que son reuniones internas en la empresa contando con la
participacién de todos los empleados que la conforman. En estas juntas se debe
permitir a los empleados expresar su opinidbn sobre el tema del cual trata la

reunion.

3- Estudio de casos.

En este tipo de capacitacion pueden utilizarse situaciones ya sea reales o

hipotéticas similares a las que se presentan en la empresa.

Este método dara a los empleados mayor habilidad para resolver los problemas

gue se presentan en su area de trabajo.



l. PLAN DE CAPACITACION A EMPLEADOS

Plan de Capacitacién
Cuadro N°. 2
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Primera capacitacion: Elementos generales de la Calidad.

Objetivo: Concienciaralos empleados sobre el beneficio del disefio de un modelo de lacalidadenla
empresalLatin American Logistics.

Responsable: ITCA-FEPADE Centro de gestidn

Inversién: S 1,000.00

empresarial.
FECHA CONTENIDO DURACION (horas) | METODOLOGIA

-El perfil de una empresa
con problemas de
calidad.
-Etapas del cambio
dentro del ciclo: Planear, 2 horas Exposicidny casos practicos.
Hacer, Verificar y Actuar.
-Rasgos comunes de las
empresas que no logran
la calidad de forma

EDE) eficiente.

a0 RECESO 15 minutos

3
-El proceso de
implantaciéon de un L isis d
modelo de calidad. Exposmon‘y‘ andlisis de parte

de los participantes
.o 1 hora
-Pasos para disefiar un
modelo de calidad.
Preguntasy respuestas 45 minutos Preguntas para los
participantes.

TOTAL 4 horas
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Segunda capacitacion: Calidad en el servicio al cliente.

Objetivo: Adoptar nuevos valoresy unaculturade calidad a fin de mejorarlos servicios que brindala
empresa Latin American Logistics.

Responsable: ITCA-FEPADE Centro de gestion

empresarial.

Inversién: $ 1,500.00

FECHA

CONTENIDO

DURACION (horas)

METODOLOGIA

SABADO

-Calidad en el Servicio.

-Claves paracuidara los
clientes.

-Como mantener
satisfechosalos clientes.

-Diferentes clases de
clientes.

1 hora

Exposicidn, discusion grupal,
preguntasy respuestas.

RECESO

15 minutos

- ¢COmo tratar a los
clientes?

-Sugerencias para un
excelente trato a los
clientes.

-éCoOmo tratar a los
clientes dificiles de

satisfacer en cuanto a
calidad?

-El placer de servir con
calidad

2 horas

Exposicion y andlisis de parte
de los participantes.

Preguntasy respuestas

45 minutos

Preguntas para los
participantes.

TOTAL

4 horas

Fuente: ITCA- FEPADE
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J. PLAN DE CALIDAD

CUADRON°®3

Servirle de manera eficaz, en vista que estamos conscientes que el tiempo critico al
momento de realizar cualquier operacién de comercio exterior, no es en si el tiempo de
trdnsito Aéreo, Maritimo o Terrestre, sino el tiempo de tramite en nuestras fronteras, por
esa razon es que somos su mejor opcion.

1 afio a partirdela
fecha deinicio del
plan de calidad.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion

CUADRON°® 4

Historial estadistico de
servicios alclienteen la
empresa.

a. Asesoriay logistica en procesos Mejorar las deficienciasen los
aduaneros servicios.

Incrementar el conocimiento de los

b. Transporte a nivel local . N .
P ¥ Activos | empleados paralarealizaciéndesus | Numero de empleados.

regional
g labores.
. Eficiencia enla soluciénde Cantidad de tiempo
Pasivos -
problemas. utilizado.

Contar conun canal de
comunicacioén para poder manifestar
quejas o sugerencias.

Recoleccion de las
opiniones de los clientes.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion



CUADRON®5
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a. Motivacion del personal
Logro del
b. Capacitacién del personal objetivo
c. Redisefiar procesos general del
d. Optimizaciénde los modelo de
recursos calidadyel
objetivo del
plande calidad.

Comité de calidad

Recursos Tecnolégicos

Recursos Financieros
Material Didactico

Recurso Humano

1 afio a partir de
la fecha deinicio
del plan de
calidad.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion

CUADRON°® 6

Proyecto para el mejoramiento de
la calidad en los servicios que
presta la empresa Latin American

Mejorar la calidad
en los servicios

Comité de calidad

1 afio a partir de la fecha de
inicio del plan de calidad.

Fuente: Elaborado por Grupo de Investigacion

K. MOTIVACION DEL PERSONAL

Los empleados se motivardn para que su esfuerzo los lleve a una buena

evaluacion de su desempefio y de esta manera se realizara una evaluaciéon que

dard lugar a recompensas, como bonificaciones, incrementos de salario o un

ascenso; y las recompensas satisfaran las metas personales del empleado
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proporcionadas por parte de la empresa con el fin de incentivar a los empleados

de la empresa.

De tal manera serd necesario conocer que es lo que motiva a cada empleado;
para esto es preciso que los empleados de la empresa se sometan a una prueba

para determinar que los motiva. (Ver anexo N° 15).

Por medio de esta prueba se podra conocer que es lo que motiva a cada
empleado en particular y la ventaja de conocer esta informacion es que podra
utilizarse como herramienta para aumentar el desempefio de los empleados, ya
gue, con los resultados de la prueba y el conocimiento de los siguientes
elementos, la empresa lograra motivar a todos sus empleados de la siguiente

forma:
e El esfuerzo individual de cada empleado

Cuando un empleado sabe que serd recompensado por su trabajo se esfuerza

mas al desarrollarlo.
e Desempefio individual

Al esforzarse mas mejora su desempefio.
e Recompensas

Si el empleado mejora su desempefio sera recompensado de manera que se
felicite personalmente por haber realizado un buen trabajo y otorgando un dia de
descanso; para recompensarlos debe tomarse en cuenta el resultado de la

prueba.
e Metas personales

Al recompensar al empleado con lo que él desea, se le ayuda a alcanzar sus

metas personales; y de ser asi, éste seguira esforzandose.
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Para el desarrollo de este plan de motivaciéon debe considerarse un periodo no
muy largo, porque los empleados pueden comenzar a disminuir su esfuerzo al

sentir que no alcanza la meta personal deseada.

L. PLAN DE MOTIVACION PERSONAL

A partir de los datos obtenidos por medio de la Prueba de Motivacion realizada a
los empleados de la empresa Latin American Logistics (Ver anexo N° 16) se
requiere que los empleados sean motivados a través de reconocimiento, ascenso

y afiliacion. A continuaciéon se detallan en que consiste cada uno de ellos:

Reconocimiento: Se brindard una felicitacion al mejor empleado del mes por
haber hecho un buen trabajo, se brindara un dia extra de descanso al mes con el
fin de que el empleado se sienta bien trabajando en la empresa y al finalizar el afio
el empleado que haya obtenido mejores resultados en cuanto a estar motivado se
le entregara una bonificacion extra de su salario por su esfuerzo, dedicacion y

esmero a su trabajo.

Ascenso: Para los empleados que logren realizar bien sus trabajo para que se
sientan motivados tendran derecho a un ascenso dentro de la empresa tomando
en cuenta que estos califiquen con sus habilidades y certificacién de escolaridad
requerida se dara una oportunidad para que puedan ascender a un mejor puesto

de trabajo.

