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RESUMEN

Las organizaciones deben implementar programas de calidad que
les permitan competir en el mercado, a través de una mejor
atencién a los clientes ofreciendo productos de calidad a
precios razonables, entregas en el momento oportuno y excelencia
en el trato, ademds de una mejora continta en los procesos e
inculcar wuna cultura de calidad al personal de todos 1los

niveles.

La finalidad de esta investigacidén es el Disefio de un programa
de calidad para mejorar la atencidén a los clientes de la empresa
“INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. DE C.V.”, con el cual se pretende
lograr dque esta sea capaz de competir en el mercado con
productos de Dbuena calidad y una excelente atencidén a los

clientes internos y externos.

Para la realizacidén de este capitulo se recopild informaciédn
tedrica sobre las generalidades de un programa de calidad y el

servicio al cliente.

Posteriormente se realizdé la investigacidén de campo en la cual
se elaboraron tres instrumentos (encuesta, entrevista y
observacién directa) para recolectar la informacidén los cuales
estaban dirigidos a los empleados y clientes de la empresa.

Para obtener la informacidén se realizd un censo de 25 emplead
lo cual genero la informacidén necesaria para la realizacidén del
diagnéstico de la situacidén actual de la organizacidn; asi como
también se realizd una entrevista a los principales clientes.
Ademds se identifico que existen deficiencias en los procesos
que se realizan en cada una de las é&reas, lo cual origina una

deficiente atencidén a los clientes.



De acuerdo a los datos obtenidos se determindé gque es necesario
implementar un programa de administracién de calidad que
contribuya a crear una cultura de calidad, mejorar los procesos

y lograr la satisfaccidén de los clientes y empleados.

Finalmente, el diagndéstico permitié disefiar un programa de
administracién de calidad para mejorar la atencién a 1los
clientes Industrias del Hogar S.A. de C.V., en el cual se
proponen seis etapas que serviran de guia en el proceso de

mejora de la calidad.



INTRODUCCION

Hoy en dia, 1la calidad se ha convertido en una estrategia
fundamental para la competitividad de las empresas, el estilo de
vida de los consumidores y la eficacia de las compafiias dependen
ahora del rendimiento confiable y consistente en los productos y
servicios, lo cual es consecuencia de wuna labor enfocada al
cliente y procesos de trabajo en equipo en todas las &reas vy

niveles de la organizacidn.

A continuacidén se presenta el trabajo de investigacidén realizado
en la empresa “INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. DE C.V.”, con la
finalidad de Disefiar un programa de administracién de calidad

para mejorar la atencidén a los clientes internos y externos.

La estructura del trabajo de investigacidén se ha dividido en

tres capitulos los cuales se mencionan a continuacién:

En el primer capitulo se dan a conocer las generalidades de la
empresa, aspectos tedbdricos de calidad, desarrollo de un programa
de calidad y servicio al cliente, esto ha constituido 1la
referencia tebrica para la elaboracidn del trabajo de

investigacién.

En el segundo capitulo se especifica la importancia y objetivos
de esta investigacidén, la metodologia utilizada en el estudio,
ademads se presentan los resultados de la tabulacién de datos
recolectados los cuales fueron la base para realizar el
andlisis, conclusiones y recomendaciones, asi como también el

diagnéstico de la situacidn actual de la empresa.



Finalmente, el tercer capitulo contiene el disefio de un programa
de administracién de calidad para mejorar la atencidén a los
clientes, el cual fue elaborado de acuerdo a las deficiencias
identificadas en el diagndéstico y estd conformado de 1la
siguiente manera: generalidades propuestas de la organizacidn,
Etapas del programa: compromiso de la direccidén, creacidédn del
comité de calidad, estudio de la demanda del cliente, estudio de
los empleados y problemas, capacitacién del personal %
reconocimiento de logros para finalizar se presenta el plan de

implementacidén del programa.



CAPITULO I
GENERALIDADES DE LA EMPRESA "“INDUSTRIAS DEL HOGAR,
S.A. DE C.V.” Y PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

A. CLASIFICACION DE LA EMPRESA INDUSTRIAS DEL HOGAR,
S.A. DE C.V.

Las MIPYMES (Micro, Pequefia y Mediana Empresa) identificadas
como adquellas empresas que emplean hasta 100 trabajadores,
tienen un papel fundamental para el desarrollo de la economia

nacional.

En El1 Salvador, aun no se tiene una Unica definicién por pais de
micro, pequefia y mediana empresa. En este momento, dentro del
esfuerzo que la Empresa Privada realiza en la agenda de ENADE
(Empresa Nacional de Desarrollo), sobre la mesa de trabajo PYME
(Pequefia y Mediana Empresa), se encuentra precisamente este
tema. Es asi, que cada institucidén utiliza una clasificacién
diferente para las empresas. Dentro de los criterios mas
utilizados, se encuentra el Numero de Empleos que genera la
empresa; aungue al utilizar solo este criterio, se corre el
riesgo de sobre dimensionar el sector, por el efecto que tiene

el outsoursin.!

Para efectos de este andlisis, se utilizard sdélo el criterio de
Numero de empleos, para clasificar las empresas, de la siguiente
forma:

PMicro Empresa: hasta 4 empleados.

FPequefia Empresa: de 5 a 49 empleados.

FMediana Empresa: de 50 a 99 empleados.

1
WWW.Cconamype .gob.sv
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De acuerdo a esta clasificacién el tamafio de la empresa es
Pequefia, ya que actualmente laboran veinticinco empleados en la

organizacién.

B. GENERALIDADES DE LA EMPRESA “INDUSTRIAS DEL HOGAR,
S.A. DE C.V.”

1. ANTECEDENTES

La empresa “INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. DE C.V.”, fue fundada el
26 de mayo de 1990?, se encuentra ubicada en la Zona Industrial
Santa Elena, Calle Chaparrastique # 32, Antiguo Cuscatlén, La
Libertad. Inicia sus operaciones con capital propio, el cual fue
invertido en la adguisicidén de maquinaria y equipo para la
fabricacién de productos textiles. La produccidén de Ropa de cama
fue la actividad con la que iniciaron las operaciones, al final
de los afios '90 se introducen nuevas lineas de productos para la
venta como lo son articulos escolares importados de Panamé& de la
marca MERLETTO vy ECOLE, ademads de articulos para el hogar
SANREMO de Brasil. Los clientes mé&s importantes son las cadenas
de supermercados, librerias y almacenes en todo el pais.

Los principales proveedores de los productos que se distribuyen

se detallan a continuacidn:

PROVEEDORES PAIS LINEA
NORITEX, S.A. PANAMA ESCOLAR
MIZRATEX, S.A. PANAMA ESCOLAR
MANUFACTURAS GUATEMALA HOGAR
TEXTILES, S.A.

SANREMO, S.A. BRASIL HOGAR
FANTASY IMPORT PANAMA HOGAR
NASA ZONA LIBRE PANAMA JUGUETES
MAPEC, S.A. PANAMA HOGAR
CANETE, S.A. ESPANA HOGAR

Escritura de constitucién de la Sociedad




La empresa es reconocida por el siguiente Logo:

INOUGAR

INOUSTRIAS DEL HOGAR, S5.A.

2. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA, MISION Y VISION

Es importante mencionar gque la empresa INDUSTRIAS DEL HOGAR,
S.A. DE C.V., cuenta con las siguientes Areas: Administraciédn,
Produccidén y Ventas, aunque no posee una estructura definida,
que muestre lineas de autoridad vy responsabilidad, asi como

también carece de una misidén y visidn.

3. MARCO LEGAL

El marco legal que regula el funcionamiento de las operaciones

de la empresa son los siguientes:

a) SEGUN LA CONSTITUCION DE LA REPUBLICA:
Trabajo y Seguridad social
Art. 38.- El1 trabajo estard regulado por un Cédigo que
tendrd por objeto principal armonizar las relaciones entre
patronos vy trabajadores, estableciendo sus derechos vy
obligaciones. Estard fundamentado en principios generales
que tiendan al mejoramiento de las condiciones de vida de
los trabajadores, e incluird especialmente los derechos
siguientes: Incisos del 1 al 12.°
Art. 39.- Se establece un sistema de formacidén profesional
para la capacitacidén vy calificacidén de los recursos
humanos.
La ley regulara los alcances, extensidén y forma en que el

sistema debe ser puesto en vigor.