Afiliacién: Se otorgara una afiliaciéon para que el empleado que sobresalga en
cuanto a la motivacion pueda obtener derecho a un seguro de salud en un hospital
privado para cuando requiera los servicios de este hospital pueda hacer su uso

correspondiente.
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M. PRESUPUESTO PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE
CALIDAD.
PRESUPUESTO DE IMPLEMENTACION DEL MODELO DE CALIDAD

Actividades Valor
($)
1 Entrega del trabajo de graduacion a la $ 15.00
empresa.
2  Refrigerios $ 50.00
3  Conformacién del Comité de Calidad $ 00.00
4 Manuales de funciones para el comité de $ 00.00
calidad y empleados
5 Plan de cultura corporativa $ 00.00
6 Realizacion de polticas de calidad $ 00.00
7  Realizacion de estrategias para la calidad $ 00.00
8  Mejoramiento de organigrama de la $ 00.00

empresa

9 Ciclo de Deming:
e Planear plan de mejoramiento
e Hacer lo que se ha planeado $ 00.00
e Verificar los resultados obtenidos
e Actuar de acuerdo a los resultados

obtenidos
10 Capacitacion a empleados $2,500.00
Valor total estimado $2,565.00

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion
Ademas, el presupuesto de Implementacion del modelo de calidad estara
financiado por parte de la empresa Latin American Logistics ya que, de esta
manera sus clientes estaran satisfechos con la calidad que se brinda en el
servicio, esto sera beneficioso para la empresa debido a que asi se podra

obtener que sea reconocida y surjan nuevos clientes.



N. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES PARA LA IMPLEMENTACION DEL MODELO DE CALIDAD

CRONOGRAMA DEL MODELO DE CALIDAD EN LA EMPRESA LATIN AMERICAN LOGISTICS

Ne Actividades ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVEMBRE DICIEMBRE
= i
RESPONSABLE
S|S S|S S|S]|S S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S|S]|S|S|S]|S]S|sS S|S|S|S|S|S]|S S|S|S|S|S|S|[S]|S
123 2|3 2|1 3|4 2(3|4]|1]2|3]|]4]1]2]|3]|4]1]2]3)4]1]2]3 123 4]1]2]3 1|1 2|3]|4]1]2]|3]4
Entrega y presentacion de trabajo de
1 graduacion a laempresa. Grupo de Investigacion
Conformacion del comité de calidad Gerente General
2
Implementar Manual de Funciones para el
comité de calidad y empleados. Gerente General
3
Plan de cultura corporativa Comité de Calidad
4
Realizacién de politicas de calidad Comité de Calidad
5
Realizacién de estrategias para la calidad Comité de Calidad
6
Implementacion del organigrama propuesto
a laempresa. Grupo de Investigacion
7
Implementacion de los elementos del
Modelo de Calidad. Comité de Calidad
8
Capacitacion a los empleados Gerente General
9

Fuente: Elaboracion propia del grupo de investigacion
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ANEXON°. 1

CROQUIS DE LA UBICACION DE LA EMPRESA LATIN AMERICAN

LOGISTICS
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ANEXO N°. 2

Cuestionario dirigido al personal de la empresa de asesoramiento y logistica
en comercio exterior: Latin American Logistics en el departamento de San

Salvador.

l. Datos Generales

Sexo
CUADRO 1
Alternativa Respuesta Porcentaje
a)Femenino 1 11%
b)Masculino 8 89%
Total 9 100%
Sexo

H 3)Femenino

H b)Masculino

Anadlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados en la empresa la mayor parte son del sexo masculino el cual
representa el 89% del total de empleados encuestados, mientras que
solamente se encuentra una mujer la cual representa el 11% del total de
empleados.



Edad

CUADRO 2
Alternativa Respuesta Porcentaje

a) 18-24 afios 0 0%
b) 25-31 afios 0 0%
c) 32-38 afios 6 67%
d) 39-45 afios 3 33%
€) 46 afios a mas 0 0%

Total 9 100%

EDAD

= 3) 18-24 afios
= b) 25-31 afios
= c) 32-38 afios
= d) 3945 afios

= e) 46 afios amas

Analisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados en la empresa la mayor parte corresponden a las edades entre 32 a 38
afios lo cual representa el 67%, mientras que solamente el 33% del total de
empleados corresponden a las edades de 39 a 45 afios.



Tiempo que tiene de laborar en el puesto

CUADRO 3
Alternativa Respuesta Porcentaje

a) 0-1afo 0 0%
b) 2-5afios 3 33%
c¢) 6-10afios 4 44%
d) 11-15 aiios 2 22%
e) 16 afiosa mas 0 0%

Total 9 100%

Tiempo que tiene de laborar en el
puesto

0% = 3) 0-1 afio
(o]

<=3

0%

= b) 2-5 afios

c) 6-10 afios

= d) 11-15 afios

= e) 16 afios a mas

Analisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados que se encuentran en la empresa la mayor parte tiene entre 6 a 10
afios de laborar en la misma, lo cual representa una situacién de estabilidad,
mientras que el personal que tiene menos tiempo de laborar anda entre 2 a 5 afios
y solamente 2 personas tienen mas 11 a 15 afios.



Il. Datos Especificos

1- ¢Tiene conocimiento de lo que es calidad?

Objetivo de la pregunta: Investigar silos empleados de Latin American Logistics

tienen conocimiento de lo que es Calidad.

CUADRO4
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 9 100%
b) No 0 0%
Total 9 100%

Conocimiento de calidad

0%

H3)Si

B b)No

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados el 100% sabe lo que es calidad, lo cual es muy favorable para la

empresa debido a que ellos estdn conscientes que la calidad en una empresa es
muy importante para el buen funcionamiento de la misma.



2- ¢Dentro de una organizacion, en qué aspectos administrativos considera

gue es mas importante aplicar la calidad?

Objetivo de la pregunta: Conocer la opinion de los empleados en cuanto a la

importancia de la Calidad y el &rea donde es mas significativa su aplicacion.

CUADRO S

Alternativa Respuesta | Porcentaje
a) Enlosprocesos 0%
b) Enlosservicios 11%
c) Enlosrecursostécnicosytecnoldgicos 0%
d) En lacapacidad del personal 11%
e) Todos 78%
100%

O|IN|R[O|—|O

Total

Importacia de calidad en Ila
organizacién i 3) En los procesos

0%41% 0% B b) En los servicios
0

11% M c) En los recursos técnicos
y tecnoldgicos
B d) En la capacidad del
personal

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados encuestados la mayor parte consideran que dentro de la empresa el
area donde es mas importante la aplicacion de calidad es en todos los aspectos
administrativos (procesos, servicios, recurso técnico y tecnoldgico y capacidad del
personal) representando estos el 78%, mientras que solamente el 22% consideran
que en las areas donde se debe aplicar la calidad es en los servicios y en la

capacidad del personal.



3- ¢Considera importante la planeacion de las actividades para una mejor
ejecucion de sus tareas?

Objetivo de la pregunta: Conocer si los empleados tienen conocimiento de la

importancia del Proceso Administrativo, y la aplicacion del mismo.

CUADRO 6
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 9 100%
b) No 0 0%
Total 9 100%

Importancia del Proceso Administrativo

0%

W a)Si

H b) No

100%

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados encuestados el 100% considera que para la ejecucién de sus tareas la

planeacion de las actividades es muy importante al momento de desarrollarlas
correctamente.



4- ¢Como evaluaria la eficiencia en el desempefio de sus labores?

Objetivo de la pregunta: Conocer como evallan los empleados su propio

desempefio para tener informacién referente a la calidad en la prestacion de

Servicios.
CUADRO 7
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Deficiente 0 0%
b) Regular 0 0%
c) Bueno 8 89%
d) Excelente 1 11%
Total 9 100%

Eficienciaen el desempeiio

0% 0%

M 3) Deficiente
M b) Regular

¥ c) Bueno

H b) Exelente

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados encuestados la mayor parte considera que al momento de realizar sus
labores la eficiencia en la que lo realizan es buena, lo cual representa un 89% y

solamente el 11% consideran que lo desempefian de una manera excelente.



5- ¢Recibe motivaciones e incentivos por parte de la empresa Latin American
Logistics para desempeniar sus labores?

Objetivo de la pregunta: Determinar si reciben motivaciones los empleados por
parte de Latin American Logistics.

CUADRO 8
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 9 100%
b) No 0 0%
Total 9 100%

Motivacion e incentivos

0%

M a)Si

B b) No

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados el 100% contesto que si reciben incentivos y motivaciones por parte de

la empresa para desempefiar sus labores, lo cual es un factor positivo para los

empleados debido a que realizaran mejor su trabajo y se sentiran motivados.



6- ¢Considera usted que para una mayor calidad en la prestacion de servicios
es necesario considerar los aspectos de Eficacia, cortesia y conocimiento

de sus funciones?

Objetivo de la pregunta: Conocer que apreciaciones hacen los empleados de la
importancia de estos aspectos.

CUADRO9
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 9 100%
b) No 0 0%
Total 9 100%

Conocimientos de los empleados
0%

M 3)Si

H b) No

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados el 100 % indicaron que al momento de prestar los servicios y que sean
estos con calidad es necesario considerar los aspectos de eficacia, cortesia y

conocimiento de cada una de sus funciones.



7- ¢Reciben capacitaciones para mejorar sus aptitudes y conocimientos tanto

de su area de trabajo como las demas areas?

Objetivo de la pregunta: Conocer si los empleados reciben capacitaciones y su

opinion al respecto.

CUADRO 10
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 9 100%
b) No 0 0%
Total 9 100%

Capacitaciones enlaempresa

0%

M 3)Si

M b) No

Andlisis:Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados el 100% recibe capacitaciones por parte de la empresa para mejorar
las aptitudes y conocimientos tanto de su area de trabajo como las demas éareas,
lo cual es ventajoso para los empleados y para la empresa debido a que los
empleados podran desempefiar mejor sus tareas al momento de brindar sus
servicios y la empresa contara con empleados preparados y aptos para cada
puesto asi como para poder desempefar otro cargo si lo fuese necesario por

algun improvisto.



8- ¢Con qué periodicidad recibe las capacitaciones?

Objetivo de la pregunta: Conocer cada cuanto tiempo reciben capacitaciones los

empleados de Latin American Logistics.

CUADRO 11
Alternativa Respuesta Porcentaje

a) Unavezporsemana 0 0%
b) Unavezal mes 0 0%
c) Cadatres meses 9 100%
d) Cadaseismeses 0 0%
e) Cadaafio 0 0%
f) Otros 0 0%

Total 9 100%

Periodicidad en que se reciben las
capacitaciones

M 3) Una vez por

0% 0% 0% semana
0% °7° 0% M b) Una vez al mes

W c) Cada tres

meses
M d) Cada seis
meses

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados encuestados el 100% reciben las capacitaciones cada tres meses, lo
cual expresaron que se realizan con esta periodicidad debido a que los servicios
gue se prestan dentro de la empresa son muy delicados debido a toda la
documentacién que se presenta y a los constantes cambios que hay con respecto

a las leyes por las cuales se rigen.



9- ¢Como calificaria la satisfaccion de los clientes que perciben sus servicios?

Objetivo de la pregunta: Conocer la opinién de los empleados con respecto a la

reaccion de los clientes después de recibir un servicio.

CUADRO 12
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Insatisfechos 0 0%
b) Conforme 0 0%
c) Satisfecho 9 100%
Total 9 100%

Satisfaccion de los clientes

0% 0%

M 3) Insatisfechos

M b) Conforme

c) Satisfecho

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados encuestados el 100% expresaron que todos sus clientes quedan
satisfechos con los servicios que ellos les ofrecen gracias a toda la capacitaciones
constantes que reciben por parte de la empresa lo cual le es de mucha ayuda al
momento de brindar sus servicios.



10-¢Como evaluaria su satisfaccion con el trabajo que realiza?

Objetivo de la pregunta: Conocer la satisfaccion de los empleados en cuanto al

trabajo que realizan.

CUADRO 13
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Insatisfechos 0 0%
b) Conforme 0 0%
c) Satisfecho 9 100%
Total 9 100%

Satisfaccion de los empleados
0% 0%

M 3) Insatisfechos

B b) Conforme

c) Satisfecho

100%

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados encuestados el 100% se siente satisfecho con su trabajo realizado en
la empresa debido a que expresaron que les gusta su trabajo y se sienten a gusto
desempeinando sus labores debido a que lo hacen con la mejor aptitud para que
cada cliente que reciben se lleven una buena imagen de la empresa y de su

persona.



11-¢ Existe algun tema o &rea en especifico en el cual le gustaria recibir
capacitacion?

Objetivo de la pregunta: Determinar el area donde los empleados necesitan
capacitacion

CUADRO 14
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 3 33%
b) No 6 67%
Total 9 100%

Necesidad de recibir mas capacitaciones

M 3) Si

M b) No

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados el 67% indicaron que no necesitan algin tema o area en especifico en
el cual les gustaria recibir capacitacion debido a que se sienten a gusto con las
capacitaciones que reciben por la empresa, mientras que el 33% de los
empleados expresaron que si les gustaria recibir capacitaciones sobre otros temas

de interés u otra area para ampliar sus conocimientos y sentirse mas preparados y
actualizados.



12-¢ A la hora de brindar el servicio al cliente, existe una guia o procesos a
sequir?

Objetivo de la pregunta: Conocer si el empleado utiliza un proceso para atender

al cliente o se realiza de forma personal.

CUADRO 15
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 7 78%
b) No 2 22%
Total 9 100%

Utilizacion de procesos enlaatencidn al
cliente

M 3)Si

H b) No

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados el 78% expreso que al momento de brindar sus servicios o0 al momento
de desempenfiar sus labores siguen alguna guia o se basan en ciertos procesos y
solamente el 22% manifestaron que lo realizan de manera personal debido a que

este porcentaje representa al personal de transporte.



13-¢ Existe algun protocolo a seguir, brindado por la empresa en caso de que
se dé alguna inconformidad o queja de parte de los clientes?

Objetivo de la pregunta: Determinar si el empleado se encuentra preparado para

atender inconformidades de los clientes.

CUADRO 16
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Sl 9 100%
b) No 0 0%
Total 9 100%

Existencia de protocolo a seguir
en caso de quejas

0%

M 3) Si

B b) No

Andlisis:Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados encuestados el 100% contesto que la empresa si cuenta con un
protocolo al momento de recibir alguna queja o reclamo por parte de sus clientes,
debido a que esto representa una manera de mantener la calidad y eficacia de sus

servicios y asi tratar la manera de evitar o mejorar los inconvenientes.



14- ¢Cdmo calificaria las relaciones interpersonales, entre los empleados,

dentro de la empresa?

Objetivo de la pregunta: Conocer si existe un buen clima organizacional dentro de la empresa.

CUADRO 17
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Excelentes 9 100%
b) Buenas 0 0%
c) Regulares 0 0%
d) Deficientes 0 0%
Total 9 100%
Clima organizacional dentro de la
empresa
0% 0% 0% M 3) Exelentes
M b) Buenas
c) Regulares

Andlisis: Los resultados obtenidos por esta grafica indican que del total de
empleados encuestados el 100% mantienen excelentes relaciones interpersonales
con sus compafieros de trabajo lo cual hace que en la empresa exista un
excelente clima organizacional lo cual ayuda a la empresa para que sus
empleados realicen mejor sus labores y ellos puedan sentirse bien en sus puestos
de trabajo.