% Constitucion de La Republica de El Salvador 1983



El contrato de aprendizaje serd regulado por la ley, con el
objeto de asegurar al aprendiz ensefianza de un oficio,
tratamiento digno, retribucidén equitativa y beneficios de
previsidén y seguridad social.

Orden Econdmico

Art. 101.- El1 orden econdmico debe responder esencialmente
a principios de justicia social, que tiendan a asegurar a
todos los habitantes del pais una existencia digna del ser
humano.

El Estado promoverd el desarrollo econbdmico vy social
mediante el incremento de la produccidén, la productividad y
la racional wutilizacidén de los recursos. Con igual
finalidad, fomentard los diversos sectores de la produccién
y defenderd el interés de los consumidores.

Art. 102.- Se garantiza la libertad econdémica, en lo que no
se oponga al interés social.

El Estado fomentard vy protegerd la iniciativa privada
dentro de las condiciones necesarias para acrecentar la
riqueza nacional y para asegurar los beneficios de ésta al
mayor numero de habitantes del pais.

Art. 115.- El1 comercio, la industria y la prestacién de
servicios en pequefio son patrimonio de los salvadorefios por
nacimiento 'y de los centroamericanos naturales. Su

proteccidén, fomento y desarrollo serdn objeto de una ley.

b) SEGUN EL CODIGO DE COMERCIO:
Art. 1.- Los comerciantes, los actos de comercio y las
cosas mercantiles se regirdn por las disposiciones
contenidas en este Céddigo y en las demas leyes mercantiles,
en su defecto, por los respectivos usos y costumbres, y a

falta de éstos, por las normas del Coédigo Civil.* (4)

* Cédigo de Comercio de El Salvador



Art. 2.- Son comerciantes:

II.- Las sociedades, que se llaman comerciantes sociales.
Se presumird legalmente que se ejerce el comercio cuando se
haga publicidad al respecto o cuando se abra un
establecimiento mercantil donde se atienda al publico.

Art. 3.- Son actos de comercio:

I.- Los que tengan por objeto la organizacién,
transformacién o disolucidén de empresas comerciales o

industriales y los actos realizados en masa por estas

mismas empresas.
IT.- Los actos gue recaigan sobre cosas mercantiles.
Art. 17.- Son comerciantes sociales todas las sociedades

independientemente de los fines que persiguen.

Sociedad es el ente juridico resultante de un contrato
solemne, celebrado entre dos o mas personas, que estipulan
poner en comUn, bienes o industria, con la finalidad de
repartir entre si los beneficios que provengan de los
negocios a que van a dedicarse.

Art. 254.- lLa administracidén de las sociedades andnimas
estard a cargo de uno o varios directores, que podran ser o

no accionistas.

c) SEGUN CODIGO TRIBUTARIO:

Art. 86.- La Administracién Tributaria llevard un Registro
de Contribuyentes de los impuestos que administre, segun

los sistemas y métodos que se estimen mas adecuados.’

> Codigo Tributario de El Salvador



4. ACTIVIDAD ECONOMICA

La principal actividad econdémica a la que se dedica la empresa
es La Comercializacién de productos escolares y como actividad

secundaria la fabricacién de productos textiles. A continuacidn

se mencionan los productos segun linea de articulos que se
distribuyen:
LINEA PRODUCTOS MARCA
ESCOLAR Borrador, sacapuntas, léapices, colores, MERLETTO
crayolas, plastilina, temperas, mochilas, ECOLE
cartucheras, pinceles, tijeras,
boligrafos, abre huecos y articulos de
oficina.
HOGAR Articulos plasticos de cocina, ropa de SANREMO

cama, cojines, uniformes de empleadas, BELLA COCINA
pafiuelos, franelas, vajillas de melamina VIZIA

y porcelana. MI HOGAR
CASA BLANCA
INDUGAR
JUGUETES Juguetes de pifiateria y otros TOYS

C. GENERALIDADES SOBRE LA CALIDAD TOTAL
1. EVOLUCION DEL CONCEPTO DE LA CALIDAD
TOTAL

A lo largo de 1la historia el término <calidad ha sufrido
numerosos cambios que conviene reflejar en cuanto su evolucidn

histérica. Para ello, se describen cada una de las etapas del

concepto:
Etapa Concepto Finalidad
Hacer muchas cosas no .
L . . Satisfacer wuna gran demanda
Revolucidén Industrial |importando que sean de )
1750-1930 calidad de bienes.
Obtener beneficios.
Minimizar costes mediante la
Posguerra (Japdn) Hacer las cosas bien a 1lalCalidad
1930-1949 primera Satisfacer al cliente
Ser competitivo




Técnicas de inspeccidén en
Produccién para evitar la
salida de bienes defectuosos.

Control de Calidad
1950-1979

Satisfacer las necesidades
técnicas del producto.

Sistemas y Procedimientos de|Satisfacer al cliente.

Aseguramiento de la . . 2 . .
la organizacién para evitar|Prevenir errores.

Calidad

que se produzcan bienes|Reducir costos.
1980-1989 .
defectuosos. Ser competitivo.
Teoria de la administracidén|Satisfacer tanto al cliente
Calidad Total empresarial centrada en lalexterno como interno.
1990 permanente satisfaccién de|Ser altamente competitivo.

las expectativas del cliente. |Mejora Continua.

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacidn

2. PRINCIPALES APORTACIONES DE LOS AUTORES

La teoria de la Calidad total no es un concepto completamente
original en el campo de la administracién de negocios, ya que
tiene sus raices en otros campos de esta area como el desarrollo
organizacional, las teorias de motivacién y comportamiento
humano, la teoria del liderazgo, la administracién cientifica,
la cultura corporativa, el involucramiento de los empleados en
la toma de decisiones, el trabajo en equipo, la organizacién
matricial, otros. Sin embargo, los principales autores en
calidad han tomado algunos de estos conceptos y los han
integrado a otros aportados por ellos para crear lo gque puede

llamarse la teoria de la calidad total.®

A continuacidén se mencionan las principales aportaciones de cada
uno de los autores que han contribuido en la teoria de la

calidad total:

®Desarrollo de una cultura de calidad. Cantu Delgado, Humberto, 2?2
Edicidn, México 2001.



AUTOR

APORTACIONES

Philip B.
Crosby

La calidad esta basada en cuatro principios
absolutos:

e Calidad es cumplir los requisitos
e FEl sistema de calidad es la prevencién
e FEl esténdar de realizacidédn es cero defectos.

e La medida de la calidad es el precio del
incumplimiento

Derivado de estos principios, propone un programa de 14
pasos para mejorar la calidad (Crosby 1979). Crosby
recomienda lo siguiente ‘“prescripcidén par la salud
corporativa” (Crosby 1988). La vacuna de calidad (Crosby
1984) es una 1idea para representar la necesidad que
tiene toda organizacién de prevenir la falta de
conformidad con las especificaciones del producto.

Edwards W.
Deming

Deming, en su libro calidad, productividad y posicidn
competitiva (Deming, 1992) presenta los 14 puntos de la
alta administracidén para lograr calidad, productividad y
posicién competitiva.

Otro tema interesante relacionado con Deming es la
estructura del premio Deming (Imai, 1983)

Joseph M.
Juran

Juran recomienda seguir las estrategias wutilizadas por
Japdén para ser lideres en Calidad a nivel mundial. E1
enfoque de Juran sobre la administracién de calidad se
basa en lo que se llama la trilogia de Juran, vya due
divide el ©proceso de administracién de calidad en
planeacién de calidad, control de calidad y mejora de la
calidad.

Armand V.
Feigenbaum

De acuerdo con Feigenbaum, para que el control de
calidad sea efectivo se debe iniciar con el disefio del
producto y terminar solo cuando se encuentre en manos de
un consumidor satisfecho. Todos los departamentos
intervienen en la calidad, segun el grado de
participacién que tenga en el proceso. A fin de que el
sistema funcione, es necesario que la compafiia
desarrolle matrices que 1indiquen las responsabilidades
de cada departamento en el proceso. La alta
administracidén es responsable de la efectividad de todo
sistema de calidad. Todos estos conceptos se incluyen en
18 puntos.