ANEXO N°. 3

Cuestionario dirigido a los clientes de la empresa de asesoramiento y
logistica en comercio exterior: Latin American Logistics en el departamento
de San Salvador.

l. Datos Generales

Sexo
CUADRO 1
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Femenino 5 25%
b) Masculino 15 75%
Total 20 100%
Sexo

B a)Femenino

M b)Masculino

Analisis: EIl gréfico anterior muestra una considerable cantidad de hombres que
solicitan el servicio en la empresa Latin American Logistics, son estos los que
mayormente requieren el asesoramiento en la tramitacion para enviar o recibir
paquetes del exterior; caso contrario el género femenino que se comprende por

una menor cantidad de mujeres que solicitan el servicio.



I. Datos Especificos

1- (Cdmo evaluaria la calidad en la prestacion de servicios de la empresa

Latin American Logistics?

Objetivo de la pregunta: Medir la Eficiencia en la prestacion de servicios

de la empresa.

CUADRO 2
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Deficiente 3 15%
b) Regular 5 25%
c) Bueno 10 50%
d) Excelente 2 10%
Total 20 100%

Calidad en la prestacion de servicios

10%

B 3)Deficiente
M b) Regular
c) Bueno

B d) Excelente

Andlisis: El 50% de los clientes encuestados evalian que la calidad en la
prestacion de servicios de la empresa Latin American Logistics es buena, el 25%
dice que es regular, mientras que el 15% opin6é que es deficiente y solamente un
10% la consideran excelente.

Por lo tanto, para la mayoria de los clientes la calidad en los servicios ha sido
buena, lo que indica que no es del todo satisfactoria para ellos, pues no reciben el

servicio que ellos esperan.



2- De considerarlos deficientes, ¢Cuéles considera que sean las mayores

deficiencias?

Objetivo de la pregunta: Conocer que area es la que presenta las

mayores deficiencias.

CUADRO 3
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Losprocesos 3 15%
b) Losservicios 8 40%
c) Losrecursostécnicosytecnoldgicos 3 15%
d) La capacidaddel personal 1 5%
e) Porserlentosenatenderybrindarelservicio 1 5%
f) Por que tratan con apatia al cliente 1 5%
g) Todos 3 15%
Total 20 100%

Deficiencias en los servicios

M 3) Los procesos

M b) Los servicios
0,
>% M ¢) Los recursos técnicos y

tecnoldgicos
5% M d) La capacidad del personal
M e) Porser lentos en atender y
brindar el servicio

Andlisis: De los clientes que consideran que la calidad en la prestacion de los
servicios es deficiente, un 40% considera que las deficiencias estan en los
servicios en si, un 15% aseguro que en los procesos, al igual que un 15% opind
que en todos los aspectos, un 15% dijo que en los recursos técnicos y
tecnoldgicos, un 5% por que tratan con apatia , otro 5% por ser lentos en atender
y brindar el servicio y solamente un 5% considera que en la capacidad del
personal. La informacion obtenida es de mucha importancia para corregir las

deficiencias con la aplicacion del Modelo de Calidad.



3- ¢Cree usted que para brindar calidad en los servicios que presta la
empresa deben motivar e incentivar a los empleados?

Objetivo de la pregunta: Determinar si los cliente consideran necesarias la

motivacién y los incentivos para los empleados.

CUADRO4
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 15 75%
b) No 5 25%
Total 20 100%

Motivacion alos empleados

M 3)Si
M b) No

Analisis: El 75% de los clientes opinan que deben motivar e incentivar a los
empleados para que estos brinden un servicio de calidad, mientras que solo un

25% opino que no es necesario, esto es contradictorio con la encuesta realizada a

los empleados ya que todos los empleados dijeron recibir motivaciones.



4- ¢Queda usted plenamente satisfecho con los servicios que presta la
empresa Latin American Logistics?

Objetivo de la pregunta: Medir que porcentaje de los clientes estan

satisfechos con el servicio.

CUADROS5
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 11 53%
b) No 9 47%
Total 20 100%

Satisfaccion con los servicios que prestala
empresa

M a)Si

B b) No

Analisis: El 53% de la poblacion en estudio dijo estar satisfecha con los servicios
que presta la empresa, mientras que el 47% afirmaron no estar satisfechos. La
encuesta refleja casi un igual porcentaje, por lo cual es necesaria la aplicacion del
modelo para lograr una mayor satisfaccion de los clientes.



5- ¢Considera usted que los empleados de la empresa Latin American

Logistics son aptos para desempefiar el cargo que ocupan?

Objetivo de la pregunta: Medir el porcentaje de clientes que consideran

aptos a los empleados para los cargos que desempefian.

CUADRO 6
Alternativa Respuesta Porcentaje
Si 16 80%
No 4 20%
Total 20 100%

Desempeiio del cargo que ocupan los
empleados

M a)Si

M b) No

Andlisis: El 80% de los encuestados opina que los empleados de la empresa si
son aptos para el cargo que ocupan y un 20% opina que no lo son; la mayoria de
los clientes consideran que los empleados si son aptos para el puesto que
ocupan, por lo cual con el Modelo de Calidad ayudar4 a mejorar ain mas su

desempefio.



6- ¢Como calificaria usted los conocimientos de los empleados de la empresa

Latin American Logistics en cuanto a la ejecucion de sus labores?

Objetivo de la pregunta: Conocer la apreciacion de los clientes en cuanto a los

conocimientos que tienen los empleados.

CUADRO 7
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Deficientes 3 15%
b) Regulares 9 45%
c) Buenos 7 35%
d) Excelentes 1 5%
Total 20 100%

Conocimientos de los empleados

5%

M 3) Deficientes
M b) Regulares
c) Buenos

B d) Excelentes

Andlisis: El 45% de los encuestados califican de regulares los conocimientos de
los empleados en cuanto a la ejecucion de sus labores, un 35% afirman que son
buenos, el 15% dijo que son deficientes, y un 5% respondié que son excelentes.
Los resultados indican que aunque algunos consideran buenos sus conocimientos,
la mayoria opina que son regulares o deficientes, por lo que es necesario

capacitar al personal.



7- ¢Como describiria el servicio brindado por la empresa Latin American

Logistics?

Objetivo de la pregunta: Conocer como describen el servicio brindado de

la empresa por parte de los clientes.

CUADRO 8
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Muy amablesy atentos 9 45%
b) Amablesy eficientes 6 30%
c) Amablesperodeficientes 4 20%
d) Apaticosy deficientes 1 5%
Total 20 100%

Descripcion del servicio brindado

M a) Muy amables y atentos
B b) Amables y eficientes
c) Amables pero

deficientes

B d) Apaticos y deficientes

Andlisis: El 45% de los encuestados califican de muy amables y atentos los
servicios brindados por parte de la empresa, un 30% afirman que son amables y
eficientes, el 20% dijo que son amables pero deficientes, y un 5% respondié que

son apaticos y deficientes.



8- ¢Recomendaria a otras personas o compafiias a hacer uso de los servicios
gue ofrece la empresa Latin American Logistics?

Objetivo de la pregunta: Conocer si los clientes recomendarian a la

empresa a otras personas.

CUADRO9
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 19 95%
b) No 1 5%
Total 20 100%

Recomendacion a otras personas o companias

M 3)Si

M b) No

Analisis: El 95% de los encuestados opinan que si recomendarian a otros los
servicios que ofrece la empresa y un 5% opina que no la recomendarian; la
mayoria de los clientes opina que si recomendaria a la empresa de esta manera
con el Modelo de Calidad se tendrd mas eficiencia al brindar los servicios de

asesoramiento que se ofrecen.



9- ¢Alguna vez ha considerado cambiar los servicios que ofrece la empresa
Latin American Logistics por otra empresa?

Objetivo de la pregunta: Investigar si los clientes han considerado cambiar

los servicios que ofrece la empresa por otra.