Algunos de los principios Dbasicos del pensamiento de
Ishikawa en relacidén a la calidad total son:

1. En cualquier industria, controlar la calidad es
hacer lo que se tiene que hacer

2. E1 control de 1la calidad gque no puede mostrar
resultados no es control de calidad. jInvolucrarse
en actividades de control de calidad genera tanto
dinero para la compafiia que sabrd que hacer con

Kaoru el!
Ishikawa
3. E1 control de calidad empieza y termina con la
capacitacidén
4. Para poner en practica el TQC, es necesario

capacitar continuamente a todo el personal, desde
el presidente hasta los trabajadores de linea

El control de calidad revela lo mejor de cada empleado.
Cuando se pone en préactica, la falsedad desaparece de la
compafiia

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacién

3. CONCEPTOS

“Calidad es la filosofia de administracién impulsada por el
logro constante de satisfaccidén del cliente mediante el
mejoramiento continuo de todos los procesos organizacionales”.’

“Compromiso cultural de la organizacidén para satisfacer a los
clientes en razén del uso de un sistema 1integrado de

instrumentos, técnicas y capacitacién”.®

La administracidén de la Calidad Total, se puede definir como el
comportamiento estratégico para mejorar la calidad, combinando
métodos estadisticos de control de calidad con un compromiso

cultural por buscar instrumentos en las mejorias que elevan la

7 Comportamiento Organizacional. Stephen Robbins. 7% edicién. 1996.

Pag. 13
® Administracién. Stoner-Freeman-Gilbert. 62 edicién 1996. Pag. 230
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calidad y bajen los costos, mejorando por ende, las ventajas

competitivas y aumentando el rendimiento de las empresas.’
El grupo concluye que Calidad es:

Es el mejoramiento continuo en los procesos que se llevan a cabo
en la elaboracidén o adgquisicidén de los productos que se ofrecen,
para brindar una excelente atencién a los <clientes internos

externos (consumidores y proveedores) .

4. IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

La Calidad es wuna estrategia que busca garantizar, a largo
plazo, la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de una
organizacién optimizando su competitividad, mediante: el
aseguramiento permanente de la satisfaccién de los clientes y la
eliminacién de todo tipo de desperdicios. Esto se logra con la
participacién activa de todo el personal, bajo nuevos estilos de
liderazgo; siendo la estrategia que bien aplicada, responde a la
necesidad de transformar 1los productos, servicios, procesos,

estructuras y cultura de las empresas, para asegurar su futuro.

Para ser competitiva a largo plazo y lograr la sobrevivencia,
una empresa necesitard prepararse con un enfoque global, es
decir, en los mercados internacionales y no tan sbélo en mercados
regionales o nacionales. Pues ser excelente en el ambito local
ya no es suficiente; para sobrevivir en el mundo competitivo
actual es necesario serlo en el escenario mundial.

Para adoptar con éxito esta estrategia es necesario que la
organizacidén ponga en practica un proceso de mejoramiento

permanente.

9Administracién I y II. Serrano Ramirez, Américo Alexis. 12 Edicién E1L
Salvador 2004. Pag. 19
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5. OBJETIVOS

El objetivo de la calidad constituye el Dblanco que pretende
lograr en un momento, donde el resultado a conseguir se puede
medir de acuerdo con el nivel de satisfaccién de los clientes y
el porcentaje de rentabilidad.

Para alcanzar el objetivo, se debe lograr que el personal
entienda claramente su trabajo y se comprometa a hacerlo bien
desde el principio, a la vez crear un ambiente en que cada uno
este conciente de la calidad y de la necesidad de mejorar
continuamente. De manera general se puede decir que la calidad
total persigue los siguientes objetivos.'®

a) Primarios:
e Satisfacer el nivel de necesidad de los clientes

e Lograr la mejoria global de la eficiencia del negocio

b) Secundarios:
e Aumentar la confianza en el cliente
e Mejorar la imagen corporativa de la empresa

e Mejorar la participacidén y la moral del personal

6. CARACTERISTICAS

En un sistema de calidad se destacan con mucha importancia las
siguientes caracteristicas:

a) Mejoramiento Global
La teoria del cambio hace actitudes positivas como una mejora en
el funcionamiento en cualquier &area trae consigo el logro de la
excelencia en la organizacidén, ahorrar tiempo, disminuir costos

y producir articulos que ofrezcan garantia.

Y pisefio de un programa de administracidén de Calidad Total como

estrategia para la prestacidédn de servicios en la Alcaldia de
Coatepeque. Gbébmez Linares, Carlos Manuel. 2003
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b) Integracién de Recursos

Hombre «—» EqUip0 ¢——p Capacitacién
En todo proceso, en toda actividad empresarial los protagonistas
supremos son los seres humanos. Cuando las personas se ven
estimuladas no solo econémicamente sino por la posibilidad de
que se cuente con su opinidén, sus ideas y su experiencia, renace
en ellos el sentimiento de pertenencia y mentalidad de misidn.
Ademas, si cualquier individuo recibe retroalimentacidén continua
del trabajo que realiza, experimenta al fin el orgullo de
enfrentar los desafios, aprender de los reveses y obtener
triunfos individuales y empresariales.

c) Visualizacién Total
Esta caracteristica ofrece a la gerencia visualizar aquellos
elementos o factores que estdn en relacidén directa con el
desarrollo de un trabajo. El1l quién, dénde, cuédndo, cdémo y por
qué de su trabajo llevando a cabo decisiones que transforman el

medio ambiente laboral.

d) Plena identificacién con los empleados
La administracién de la calidad total exige la participacién de
todas las divisiones incluyendo los de: Mercado, disefio,
manufactura, inspeccién y despacho e incluso 1la de los
proveedores, es decir, que exista comunicacidén desde el nivel
mas alto hacia el nivel operativo y de servicio. Ocupar bien el
liderazgo incentivando a aquellos trabajadores que conduzcan
bien el funcionamiento; y gque trabajen concientes de que el
cliente quiere productos de calidad. Ademas, es importante
comunicar a todo el personal cuales son los objetivos
principales de la empresa, para gue este demuestre lealtad,

identificacidén y colaboracién permanente a la compafiia.
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e) Capacitacién y Participacién del personal

con los programas de calidad total
Se considera que al iniciar el desarrollo de un programa de
calidad total se debe empezar con el reconocimiento de
aptitudes, habilidades y conocimientos se han estos buenos o
malos, de tal forma que Dbasados en la experiencia, se pueda
contribuir a proporcionar productos o servicios de completa
satisfaccién al consumidor. Es muy notable que para aplicar la
calidad total se tiene que ofrecer educacidén continua para todos

los empleados de todos los niveles.'

7. VENTAJAS Y DESVENTAJAS
Permite garantizar la | Requiere de un proceso largo, pues
supervivencia de la organizacién | implementarla tiene un costo, se
en una competencia a nivel | destina tiempo % dinero en
mundial. seleccionar y formar al personal.

Satisfacer las necesidades del | Si no existe un claro conocimiento
cliente, igualar o superar a la|al implementarlo sus esfuerzos vy

competencia y mejorar | reacciones seran de forma
continuamente la calidad. superficial.

Descubre y elimina la duplicidad | Si al introducirlo no son
de actividades en dreas | identificados los objetivos y no
determinadas. existe participacidén del recurso

humano habréd resistencia al cambio
de actitudes 'y responsabilidad,
sin obtener los resultados
esperados del programa.

Verifica que todos los
procedimientos se revisen v
actualicen regularmente.

Determina e informa las
principales causas de perdida de
calidad.

Determina con la alta direccidn
los casos donde se requieren
mejoras Yy, si fuera necesario
recomienda la accidén correctiva.

Fuente: Elaborado por el grupo de investigaciédn

% pisefio de un programa de administracidén de Calidad Total como

estrategia para la prestacidén de servicios en la Alcaldia de
Coatepeque. Gdémez Linares, Carlos Manuel; 2003.
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8. CATEGORIAS DE LA CALIDAD

La alta administracidén se debe encargar personalmente

Compromiso de la Alta de dirigir la evolucidén de la calidad asi como de
Administracién- > payticipar en la lrevisién del proceso del
Liderazgo mejoramiento de la calidad.

Para incrementar el nivel de conciencia de los

Equipos de empleados sobre la calidad, se debe alentar un cambio

Mejoramiento de —_ de cultura mediante el estudio de la calidad con los

Calidad emp}eados y supervisores a través de trabajo de
equipo

Los resultados de <calidad tangible e intangible,
Medicidén de la Calidad deben ser evaluados mediante el establecimiento de
_ indicadores y métodos de andlisis estadisticos para
cada actividad y proceso en toda la compafiia que
sirvan para medir los problemas de calidad tanto

reales como potenciales

Correccién de La administracién debe realizar acciones formales
—_ para encontrar y solucionar problemas localizados en
el sistema (diseflo, materias primas, composicién de
material, mantenimiento, mejorar a la maquinaria,

Problemas

capacitacidén, supervisién y readiestramiento) .

Comité de Calidad Este comité debe sostener reuniones regulares para
—_— establecer comunicacidn vy lanzar, coordinar e
institucionalizar el ©programa de mejora de la
calidad, asi como para determinar las acciones
requeridas para la puesta en practica de este.

Educacién y La Calidad Total comienza con educacién y termina con
Capacitacién educacidén para poner en practica un programa de
e administracién de calidad total se requiere aplicar

un programa educacidén continuo, efectivo vy que

abarque a todo el personal desde el presidente hasta
los trabajadores de linea.

Objetivos de Los objetivos de calidad tienen que ser parte del
Mejoramiento —> plan del negocio. Las personas y departamentos deben
establecer objetivos de mejora y una unidad de
medicién de los mismos.

Se deben anticipar los defectos poténciales y las
Prevencién de Defectos e quejas. La remocién de las causas de error debe
realizarse después de la identificaron de 1los
problemas que evitan que se pueda llevar a cabo un
trabajo libre de ellos.



http://www.monografias.com/trabajos15/la-estadistica/la-estadistica.shtml
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Debe otorgarse reconocimiento o premio publico a
aquellos que logren sus objetivos de calidad a través
de la participacién del programa de mejoramiento de
calidad

Procedimientos del
Programa de Calidad.

Se requiere contar con un enfoque sistémico para
lograr la ejecucidén de un programa de TQM. Un dia
“cero defectos” ayudara a todos los empleados a
comprender la importancia e intereses de la calidad.
El programa de calidad es un proceso due nunca
termina.

Crecimiento con
Rentabilidad Econdémica

Los programas de TOM son altamente lucrativos vy
sirven para sostener un crecimiento constante. Los
beneficios tangibles como reduccidén de costos
operativos, reduccidén de los costos de baja calidad,
etc., que no proveen valor agregado a la compafiia, y
los intangibles tales como la satisfaccién de 1los
empleados y clientes.

Necesidades del
Cliente

Las necesidades del cliente deben ser traducidas al
lenguaje interno de la compafila para desarrollar
caracteristicas distintas del producto, asi como un
proceso 6ptimo que responda a ellas. La
comercializacién es el principio y el fin de la
calidad total.

Planeacién Estratégica

El cambio tiene que ser planeado y administrado. Se
deben desarrollar estrategias claras y efectivas, asi
como planes para lograr los objetivos, a través de la
identificacién de factores de éxito y procesos
criticos.

Cultura de Calidad

La calidad de mejora continua se adopta para cambiar
la cultura de 1las personas que disfrutan de su
trabajo y estédn satisfechas con el, incrementan la
calidad de su propia vida.

Enfoque Total de
Sistemas

Sistema de calidad total se define como la estructura
de trabajo en toda la organizacién que debe estar
documentada efectivamente, integrada por
procedimientos tanto técnicos como administrativos
para guiar y coordinar las acciones del personal,
para asegurar la satisfaccién de los clientes
mediante calidad a un costo econdmico.

Comunicacién de la
Informacién

Se necesita un suministro continuo de informacién
para identificar vy eliminar tanto errores como
desperdicios. Se debe utilizar informacién visible
solo si es Util y relevante para la administracién y
el trabajo, si no, no tiene sentido

Politicas de Calidad

Se deben definir politicas de calidad claras, y no
ambiguas, pues solo asi puede progresar la calidad
total. ©La organizacidén requiere claridad en 1la
definicién de responsabilidades y de autoridad



http://www.monografias.com/trabajos11/teosis/teosis.shtml

Constancia y
Planeacién para la
Competitividad —>

Métodos de Supervisién

e
Interaccién entre
Departamentos — >
Planeacién del Proceso
e
Control de Proveedores
e

Sistemas de Auditorias
al Sistema de Calidad —

Disefio del Producto — >

Control del Proceso

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion
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Se requiere constancia en el propdsito de mejorar el
producto y el servicio, con un plan a largo plazo
basado en la calidad total para ser competitivos vy
permanecer en el negocio.

La responsabilidad de los supervisores tiene que
cambiar de presionar por cantidad de produccidén a
nivel de calidad. Solo cuando los supervisores y los
trabajadores de linea suman su responsabilidad para
con el proceso, el programa de CT serd exitoso.

Se deben eliminar las barreras inter departamentales,
con lo cual se logra mejorar los procesos de
comunicacién y de trabajo en equipo.

Se debe contar con un proceso O6ptimo capaz de
producir las caracteristicas distintivas del
producto, el cual deberd ser inculcado a las fuerzas
operativas de modo que estas sean responsables de
mantener el proceso en su nivel de capacidad
planeado.

La responsabilidad para asegurar la calidad se basa
en la relacién vendedor-productor. Los proveedores
que no califiquen con base en evidencias estadisticas
de calidad deben ser eliminados.

Debe ponerse en practica una politica de auditoria de
calidad que cuente con procedimientos para revisar el
sistema de CT, dar un diagnostico apropiado y mostrar
el modo de corregir las fallas.

La esencia del TQC reside en el aseguramiento vy
control del desarrollo de nuevos productos se
requieren métodos para diseflar y controlar el
producto

La alta administracién debe utilizar un proceso
universal para el control de la operacidédn. E1 control
se realiza mediante una herramienta administrativa de
cuatro pasos: definicidén de esténdares, evaluacién
del cumplimiento de los estéandares, verificacidédn del
desemperfio cuando los estadndares no se han cumplido y
planeacion para la mejora de los estéandares.



http://www.monografias.com/trabajos6/lacali/lacali.shtml#influencia
http://www.monografias.com/trabajos14/auditoria/auditoria.shtml
http://www.monografias.com/trabajos11/metods/metods.shtml
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9. CICLO DE CONTROL DE DEMING

El mejoramiento y aseguramiento de la calidad se basa en el
Ciclo de Control, gque se compone de las siguientes cuatro

fases:

PLANEAR: Actividad que determina que es lo que se deberia
hacer, cual es la meta y como se puede alcanzar.

HACER: Significa transformar los procesos actuales con el fin
de mejorar su desempefio, de acuerdo a lo planeado.

VERIFICAR: Determina el grado de cumplimiento de 1las
actividades planeadas y metas de desempefio.

ACTUAR: Significa realizar los ajustes a los nuevos
procedimientos y estandarizarlos, con el fin de garantizar que
siempre se apliquen.

La ejecucién continuada del Ciclo de Control garantiza el

mejoramiento permanente del desempefio de los procesos de la

organizacién. *?