CUADRO 10
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 0 0%
b) No 20 100%
Total 20 100%

Cambiar los servicios que ofrece laempresa por
otraempresa

0%

mSi

B No

Andlisis: La totalidad de los clientes dijeron que no cambiarian los servicios que
ofrece la empresa por otra ya que, se encuentran satisfechos con la manera que

se realizan los tramites correspondientes para enviar o recibir paquetes del
exterior.



10- ¢El personal que lo atiende, le ayuda a solucionar sus problemas como usted
lo espera?

Objetivo de la pregunta: Investigar si el servicio brindado, llenas las
expectativas del cliente.

CUADRO 11
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 8 40%
b) No 8 40%
c) Algunasveces 4 20%
Total 20 100%

El personal le ayuda a solucionar los problemas

M 3)Si
H b)No

M c)Algunas veces

Analisis: El 40% de los clientes encuestados expresan que siel personal que les
atiende les ayudan a solucionar sus problemas como lo esperan, de igual manera
opina otro 40% también que no les ayudan a solucionar sus problemas y un 20%
dice que algunas veces les ayudan a solucionar los problemas como lo esperan.
De manera que, con en el Modelo de Calidad se debe considerar dar

capacitaciones para que el personal de la empresa les ayude a sus clientes.



11-¢ Considera usted que la prestacion de servicios con Calidad, lograria una
mayor satisfaccion de los clientes y de los empleados de la empresa Latin
American Logistics?

Objetivo de la pregunta: Medir la importancia que le dan los clientes a los

servicios de calidad.

CUADRO 12
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Si 17 85%
b) No 3 15%
Total 20 100%

Mayor satisfaccion de los servicios con calidad

M 3) Si

H b) No

Analisis: El 85% de los encuestados considera que con la prestacion de servicios
con Calidad si se lograria una mayor satisfaccién de los clientes y los empleados;
mientras que, un 15% opina que no; esto refleja que la mayoria de los clientes si
esta de acuerdo que con los servicios con Calidad si se lograria una mayor

satisfaccion.



12-¢,De qué manera le gustaria poder expresar a la empresa, sus opiniones o

sugerencias acerca del servicio que recibe?

Objetivo de la pregunta: Determinar el medio que le resulta mas factible,

al cliente para comunicar sus opiniones o sugerencias.

CUADRO 13
Alternativa Respuesta Porcentaje
a) Buzdn desugerencias 18 90%
b) Verbalmente 2 10%
c) Otros 0 0%
Total 20 100%

Manera de expresar las opiniones o sugerencias
acercadel servicio que recibe

M 3) Buzdn de sugerencias
M b) Verbalmente

c) Otros

Andlisis: La mayor parte de los clientes encuestados les gustaria expresar sus
sugerencias acerca del servicio que recibe por medio de un Buzbon de
sugerencias, y una menor parte de clientes prefiere hacerlo verbalmente, cabe
mencionar que la empresa Latin American Logistics no cuenta con hojas de

sugerencias ni con buzén de sugerencias.



ANEXON°. 4

Andlisis de la entrevista dirigida al gerente general de la empresa Latin

American Logistics

1. ¢Conoce usted el significado de la palabra calidad?

Objetivo: Investigar si el Gerente General tiene conocimiento en cuanto el

significado de la palabra calidad.

Comentario: El gerente manifestd que tiene conocimiento del significado de la
palabra calidad, por lo tanto no seria dificil aplicar un Modelo de Calidad en la

empresa.

2. ¢ Considera que es de mucha importancia que las instituciones apliquen la

calidad en el bien o servicio que ofrecen?

Objetivo: Conocer el nivel de importancia que tiene para el Gerente la

aplicacion de calidad en una empresa.

Comentario: El gerente afirmd que es de mucha importancia que las empresas

apliquen la calidad, ya que de eso depende mucho el éxito de la misma.

3. ¢ Existen dentro de su institucién planes para mejorar la calidad en los

servicios que brindan?

Objetivo: Determinar si en la empresa existen planes para mejorar la calidad

en el servicio que brinda.

Comentario: El gerente comentd que actualmente no tienen planes para

mejorar la calidad del servicio que brinda.



4. ¢ Sus subalternos tienen conocimientos de lo que es calidad?

Objetivo: Determinar si los empleados tienen conocimiento de lo que es calidad

Comentario: EIl gerente opind que sin duda los empleados saben lo que es

calidad, pero duda que sepan sobre el tema a profundidad.

5. ¢Considera que es importante capacitar a los empleados para que presten

un buen servicio?

Objetivo: Medir el nivel de relevancia que tienen para el gerente la capacitacion

orientada al buen servicio.

Comentario: El gerente manifestd que es de mucha importancia la capacitacion

para que los empleados realicen sus labores eficientemente.

6. ¢Existe una unidad responsable de llevar a cabo los planes para mejorar la

calidad?

Objetivo: Conocer si la empresa cuenta con una persona responsable de

controlar localidad en el servicio que brinda.

Comentario: El gerente expres6 que no existe actualmente ninguna unidad

responsable de la calidad de la empresa.

7. ¢, Cuentan con los recursos humanos y materiales necesarios para prestar

un servicio de calidad?

Objetivo: Determinar la capacidad de la institucion para brindar un servicio de

calidad.

Comentario: El gerente coment6é que posee el personal necesario con respecto

a la demanda de clientes que la empresa tiene.



8. ¢En qué areas especificas considera que deberia aplicarse mas la

calidad?

Objetivo: Conocer en qué areas considera el gerente que se debe aplicar la

calidad.

Comentario: El gerente opind que la calidad deberia estar presente en todos

los procesos.

9. ¢, Cuenta actualmente con algin mecanismo donde se puedan conocer las

insatisfacciones o quejas de los clientes?

Objetivo: Verificar que la empresa cuente con algin mecanismo para recibir las

insatisfacciones o quejas de los clientes.

Comentario: EIl gerente compartio que la empresa no cuenta con ningn medio

especifico para recibir quejas de los clientes.

10. ¢Qué incentivos existen para el personal?

Objetivo: Determinar que el personal cuente con incentivos para realizar su

trabajo.

Comentario: EIl gerente expresd que si existen incentivos, pero que no son

muchos.



ANEXO N°. 5

Andlisis de Lista de Cotejo dirigida al personal de la empresa de
asesoramiento y logistica en comercio exterior: Latin American Logistics en

el departamento de San Salvador.

Propdésito: Obtener informacion sobre la situacidon actual en cuanto a la calidad en

los servicios que ofrece la empresa Latin American Logistics.

EJECUCION
N2 ASPECTOS si NO

1 Identifican la calidad de su servicio ofrecido en la empresa. X

Comentario: los empleados perciben el nivel de calidad que ofrecen en sus servicios,
también estan conscientes que se puede mejorar.

2 Se capacita a los trabajadores para dar un buen servicio al X
cliente.

Comentario: de acuerdo a los resultados obtenidos de las encuestas, los empleados
manifestaron que reciben capacitaciones regularmente.

3 Se cuenta con los recursos necesarios para brindar un X
servicio de calidad.

Comentario: la empresa tiene aiios operando y lo ha logrado gracias a que la Gerencia
se encarga de mantener los recursos necesarios para cumplir con las necesidades de los
clientes.

4 Se brinda incentivos a los trabajadores de la empresa. X

Comentario: los empleados confirmaron en las encuestas que la Gerencia les brinda

incentivos.
5 Se conoce la misién de la empresa por parte de los X
empleados.

Comentario: la empresa no cuenta con estructura organizativa adecuada, la mision es
vaga y la Gerencia no se empefia en dar a conocerla.

6 Comparten los trabajadores las posibles maneras de cdmo X
tener satisfechos a los clientesde la empresa.



Comentario: los empleados comparten sus experiencias con clientes pero no analizan la
forma de dejarlos mas que satisfechos.