Actuar Planear

Hacer
Verlflcar

2 pesarrollo de una cultura de calidad. Cantu Delgado, Humberto, 2°2
Edicidén, México 2001.
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El Ciclo del —control de <calidad asegura dque todas 1las
actividades productivas, administrativas y de servicios de una
organizacidn sean planeadas, ejecutadas, controladas e
igualmente mejoradas con una orientacidén hacia las necesidades
del consumidor, tanto interno como externo, permite desarrollar
lo gue se conoce como “control de calidad a todo lo ancho de la

compafiia”.
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ETAPAS DE LA ADMINISTRACION

DE CALIDAD TOTAL'3
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CATEGORIAS DE Etapa I Etapa II Etapa III Etapa IV Etapa V
MEDICION INCERTIDUMBRE DESPERTAR ILUSTRACION SABIDURIA CERTEZA
No entienden a la | Reconocer que la | Al ir realizando el | Participacidén se | Consideran a la
ACTITUD Y calidad como una | administracién de | proceso de mejoramiento | entienden los | administracién de
COMPRENSION DE LA | herramienta de | calidad puede ser de | de calidad, se aprende | absolutos de la | la calidad una
DIRECCION direccidén. Tienden a | utilidad, pero no | mds de administracidén | administracién de | parte esencial del
culpar al departamento | estdn dispuestos a | de calidad; se da ayuda | calidad. Reconocen su | sistema de la
de calidad ©por los | proveer el dinero o | y mas apoyo. papel principal de dar | compafiia.
“problemas de calidad” | el tiempo necesario un énfasis continuo.
para llevarla a cabo.
La funcidén de calidad | Se nombra un | E1 departamento de | E1 gerente de calidad | E1 gerente de
SITUACION esta oculta en los | encargado de calidad | calidad <cae Dbajo 1la | es un ejecutivo de la | calidad ©pertenece
ORGANIZACIONAL DE | departamentos de | més enérgico, pero el | alta direccidn; toda la | compafiia; reporte | al comité de
LA CALIDAD ingenieria o | énfasis principal aun | evaluacién es | eficaz de la situacién | direccidn la
produccién. La | esta en la evaluacién | incorporada y el | y accién preventiva. | principal
inspeccién y en sacar el | gerente desempefia un | Se ocupa de asuntos | preocupacidén es la
probablemente no forma | producto. Aun es | papel en la | del consumidor y | prevencién. La
parte de la | parte de la | administracién de la | proyectos especiales. calidad encabeza
organizacién. Enfasis | produccién o de algtn | compafiia. las ideas.
en la evaluacidén vy | otro departamento.
seleccién.
Se afrontan los | Se forman equipos de | Se establece | Se identifica los | Excepto en los
MANEJO DE LOS problemas conforme | trabajo para atacar | comunicacién para la | problemas en sus | casos mas raros se
PROBLEMAS estos se presentan no | los problemas mas | accién correctiva. Se | etapas iniciales de | previenen los
se resuelven, importantes. Nadie | afrontan abiertamente | desarrollo. Todas las | problemas.
definicién inadecuada, solicita soluciones a | los problemas y se | funciones estéan
muchos gritos v | largo plazo. resuelven de manera | abiertas a sugerencias
acusaciones. ordenada. y mejoras.
COSTO DE LA Reportado: Desconocido | Reportado: 3% Reportado: 8% Reportado: 6.5% Reportado: 2.5%
CALIDAD COMO Real: 20% Real: 18% Real: 12% Real: 8% Real: 2.5%
PORCENTAJE DE LAS
VENTAS
ACCIONES PARA EL No existen actividades | Se intentan | Implantacidén del | Se continua <con el | El mejoramiento de
MEJORAMIENTO DE organizadas. No se | iniciativas proceso de 14 pasos, proceso de 14 pasos y | la calidad es una
LA CALIDAD entienden estas | “motivacionales” de | entendiendo y | se inicia la etapa de | actividad normal y
actividades corto plazo. estableciendo cada | asegurar (actuar con | continua.
pasod. certeza)
RESUMEN DE LA “No sabemos porque | “Es absolutamente | “A través del | “La prevencién de | “Sabemos porque no
POSTURA DE LA tenemos problemas con | inevitable tener | compromiso de la | defectos forma parte | tenemos problemas
COMPANIA CON la calidad" siempre problemas con | direccién y mejorando | rutinaria de nuestra | en la calidad”
RESPECTO A LA la calidad” la calidad estamos | operacién”
CALIDAD identificando %
resolviendo nuestros
problemas”

B Gomez Linares, Carlos Manuel. Disefio de un programa de administracidén de
para la prestacidén de servicios en la Alcaldia de Coatepeque.

2003.

Calidad Total como

estrategia
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D. GENERALIDADES DE UN PROGRAMA DE CALIDAD
1. CONCEPTO

Un programa de calidad puede definirse como la secuencia de
actuaciones, interrelacionadas entre si, cuya finalidad es
elevar el nivel de calidad de todas las actividades que realiza

una organizaciébén.™

2. REQUISITOS PARA IMPLEMENTAR UN PROGRAMA

Algunos factores modernos del mercado, como ecoldgicos vy
econdémicos han establecido requisitos importantes en la
organizacién de la calidad, cuatro de estos factores son de

particular importancia y son los siguientes:®’

a) Los programas de calidad deben ser reconocidos como un
grupo sistemadtico de disciplinas de calidad, para ser
aplicadas en una base coordinada por todas las funciones en
la compafiia.

b) Estos programas deben estar continuamente enlazados con el
comprador % el cliente, tanto en una base de
retroalimentacidén como de prealimentacidn.

c) Los problemas de calidad deben trascender y no respetar
fronteras funcionales individuales en la organizacidn.

d) Las operaciones relacionadas <con la calidad en las
compafiias son tan extensas, confusas y relacionadas entre
si, que la necesidad de un control integrado de alto grado

es de mayor importancia.

1% Prisma.com

Y Armand V. Feigenbaun. Control Total de La Calidad. 3% Edicién. Pag.
162,
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Estos cuatro factores representan las fuerzas que estéan
colocando el establecimiento de una fuerte organizacidén de
calidad en el primer paso de atencidén de la gerencia general.

Organizar para cumplir estos requisitos de <calidad no es
cuestién de cualquier estructura de organizacidén universal;
puede variar por muchas razones, pero es cuestidén de seguir
principios claros vy disciplinas especificas gque establezcan
firme y claramente la organizacién de la calidad en un patrdn
particular que encaje en el mercado y los requisitos econdmicos

y sociales de la compafiia.

3. DESARROLLO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD

Un programa de calidad comienza con el cliente vy los
trabajadores, sigue con un estudio de problemas y con el
entrenamiento necesario, incluyendo el desarrollo de los grupos
de trabajo. Se desarrolla la recogida de datos, siendo la meta
la calidad. Luego se discuten las caracteristicas de no calidad
y su prevencidn, incluyendo errores, demoras, tiempo perdido,
seguridad y defectos en los productos comprados.'®

Un sistema de sugerencias y la curva de aprendizaje se destacan
como partes importantes en un plan de calidad. Finalmente hay
una seccidn sobre el coste de las caracteristicas de no calidad.

Los pasos para implementar un programa de calidad son 1los

siguientes:

A .C.Rosander. Los Catorce puntos de Deming aplicados a los
servicios... Pag. 49



Pasos para desarrollar un programa de
calidad total

.

Elegir grupo asesor de la calidad

Estudiar la demanda del cliente

Realizar un estudio del trabajador

Realizar un estudio de los problemas

Proporcionar entrenamiento completo

Entrenar a vendedores, empleados de
oficina y dependientes

Acentuar la cooperacion entre los
departamentos y la responsabilidad en la
resolucion de problemas

Fuente: Elaborado por el grupo de investigacion

22
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a) Elegir grupo asesor de la calidad

Una manera de iniciar un programa de calidad es organizando

circulos de calidad.

Segun Kaoru Ishikawa, el circulo de calidad es un grupo pequefio
que desarrolla actividades de control de calidad voluntariamente
dentro de un mismo taller. Este pequefio grupo lleva a cabo
continuamente como parte de las actividades de control de
calidad en toda la empresa autodesarrollo y desarrollo mutuo,
control y mejoramiento con participacién de todos los miembros.'’

Las Caracteristicas de los circulos de calidad

— Participacién voluntaria

— Capacitacién a los miembros del circulo

— Identificacién y solucidn de problemas

— Orientacién para los circulos de calidad

— E1 lider del circulo

— Presentacién a la gerencia

— Informacién técnica para lo circulos de calidad
— Reuniones de los circulos de calidad

— Tamafio de los circulos

Requisitos basicos para establecer un circulo de calidad

- Existencia de un enfoque de administracidén humanista
— Compromiso y apoyo a la alta gerencia

— Inversién financiera

— Disposicidén de los Jjefe para aceptar el cambio

— Participacién voluntaria

— Desarrollar entrenamiento

Y a.Cc.Rosander. Los Catorce puntos de Deming aplicados a los
servicios... Pag. 55
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Objetivos de los circulos de calidad

— Propiciar un ambiente de colaboracidén y apoyo reciproco a
favor del mejoramiento de los procesos operativos y de
gestiodn.

— Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral

- Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien
realizado

— Concienciar a todo el personal sobre 1la necesidad de
desarrollar acciones para mejorar la calidad

— Propiciar una mejor comunicacién entre los trabajadores,
los directivos y los gerentes.

— Dar a conocer los avances y obstédculos a vencer para lograr
una mejora constante.

— Contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa.

Funcionamiento de los Circulos de calidad

— Identificar una lista de posibles temas a tratar
— Seleccionar un problema a resolver

— Clarificar el problema

— Identificar y evaluar causas

— Identificar y evaluar soluciones

— Decidir una solucién

— Desarrollar un plan de implantacidén de la solucidn
— Presentar el plan a la gerencia

— Evaluar los resultados de la solucidn propuesta
— Optimizar los resultados de la solucidn

— Volver a identificar una lista de problemas

Técnicas basicas de los circulos de calidad

- Tormenta de ideas
— Toma de datos
- Graficas

— Andlisis de prioridades: Diagrama de Pareto
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— An4dlisis de causa-efecto

Puntos Focales de Los Circulos de Calidad

- Calidad
Se puede considerar como el gran objetivo de los circulos, los
mercados son cada vez més competitivos y los clientes tienen un
mayor nivel de educacidén y exigencia lo que provoca que la
calidad sea una preocupacidédn central para la mayor parte de las
empresas.

— Productividad
Los circulos pueden colaborar a incrementar la productividad en
un sentido mds amplio y en todas las &areas de la empresa. Viene
a ser la resultante de una correcta aplicacién del conjunto de
los recursos de la empresa, un indice fiable de que todos los
recursos estan bien rigidos y administrados.

— Mejora de Costos
El conocimiento de los costos evita el despilfarro y la mala
administracién de los recursos. Los circulos de calidad pueden
colaborar decisivamente a la hora de reducir los costos de tipo:
administrativos, comerciales, transportes, etc.

— Motivacién
Gracias a los circulos de calidad se pueden conseguir motivar
de una forma constante a los trabajadores, ofreciéndoles
oportunidades de participar en los objetivos de la empresa, y de
sentirse valorados por el trabajo bien hecho.

- Integracidn
Los circulos de calidad facilitan la ruptura de los
compartimientos estancos, y hacen que sus integrantes conozcan
el trabajo de los demés y comprendan mejor sus necesidades vy
problemas.

— Reorganizacidn
Cuando la reorganizacidédn puede ser lenta en el tiempo, y no son

necesarias decisiones dréasticas y urgentes, es una buena
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alternativa encomendar a los circulos el estudio de esta

reorganizacién.

Un segundo método de iniciar un programa de calidad es formando

un consejo de calidad entre la alta direccidén. Este puede cubrir

la organizacidén entera o bien una parte de la misma. El consejo

de calidad asume la responsabilidad completa para la mejora de

la calidad. Los pasos son:

Planificacidén de la calidad, requiere fijar metas de
calidad, seleccionar los problemas, medir el progreso y
tomar acciones para mejorar la calidad.

Control de la calidad, el control estadistico requiere
utilizar los graficos de control y corregir 1los
defectos.

Mejora de la calidad, requiere la eliminacidén de las
causas especiales, que son responsabilidad del
trabajador, y la eliminacidén de las causas comunes, dJue

Unicamente puede realizar la direccién.

Todas estas actitudes tienen como base los resultados de:

— Estudio de los clientes

- Estudio de los trabajadores

— Estudio de los problemas

b) Estudiar la demanda del cliente

Una empresa tiene éxito al satisfacer las demandas de 1los

clientes. Se utiliza un estudio para determinar estas demandas

que debe estar orientada al cliente. Los estudios pueden ser:

Estudios pequefios: si el numero de clientes es de 500 o menos,

es posible una cobertura de 100%.
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Estudios Grandes: si el numero de clientes es grande se requiere
un muestreo aleatorio; si los datos estdn disponibles es
necesario un muestreo estratificado.'®

El estudio de 1los clientes es un programa continuo que
suministra a la empresa informacidén basica. Los clientes son la
clave de la calidad. Los estudios sobre los clientes permiten a
la empresa mantenerse en contacto con las demandas %
requerimientos, preferencias, actitudes e ideas de los clientes.

c) Realizar un estudio del trabajador

La empresa debe realizar un estudio de los trabajadores para
determinar donde esta todo el mundo en cuestiones de calidad, vya
que muchos trabajadores pueden no haber escuchado nunca sobre la
palabra calidad, ni conocerdn su verdadero significado y muchos
creeran que ya hacen un trabajo de calidad.

Esto requiere de realizar reuniones con el fin de explicar el

significado de estos conceptos:

e Prevencidn de errores

Reduccién de tiempos de espera

e Reduccién de demoras

e Reduccidén de tiempo ocioso

e (Cortesia, amabilidad

e Tratamiento educado de las quejas
Pocos empleados entenderdn lo que significa calidad. E1 primer
grupo al gque se debe convencer es la alta direccidn, seguido de
los directivos de nivel inferior, supervisores y trabajadores.
El equipo directivo y los trabajadores tienen que estar
convencidos de la importancia de 1la calidad. Muchas de las
sugerencias para la mejora procederan de los trabajadores.

Los planes que resultan de este estudio son:

¥ A.C.Rosander. Los Catorce puntos de Deming aplicados a los servicios.
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— Formar un consejo de calidad

— Formar grupos de calidad encabezados por un supervisor o un
trabajador.

— Desarrollar el trabajo de equipos de calidad

— Comenzar clases de entrenamiento haciendo énfasis en el
orgullo, auto-respeto y confianza.

- Estimular la cooperacién de los trabajadores y el trabajo
en equipo; los trabajadores se sienten propietarios de las

operaciones.

d) Realizar un estudio de los problemas

El estudio de 1los problemas es el corazédn del control de
calidad. La forma en que se realiza este estudio es:*?

- Entrevistas con la direccién

— Estudiando las sugerencias de los empleados

— Elaborar cuestionarios

— Desarrollando una serie de conferencias

— Entrevistas con los trabajadores
Al realizar dicho estudio se descubriradn problemas en todas las
dreas de la organizacién.

e) Proporcionar entrenamiento completo
Entrenamiento completo incluye a todos, desde el director
general a los trabajadores. Este entrenamiento debe ser
clasificado en:

Alta direccidn:

- Como dirigir para mejorar la calidad
- Como planificar para mejorar la calidad
- Como implantar la mejora continua de la calidad

- Como establecer politicas orientadas al cliente

¥ 1bid.



Los directivos:

- Como dirigir para mejorar la calidad

- Nuevos métodos técnicos

- Cambios en los métodos de supervisién

- El trabajo en grupo vy la cooperacidn

- El trabajo con el personal de linea

- Implantar las politica basadas en el cliente

Mandos intermedios:

- Nuevos métodos técnicos

- Nuevas actitudes hacia el personal

- Métodos para obtener informes sobre la calidad
- Premiar a los trabajadores

- Cero defectos

- Actitudes y comportamientos hacia el cliente

Trabajadores:

- Nuevos métodos técnicos

- Curso de métodos

- Como trabajar para conseguir cero defectos
- Trabajo en equipo y cooperacidn

- Actitudes y comportamiento hacia el cliente

29

f) Entrenar a vendedores, empleados de oficina y

dependientes

Para un rendimiento de calidad, vendedores, empleados de oficina

y dependientes deben tener las siguientes cualidades:?°

- Cortesia, el comportamiento cortes esta basado en acciones

bien educadas, serviciales o consideradas. Los trabajadores

son educados y serviciales con los clientes, encuentran lo

que el cliente necesita, conocen los productos,

los

archivos, registros y documentos. Contestan a las preguntas

de los clientes de manera eficaz y detallada, escuchan las

quejas de los clientes y las solucionan.

2 1bid.
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- Exactitud, toda operacién aritmética debe ser correcta
porque los métodos de verificacién son féciles de aplicar.