7 Tienen presente su estilo personal para dar un buen X
servicio al cliente.

Comentario: cada empleado atiende a sus clientes asignados a su manera.

8 Reconocen o tratan de mejorar las debilidadesen el X
servicio al cliente.

Comentario: la empresa no cuenta actualmente con planes o sistemas para la mejora
del servicio al cliente.

9 Aplican al menos una forma de proceder ante quejas del X
cliente.

Comentario: la empresa no cuenta actualmente con un sistema de recepcion de quejas
o insatisfacciones de los clientes.

10 Los objetivos de la empresa se cumplen adecuadamente X

Comentario: se concluye que no se cumplen ya que no existen mecanismos de medicion
de logro de objetivos.

11 Se realizan evaluaciones periddicas del desempefiio de X
competencias y cumplimiento de objetivos del personal
clave de laempresa.

Comentario: la empresa no posee un drea de Recursos Humanos que se encargue de la
evaluacion del desempeio de los empleados.

12 Saben cdmo manejar a un cliente que solicita un X
reembolso.

Comentario: se concluye que laempresa sabe como responder ante quejas o reclamos
de los clientes. Se llega a esta conclusion debido a la experiencia que ya poseen enel
negocio.

13 Se sabe como responder a un cliente que solicita un X
servicio o caracteristica que no brinda actualmente.

Comentario: debido a que en la empresa no se realizan planes para la mejora en la
atencion al cliente, se deduce que los empleados no estan preparados para manejar la
situacion planteada.

14 Se cuenta con un protocolo para responder a un cliente X
preguntando codmo difiere sus servicios de otros servicios
brindados por otra empresa.

Comentario: la empresa no cuenta con sistema de control de calidad o de investigacion



de competidores.

15 Poseen alguna manera para solicitar comentarios de un X
cliente sobre el servicio prestado.

Comentario: la empresa no posee un canal adecuado y especial para recibir
comentarios de los clientes.

16 Se motivan a los trabajadores para ofrecer un buen servicio X
al cliente.

Comentario: los empleados estan motivados a través de bonos.

17 Tratan de estar informados acerca de los avances de la X
competencia para ofrecer siempre lo que el cliente
necesita.

Comentario: La empresa no posee planes o estrategias para volverse mas competentes
en el mercado.

18 Tienen conocimiento de cada uno de los clientes para X
brindar una atencion personalizada.

Comentario: la empresa tiene clientes frecuentes a los cuales saben cémo atender ya
que conocen de antemano sus necesidades.

19 Conocen a profundidad el servicio que brinda a los clientes. X

Comentario: los empleados tienen conocimiento a profundidad del servicio que brinda
la empresa gracias a la experiencia que poseen en esta.

20 Hacen uso adecuado de los recursos de la empresa. X

Comentario: gracias a la experiencia que los empleados tienen, hacen un uso adecuado
de los recursos.

21 El empleado se encuentra motivado de brindar el servicio X
de la empresa.

Comentario: todos los empleados perciben un excelente clima organizacional, lo cual
influye en la motivacion al momento de realizar su trabajo.

22 Existe un bien clima organizacional en la empresa. X

Comentario: todos los empleados de la empresa expresaron que existe un excelente
clima organizacional

23 Conocen al menos una forma de actuar ante una queja de X
recibida por un cliente.

Comentario: todos los empleados afirmaron estar preparados para reaccionar ante



quejas.

24 Cuentan con una guia de requisitos minimos para una X
buena atencién al cliente.

Comentario: los empleados afirman contar con breve asesoramiento para el trato
correcto con el cliente.

ANEXO N°. 6

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Entrevista dirigida al Gerente General de |la empresa de asesoramiento y logistica en comercio
exterior: Latin  American Logistics en el departamento de San Salvador.
Propdsito: La presente entrevista se ha disefiado con la finalidad de investigar si el Gerente
General de la empresa Latin American Logisticstiene conocimiento de que es la calidad vy si
esta aplicandola en los servicios que brindan a sus clientes.

1. ¢éConoce usted el significado de la palabra calidad?
Objetivo: Investigar si el Gerente General de la empresa tiene conocimientos en cuanto al
significado del término calidad.

2. ¢Considera que es de mucha importancia que las instituciones apliquen la calidad en el
bien o servicio que ofrecen?
Objetivo: Conocer que tan importante es la aplicacién de la calidad en una empresa.

3. éExisten dentro de su institucién planes para mejorar la calidad en los servicios que
brindan?

Objetivo: Verificar la existenciade los planes que tiene la institucidon para mejorar la
calidad en los servicios.

4. iSus subalternos tienen conocimientos de lo que es calidad?
Objetivo: Determinar si los empleados poseen conocimientos de lo que es calidad.

5. éConsidera que es importante capacitar a los empleados para que presten un buen
servicio?

Objetivo: Medir laimportancia que presta el Gerente General ala capacitacion del
personal.



6. ¢Existe una unidad responsable de llevar a cabo los planes para mejorar la calidad?
Objetivo: Conocer si dentro de lainstitucidn existe alguien responsable de la calidad.

7. éCuentan con los recursos humanos y materiales necesarios para prestar un servicio de
calidad?
Objetivo: Determinar la capacidad de la institucidn para brindar un servicio de calidad.

8. éEn qué areas especificas considera que deberia aplicarse mas la calidad?
Objetivo: Conocer en qué areas consideran el gerente que es mas importante aplicar la
calidad.

9. éCuenta actualmente con algin mecanismo donde se puedan conocer las
insatisfacciones o quejas de los clientes?

Objetivo: Conocer si el Gerente cuenta actualmente con un mecanismo para conocer las
inconformidades de los clientes.

10. ¢Qué incentivos existen para el personal?
Objetivo: Determinar si existenincentivos hacia el personal de parte de la empresa.



ANEXO N°. 7

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario dirigido al personal de la empresa de asesoramiento y logistica en comercio
exterior: Latin American Logistics en el departamento de San Salvador.

Propdsito: Recabar informacidn de la situacién actual de los empleados la empresa Latin
American Logistics, la cual sera utilizada para fines estrictamente académicos.

INDICACION: Marque con una x la respuesta que usted crea conveniente.
. Datos Generales

Sexo
Femenino Masculino

Edad
a. 18-24 afios
b.25-31 afios
c. 32-38 afios
d.39-45 afos
e. 46 afiosamas

Cargo que desempeiia:

Tiempo que tiene de laborar en ese puesto

a.0—-1afio
b.2-5afos
c. 6—-10 afios ____
d.11- 15 afos

e. 16 afios a mas
Il. Datos Especificos

1- ¢ Tiene conocimiento de lo que es calidad?

Objetivo de la pregunta: Investigar si los empleados de Latin American Logistics tienen
conocimiento de lo que es Calidad.
a-)Si___ b-)No



2- ¢Dentro de una organizacién, en qué aspectos administrativos considera que es mas
importante aplicar la calidad?

Objetivo de la pregunta: Conocer la opinién de los empleados en cuanto a laimportancia de
la Calidad y el area donde es mas significativasu aplicacion.
a-) En los procesos b-) En los servicios ¢-) En los recursos técnicos y tecnoldgicos

d-) En la capacidad del personal ___ e-)En Todos ____

3- ¢Considera importante la planeacion de las actividades para una mejor ejecucion de sus
tareas?

Objetivo de la pregunta: Conocer si los empleados tienen conocimiento de la importancia del
Proceso Administrativo, y la aplicaciéon del mismo.
a-)Si___b-)No___

4- iComo evaluaria la eficienciaen el desempefio de sus labores?

Objetivo de la pregunta: Conocer como evallan los empleados su propio desempefio para
tener informacion referente a la calidad en la prestacion de servicios.
a-) Deficiente b-) Regular c-) Bueno d-) Excelente

5- éRecibe motivaciones e incentivos por parte de la empresa Latin American Logistics para
desempefiar sus labores?