— Confianza, personas fiables son aquellas en las que se
puede depositar la confianza, mantienen su palabra, cumplen
sus promesas y dicen la verdad.

— Capacidad para escuchar al cliente, escuchar al cliente es
un hédbito que tiene que <cultivar el trabajador, es
importante entender lo que intenta decir el cliente. Existe
una necesidad de enseflar al trabajador como comportarse con

los clientes, bien sea en persona, por carta o por teléfono

g) Acentuar la cooperacién entre los
departamentos y la responsabilidad en 1la
resolucién de problemas
Es necesario buscar a la persona que piensa
independientemente, gque es innovadora y gue sugiere mejoras y
nuevos productos o servicios, el objetivo es estimular esta
actitud en la mayoria de los trabajadores.
Cada miembro del grupo contribuye a la solucién del problema
aplicando su conocimiento especial: contables, abogados,
estadisticos, economistas, personal de marketing,

especialistas en transporte.?

D. PROGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE

La era de Servicios es parte del proceso evolutivo de la
sociedad. E1 secreto de un negocio consiste justamente en
exceder en algo que su cliente espera. Antiguamente se perseguia
la satisfaccidén del cliente, en la actualidad se trata de ese

“poquito mas” que lo complace o deleita.

?’p .C.Rosander. Los Catorce puntos de Deming aplicados a los servicios.
Pag. 49
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El buen servicio es “cost-efective”, es decir, ser excelente en
muchas cosas que no cuestan dinero asi como en algunas gue
cuestan.??

Parte de la revolucidén de los servicios consiste en hacer que su
negocio se rija por las necesidades del cliente, requiere una
revisidén de 1las estructuras tradicionales. Las organizaciones
tradicionales, se han parecido al modelo a).

Este patrédn se basa en politicas y decisiones tomadas desde 1lo
“alto” comunicadas hacia abajo hasta 1llegar a los niveles
inferiores, a qguienes proveian el producto o servicio al
cliente. El1l modelo jerdrquico, en una sola direccién, formal,
generalmente lento, que desalienta todo entusiasmo e iniciativa.

Ahora bien, si el cliente ha de ser el jefe se debe invertir la
pirdmide b).

En consecuencia aquellos empleados que toman contacto con el
cliente son los que se vuelven mas importantes y dan forma a sus
impresiones. Para un cliente, estas personas dan la imagen de la

organizacidén y a la percepcidédn que el cliente tiene de ella.

b) Clientes
/ \ l Pers;nal de l
atencidén al
publico
Gerencia y
Funciones de apoyo
Directorio
Directorio Define visién
Gerencia Senior
Gerencia Media
Personal de
atencién al publico
|
Clientes
22

Barry Hopson y Mike Scally 12 Pasos para el éxito brindando
Servicio
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Toda la gestidén, todas 1las funciones realmente existen para
facilitar al personal de atencidédn al publico 1la tarea de
complacer al cliente.
La pirédmide en esta posicién debe permitir un dialogo constante
del cliente con el personal de atencién al publico, de este
personal con la gerencia y viceversa. Es tarea de la gerencia
modelar en su contacto con el personal, los estandares de
servicio, la calidad del trato y atencidén gque desean que el
cliente reciba.?®?
Si la tarea del personal de atencién al publico es ser 1los
héroes del servicio, la tarea de la gerencia es ser los lideres
del servicio.
A continuacidén se desarrollan doce pasos para el éxito brindando
servicios:

1. Decidir cual es la esencia del negocio
La experiencia en el servicio exige una gran claridad respecto
al objetivo del negocio.
:Sabe realmente cual es la esencia de la empresa? Cada respuesta
obtenida indica una percepcién diferente de la misma, lo cual
conduce a actitudes y enfoques diferentes. La forma en dgque se
concibe el negocio decidird las prioridades del mismo, las
estrategias de comercializacidén considerando las expectativas
del cliente, la forma en qué se capacita al personal, como
desarrolla el alcance de sus productos y construye se negocio.

2. Conocer a los clientes
El activo méas importante de la compafiia son sus clientes. Un
servicio exitoso requiere una cuidadosa identificacién del
cliente a quien se desea brindar servicio. Tratar de ser todas

las cosas para todas las personas es una estrategia comercial

2312 Pasos para el éxito brindando Servicio. Barry Hopson y Mike Scally
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sin fruto. Identificar ciertos nichos del mercado y vender, es
cada vez mas la clave de los negocios hoy en dia. Ademéds de
conocer a los clientes las empresas también deben de saber 1lo
que estos esperan: “El1 buen servicio es dar al cliente un
poquito mas de lo que espera”.
3. Crear la visién

Todo negocio necesita un propbdésito, una visidén, una misidén que
motive a actuar a sus empleados.
Existen dos criterios esenciales de un sélido enunciado de la
visidn:

a) Debe resumirse en una linea

b) El1 objetivo debe estar a la vista pero fuera del alcance
Las organizaciones deben crear una visidén y generar un proceso
mediante el cual obtengan el compromiso de los empleados para
con esa visidén ser eficientes y efectivos.
Una importante distincidén es a veces sefialada entre eficiencia
y efectividad.

Eficiencia Efectividad

V4 N
N N

El diagrama eficiencia muestra seis departamentos, cada uno de

A

los cuales es eficiente. No obstante, trabajan para fines
diferentes. Efectividad muestra cémo seria la situacidédn si todos

trabajaran con el mismo objetivo.?!

4Barry Hopson y Mike Scally 12 Pasos para el éxito brindando Servicio.
P4g.45
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Enunciar la visidén en una sola linea seria lo ideal, al comienzo
serd necesariamente mucho méds extensa. El enunciado completo
debe ser comunicado y debe mantenerse siempre disponible para
todo el personal, pero el enunciado en una sola linea deberia
ser permanentemente visible en lugares de acceso. Los pasos
hacia la creacién de una visién:®’
a) Alta gerencia

El equipo de la alta gerencia debe decidir en primer lugar, cual
es su propia visidén para la organizacién. Para ello deben
formularse las siguientes preguntas:

- ¢Por qué se estd en el negocio?

- (Qué se desea lograr?

- ¢Cébmo se hara?

b) La gerencia media

Los gerentes medios son la clave de la promocidén y gestidn de la
visién. Dan respuesta a las siguientes interrogantes:

- ¢Cobmo se puede contribuir con la visidén?

- ¢Como ser modelos para ella?

- ¢COmo hacer para que el personal de atencidén al publico se

interese por ella?
Aungque la visidén debe provenir de la alta gerencia, es en si
misma inttil a menos que la gerencia media se sienta propietaria
de la misma y que tenga la oportunidad de contribuir con ella.

c) Personal de atencién al publico

Es el que efectta la entrega del servicio. También, debe tener
una oportunidad de formulase las tres preguntas:

- :Cobmo se puede contribuir con esa misién?

- ¢Cobmo se relaciona con los clientes?

- ¢Cobmo se logra que suceda?

% |bid. P4g.53
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4. Definir los momentos de verdad

La experiencia de todo <cliente en cualgquier negocio quedaré
definida por lo que llamamos las 4 P. Se trata de un método de
andlisis del modo en que un negocio aprovecha la experiencia que
vive el cliente. La impresidén que cause en él estard determinada
por:?°

— Personal capacitado

— Producto

— Presentacién

— Préacticas
Para alcanzar el éxito a través del servicio, se debe orientar
la experiencia que el cliente tiene del negocio, asegurando
que:

— Todo el personal debe poseer excelentes habilidades en el

trato con los demés.

— Vender u ofrecer productos de primera calidad.

— La presentacidén del producto y de todo lo que le rodea debe

ser atractivo.

— Las practicas usadas en la promocién del producto deben

estar orientadas a satisfacer las necesidades del cliente.
La preocupacidén por los momentos de verdad es la clave del éxito
en los servicios. Sin embargo, el servicio de calidad requiere
algo mads que un buen desempefio mecanico en los momentos de
verdad. Si el buen servicio consiste en dar al cliente un
poquito més de lo que espera, un servicio excelente implica

entusiasmo al hacerlo.