Objetivo de la pregunta: Determinar si reciben motivaciones los empleados por parte de Latin
American Logistics.
a-) Si b-) No

6- ¢Considera usted que para una mayor calidad en la prestacion de servicios es necesario
considerar los aspectos de Eficacia, cortesia y conocimiento de sus funciones?

Objetivo de la pregunta: conocer que apreciaciones hacen los empleados de la importancia
de estos aspectos.
a-) Si b-) No

7- iReciben capacitaciones para mejorar sus aptitudes y conocimientos tanto de su area de
trabajo como las demas areas?

Objetivo de la pregunta: Conocer si los empleados reciben capacitaciones y su opinioén al
respecto.
a-) Si b-) No

8- ¢Con qué periodicidad recibe las capacitaciones?

Objetivo de la pregunta: Conocer cada cuanto tiempo reciben capacitaciones los empleados
de Latin American Logistics.



a-) Una vez por semana
b-) Una vez al mes

c-) Cada tres meses

d-) Cada seis meses

e-) Cada afio
f-) Otros

9-¢Cémo calificaria la satisfaccion de los clientes que perciben sus servicios?

Objetivo de la pregunta: Conocer la opinién de los empleados con respecto a lareaccion de
los clientes despuésde recibir un servicio.
a-) Insatisfechos b-) Conformes c-) Satisfechos

10-éCémo evaluaria su satisfaccidon con el trabajo que realiza

Objetivo de la pregunta: Conocer la satisfaccién de los empleados en cuanto al trabajo que
realizan.

a-) Insatisfecho b-) Conforme c-) Satisfecho

Por qué?

11- ¢Existe algin tema o drea en especifico en el cual le gustaria recibir capacitacion?

Objetivo de la pregunta: Determinar el drea donde los empleados necesitan capacitacién
a-) Si indique cual:
b-) No

12-¢A la hora de brindar el servicio al cliente, existe una guia o procesos a seguir?

Objetivo de la pregunta: Conocer siel empleado utiliza un proceso para atender al cliente o
se realiza de forma personal.
a-) Si b-) No

13- ¢Existe algln protocolo a seguir, brindado por la empresa en caso de que se dé alguna
inconformidad o queja de parte de los clientes?

Objetivo de la pregunta: Determinar si el empleado se encuentra preparado para atender
inconformidades de los clientes.
a-) Si b-) No

14- ¢Cémo calificaria las relaciones interpersonales, entre los empleados, dentro de la
empresa’?

Objetivo de la pregunta: Conocer si existe un buen clima organizacional dentro de la empresa
a. Excelentes

b. Buenas
c. Regulares
d. Deficientes



Il. Ficha de Control

Nombre del Encuestado:

Nombre del Encuestador:

Dia:

Hora:

Lugar de la entrevista:

Observaciones:




ANEXO N°. 8

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Cuestionario dirigido a los clientes de la empresa de asesoramiento y logistica en comercio
exterior: Latin American Logistics en el departamento de San Salvador.

Propdsito: Recabar informacidn real sobre la calidad en los servicios que ofrece la empresa
Latin American Logistics para ser utilizada con fines estrictamente académicos.

INDICACION: Marque con una x la respuesta que usted crea conveniente.

1. Datos Generales
Sexo
Femenino Masculino
Iv. Datos Especificos

¢Coémo evaluaria la calidad en la prestacion de servicios de la empresa Latin American
Logistics?

Objetivo de la pregunta: Medir la Eficiencia en la prestacion de servicios de la empresa.
a-) Deficiente b-) Regular c-) Bueno d-) Excelente

De considerarlos deficientes, ¢ Cudles considera que sean las mayores deficiencias?
Objetivo de la pregunta: Conocer que drea es la que presenta las mayores deficiencias.

a-) Los procesos b-) Los servicios ¢-) Los recursos técnicos y tecnoldgicos
d-) La capacidad del personal e-) Por ser lentos en atendery brindar el servicio
f-) Por que tratan con apatia al cliente g-) Todos

¢Cree usted que para brindar calidad en los servicios que presta la empresa deben motivar e
incentivar alos empleados?

Objetivo de la pregunta: Determinar si los clientes consideran necesarias la motivaciény los
incentivos para los empleados.

a-) Si b-) No



4. ¢Queda usted plenamente satisfecho con los servicios que presta la empresa Latin
American Logistics?

Objetivo de la pregunta: Medir que porcentaje de los clientes estan satisfechos con el
servicio.

a-) Si b-) No

5. ¢éConsidera usted que los empleados de la empresa Latin American Logistics son aptos
para desempeiiar el cargo que ocupan?

Objetivo de la pregunta: Medir el porcentaje de clientes que consideran aptos a los
empleados para los cargos que desempefian.

a-) Si b-) No

6. ¢éCOmo calificaria usted los conocimientos de los empleados de la empresa Latin
American Logistics en cuanto a la ejecucion de sus labores?

Objetivo de la pregunta: Conocer la apreciacién de los clientesen cuanto a los
conocimientos que tienen los empleados.

a-) Deficientes b-) Regulares c-) Buenos d-) Excelentes

7. éComo describiria el servicio brindado por la empresa Latin American Logistics?

Objetivo de la pregunta: Conocer como describen el servicio brindado de |la empresa
por parte de los clientes.

a-) Muy amables y atentos __ b-) Amables y eficientes__ c¢-) Amables pero
deficientes
d-) Apaticos y deficientes_

8. ¢Recomendaria a otras personas o compaiiias a hacer uso de los servicios que ofrece
la empresa Latin American Logistics?

Objetivo de la pregunta: Conocer si los clientesrecomendarian a laempresa a otras
personas.

a-) Si b-) No



10.

11

¢Alguna vez ha considerado cambiar los servicios que ofrece la empresa Latin
American Logistics por otra empresa?

Objetivo de la pregunta: Investigar si los clientes han considerado cambiar los servicios
gue ofrece la empresa por otra.

a-) Si b-) No

éPor qué?

¢El personal que lo atiende, le ayuda a solucionar sus problemas como usted lo
espera?

Objetivo de la pregunta: Investigar si el servicio brindado, llenaslas expectativas del
cliente.

Si No Algunas veces

éConsidera usted que la prestacién de servicios con Calidad, lograria una mayor
satisfaccion de los clientes y de los empleados de la empresa Latin American Logistics?

Objetivo de la pregunta: Medir laimportancia que le dan los clientesa los servicios de
calidad.

12.

a-) Si
b-) No
c-) Porqué?

¢De qué manera le gustaria poder expresar ala empresa, sus opinioneso sugerencias
acerca del servicio que recibe?

Objetivo de la pregunta: Determinar el medio que le resulta mas factible, al cliente
para comunicar sus opiniones o sugerencias.

a) Buzon de sugerencias
b) Verbalmente

c) Otros



V. Ficha de Control

Nombre del Encuestado:

Nombre del Encuestador:

Dia:

Hora:

Lugar de la entrevista:

Observaciones:




ANEXO N°®. 9

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Lista de Cotejo dirigida al personal de la empresa de asesoramiento y logistica en comercio
exterior: Latin American Logistics en el departamento de San Salvador.
Propésito: Obtener informacién sobre la situacién actual en cuanto ala calidad en los servicios
que ofrece la empresa Latin American Logistics para ser utilizada con fines estrictamente
académicos.

INDICACION: A la derecha de cada aspecto, marque con una X segun corresponda a la
realizacién o no de la actividad senalada.

EJECUCION

Ne ASPECTOS Sl NO

1 Identifican la calidad de su servicio ofrecido en la
empresa.

2 Se capacita a los trabajadores para dar un buen servicio
al cliente.

3 Se cuenta con los recursos necesarios para brindar un
servicio de calidad.

4 Se brinda incentivos ya sea a los trabajadores de la
empresa.

5 Se conoce la mision de la empresa por parte de los
empleados.

6 Comparten los trabajadores las posibles maneras de
como tener satisfechos a los clientes de la empresa.

7 Tienen presente su estilo personal para dar un buen
servicio al cliente.

8 Reconocen o tratan de mejorar las debilidadesen el
servicio al cliente.

9 Aplican al menos una forma de proceder ante quejas del
cliente.

10 | Los objetivos de la empresa se cumplen adecuadamente




11 | Se realizan evaluaciones periddicas del desempeno de
competencias y cumplimiento de objetivos del personal
clave de la empresa.

12 | Saben cdmo manejar a un cliente que solicita un
reembolso.

13 | Se sabe cémo responder a un cliente que solicita un
servicio o caracteristica que no brinda actualmente.

14 | Se cuenta con un protocolo para responder a un cliente
preguntando cémo difiere sus servicios de otros
servicios brindados por otra empresa.

15 | Poseen alguna manera para solicitar comentarios de un
cliente sobre el servicio prestado.

16 | Se motivan a los trabajadores para ofrecer un buen
servicio al cliente.

17 | Tratan de estar informados acerca de los avances de la
competencia para ofrecer siempre lo que el cliente
necesita.

18 | Tienen conocimiento de cada uno de los clientes para
brindar una atencién personalizada.

19 | Conocen a profundidad el servicio que brinda a los
clientes.

20 | Hacen uso adecuado de los recursos de la empresa.

21 | Elempleado se encuentra motivado de brindar el
servicio de la empresa.

22 | Existe un bien clima organizacional en la empresa.

23 | Conocen al menos una forma de actuar ante una queja
de recibida por un cliente.

24 | Cuentan con una guia de requisitos minimos para una

buena atencion al cliente.




ANEXO N°. 10

IDENTIFICACION DE LOS SERVICIOS Y CLIENTES

TARJETA DE CONTROL DE SERVICIOS BRINDADOS DIARIAMENTE

Indicacion: Escribir el nombre del servicio y marcar con una “X” cada vez que se
brinde dicho servicio.

Area:

Nombre del empleado:

Fecha:

Servicio Solicitado

NUmero de solicitudes

Nota: debe utilizarse una tarjeta por cada dia




HOJA DE CONTROL PARA IDENTIFICAR A LOS CLIENTES Y SERVICIOS

Indicaciones: Elaborar el listado de los servicios solicitados durante el estudio de
las prioridades y hacer la sumatoria de todas las solicitudes diarias para
determinar cuales son los servicios mas solicitados.

Area:

Fecha:

Servicio Solicitado

NuUmero de solicitudes

Dias

4 |5 1|16 (7 |8

10

Total

Nota: Esta hoja se utilizara solo al final del estudio.




ANEXO N°.11

ENCUESTA PARA DETERMINAR LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE
LA EMPRESA LATIN AMERICAN LOGISTICS

Obijetivo: identificar las necesidades de los clientes con respecto a la calidad de
los servicios.

1. ¢ Qué tramite solicita?

2. Cuando solicito el servicio, ¢ le atendieron con
prontitud?

3. ¢ Cuanto tiempo ha esperado?

4. ¢ Le orientaron para la realizacion de su tramite?

5. ¢ Qué puede opinar de los servicios que le ofrece la empresa Latin American
Logitis?

6. ¢ Qué cambios le podria proponer a la Empresa para mejorar la prestacion de
servicios?




ANEXO N° .12

Plan de Calidad en la empresa.

MISION DE LA EMPRESA; ---------—-—-- FECHA; ~---mmmmmmmmmmm e e e e oo
Servicios Claves Clientes Necesidades Indicadores de
Calidad
A.
B.
., Relacion
Planeacién de las
) con el plan Persona Recursos Fechade
Acciones de . L
: . de la Encargada Requeridos Término
Mejoramiento
empresa
A.
B.
C.




Proyecto
Corporativo

especifico de MC

Meta de Apoyo

Miembros del

Equipo

Fechade
Término

FIRMAS:




ANEXO N°. 13

CARTA DE COMPROMISO PARA LA GERENCIA

San Salvador, de de

Yo, , mediante la presente

carta me comprometo fielmente a gestionar y propiciar los recursos necesarios,

para que el modelo de calidad de la empresa Latin American Logistics,

departamento de San Salvador, se ejecute y se le brinde el seguimiento necesario.

Firma



ANEXO N° .14

CARTA DE COMPROMISO PARA LOS EMPLEADOS

San Salvador de de

Nosotros, los empleados de la empresa Latin American Logistics, departamento
de San Salvador, nos comprometemos a cumplir fielmente con los lineamientos
establecidos en el Modelo de Calidad; asi como también colaborar para el

desarrollo eficiente del modelo para mejorar la prestacion de servicios a los

clientes.

Firma Firma
Firma Firma
Firma Firma
Firma Firma

Firma



ANEXO N° 15

¢ QUE LO MOTIVA A USTED?

PRUEBA DE MOTIVACION

Circule el nimero que describa mejor la forma en que usted se siente.

Considere sus respuestas en el contexto de su puesto actual o de su experiencia

en trabajos pasados.

DECLARACION EN TOTAL NI EN TOTALMENTE DE
DESACUERDO DESACUERDO NI ACUERDO
DE ACUERDO

1. Trato fuertemente de

mejorar mi desempefio 1 2 3
anterior en el trabajo

2. Me gusta competir y ganar 1 2 3
3. A menudo hablo con mis

compafieros  asuntos  no 1 2 3
relacionados con el trabajo.

4. Me gustan los retos

o 1 2 3
dificiles

5. Me gusta llevar el mando 1 2 3
6. Me gusta agradar a otros 1 5 3
7.Deseo saber como voy

progresando al terminar las 1 2 3
tareas-

8.Me enfrento a los 1 2
comparfieros que hacen cosas 3
con las que no estoy de

acuerdo

9.Tiendo a construir 1 2 3
relaciones cercanas con mis
comparfieros

10.Me gusta fijarme vy 1 2 3

alcanzar metas realistas




11.Me gusta influir en otras 1 2 3
personas para que hagan lo
gue deseo

12.Me gusta pertenecer a 1 2 3
grupos y organizaciones

13. Me agrada la satisfaccion 1 2 3
de terminar una tarea dificil

14.Con frecuencia trabajo

para obtener mas control 1 2 3
sobre los acontecimientos a

mi alrededor

15.Me gusta mas trabajar con 1 2 3

otras personas que solo

Para determinar qué es lo que lo motiva a usted, coloque el nimero que

representa su calificacion para cada declaracién junto al nUmero de la misma.

RECONOCIMIENTO  ASCENSOS  AFILIACION

1, 2. 3.
4. 5. 6.
7. 8. 9.
10. 1. 12.
13. 14, 15

TOTAL:

La declaracion que tenga el mayor valor sera la que lo motiva a usted.




ANEXO N° .16

RESULTADOS OBTENIDOS DE LA PRUEBA DE MOTIVACION

CUADRON°1
Alternativa Respuesta | Porcentaje
Reconocimiento 5 62%
Ascenso 2 25%
Afiliacién 1 13%
Total 8 100%

Motivacion de los empleados

B Reconocimiento
B Ascenso

I Afiliacion

Analisis: Los resultados obtenidos en la gréfica indican que del total de los
empleados el 62% para estar motivados requieren de un reconocimiento por parte
de la empresa, un 25% solicitan un ascenso dentro de la empresa y un 13%
requieren de una afiliacion; por lo tanto, a través de la prueba de motivacion se
puede decir que, los empleados si necesitan ser motivados y que ellos prefieren

obtener un reconocimiento por parte de la empresa.