% |bid. P4g. 60
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SERVICIO EXCELENTE:

DISFRUTAR AL DAR AL CLIENTE UN POQUITO
MAS DE LO QUE ESPERA

EL SERVICIO EXCELENTE ES
UNA EXPERIENCIA DE GANAR/ GANAR/
GANAR/GANAR

5. Brindar un buen servicio unos a otros

Una organizacién debe estar preparada para la gestidén de
servicios y comprender cudl es su potencial. Invitar al personal
a preocuparse por brindar al cliente un buen servicio, conlleva
un riesgo. Lo que es bueno para el cliente, también es bueno
para el personal.?’
El personal que no recibe buena atencién es mas bien cinico
cuando debe hacerlo con los demés.
Un clima de trabajo positivo no sélo se construye en base a
contactos impersonales positivos. La organizacidén puede prestar
gran ayuda al proceso disefiando un entorno positivo, creativo y
entusiasta. El ambiente de trabajo modela las actitudes y el
comportamiento, por tanto invertir en él es invertir en el
desempefio del servicio. A continuacidén se presentan algunas
recomendaciones sobre lo que una organizaciédn puede hacer para
crear un entorno positivo:

— Planificar eventos que marquen un comienzo positivo,

asociandolos a la visién y a las metas.

— Procure que el lugar de trabajo sea agradable.

— La distribucién de plantas ornamentales posee un efecto

psicoldgico muy positivo.

%" Ibid. Pag. 71
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— Contar con mUsica funcional agradable e inspiradora en el
lugar de trabajo.

- Exhiba sus mejores productos o caracteristicas en el é&rea
de la recepcién.

— Prohibir la frase “Si.pero” que introduce tantas respuestas
negativas” Reconozca y afiance las respuestas “Si..ademas”.
Desafie a las personas para que se adapten y construyan ideas

en lugar de rechazarlas.

6. Orientar la experiencia del cliente
Las 4 P de la experiencia en el servicio:
a) Personal altamente calificado

Las principales habilidades dque deben desarrollarse en las
personas se mencionan a continuacién:?®

- Lograr dgque las personas se sientan especiales es en parte

reconocer su singularidad.
La base de todo contacto de calidad es un respeto auténtico
hacia la persona, que también es la base del servicio, pero esto
se debe demostrar en las conductas.
El servicio excelente siempre conlleva y promueve la confianza a
través de la honestidad gque transmite gquien proporciona el
servicio.

b) Manejar los primeros cuatro minutos y los Ultimos dos

Los primeros cuatro minutos de cualquier reunidn, son los mas
importantes. En este lapso tan Dbreve se forman muchas
impresiones y se extraen muchas conclusiones. Lo que se ofrece a
los clientes en los primeros cuatro minutos constituye una
oportunidad.
La comunicacidén que no se establece en los primeros cuatro

minutos es dificil desarrollarla posteriormente. Pero no solo

% |bid. P4g. 79
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las primeras impresiones son fundamentales vya que la UGltima
impresidén persiste a través del tiempo.
;Como pueden maximizarse los primeros 4 minutos y los ultimos
27
— Evitar la actividad rutinaria o las frases esteriotipadas
- Evitar lamentarse, quejarse o hacer comentarios negativos
sobre si mismos, sobre el clima, el trabajo, otra persona..
— Atender a un cliente por vez
— Llamar al cliente por su nombre.
— Saludar al cliente con entusiasmo
- Lograr un cilerre definido, evitando que se diluya
lentamente.
c) Demostrar una actitud positiva
Las actitudes de los prestadores de servicios frente a si mismos
y frente a sus clientes, son la plataforma de lanzamiento del

servicio.

7. Transformar los reclamos en un beneficio

Los reclamos pueden ser el elemento vital de la empresa. Al
recibir un reclamo se ©puede reaccionar de tres maneras
diferentes:*’
a) Agresiva

Se manifiestan las opiniones y sentimientos con tanto impetu que
el cliente se siente se siente amenazado, castigado o
disminuido. La intencidén, al comportarse de esa forma es
quedarse con la razdbén mas alld de las consecuencias. Si se gana
y se obtiene lo que el cliente desea, el cliente puede quedar

amargado, resentido o frustrado.

 Ibid. Pag. 111
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b) Pasiva
En esta situacidén se evita el problema, escapando o ignoréandolo
en lugar de enfrentarlo vy resolverlo. Esto recibe el nombre se
servilismo.

c) Confiada
Significa seguridad, se enfrenta el problema y se admite el
derecho a reclamar del cliente. Se acepta la responsabilidad sin
adoptar posturas serviles buscando una solucién Ganar / Ganar

que satisfaga al cliente.

8. Mantener contacto estrecho con los clientes

A continuacidén se presentan algunas técnicas que pueden
utilizarse para mantener el contacto con los clientes:?

— Dialogar con los clientes

— Rotar al personal Jjeradrquico en puestos de atencidén al

publico

— Mantener a los clientes informados periddicamente

— Apreciar las relaciones con los clientes habituales

— Creando una sociedad con el cliente

a) Visitar al cliente
No sélo para vender un nuevo producto, sino solamente para ver
cébmo marcha el negocio. Los clientes principales deberian
recibir por lo menos un dia completo de atencidén al mes de modo
que los pensamientos, sentimientos, necesidades estén presenten

en la conciencia del personal.

b) Escribirle o llamarlo por teléfono con regularidad
Llamar al cliente con el fin de verificar la adgquisicién de 1la

venta anterior.

% Ibid. Pag. 118
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c) Computarizar los registros contables
El mayor descuido de un negocio es perder el nombre de un
cliente. Lo ideal es poseer un formato que a parte del nombre
contenga: El articulo que el cliente comprd
La frecuencia con que ese cliente compra
La fecha de ese ultimo contacto con el cliente
d) Ofrecer ese poquito mas
Reservar ofertas especiales para los <clientes gque se hacen
habituales; causard més impacto si envia regalos en cualquier
otro momento del afio que no este relacionado con ninguna
festividad; puede enviar tarjetas de cumpleafios, de navidad, de
felicitaciones, o bien puede invitarles a ©presentaciones
exclusivas de nuevos productos antes del lanzamiento oficial.
e) Organizar conferencias y seminarios para los clientes
Muchas firmas realizan lanzamientos comerciales de los nuevos

productos y éste es un buen método de estar cerca del cliente.

9. Disefiar un programa de servicio

Al disefiar y lanzar internamente el programa de servicio se
incluyen algunos de los programas mencionados a continuacién:

- Seleccionar y capacitar a los “consumidores”.?'

— Diseflar un taller de gestidn de servicios para gerentes.

— Disefiar un taller de capacitacidén en servicios para el

personal de atencidén al publico.

— Establecer un sistema para comunicar y celebrar el éxito

del servicio.

— Establecer sistemas de “promotores de servicios”.

— Diseflar un esquema de sugerencias de servicios.

— Incorporar modos de mejorar el servicio interno.

— Comunicarlo a los clientes.

%! Ibid. Pag. 130
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10. Determinar los criterios de servicio

Un método consiste en examinar cada descripcidén de puestos e
introducir criterios de servicios en él.
A continuacidén se presentan algunos criterios que pueden
contribuir a proporcionar un excelente servicio:*

— Sonreir

— Mirar a los ojos a la persona con la cual habla

- Tratar a cada cliente como si fuera el primer cliente del

dia.

— Reconocer siempre la presencia de cada persona que entre a

las instalaciones

- Ser servicial

— Usar siempre la credencial con el nombre.

11. Recompensar y celebrar la excelencia en
el servicio
Una estrategia clave para reconocer los logros en el servicio es
desarrollar un sistema de recompensa, cada empleado debe ser
capaz de:
— Identificar al <cliente
— Explicar el servicio que proporciona
— Enumerar las maneras en que puede manejar el servicio
Una vez que se han acordado criterios claros en &areas claves de
resultados, es posible concentrarse en ellas mediante

evaluaciones de desempefio y sistemas de bonificacién.

% Ibid. Pag. 144, 151
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a) Reconocer logros en el servicio

- Los aumentos de salarios son un modo de reconocer los

logros en el servicio.

b) Mantener el equilibrio entre la retribucién financiera,

el elogio y el reconocimiento
No siempre es necesario ofrecer retribuciones por las
contribuciones destacadas de servicio, esto no permite generar
realmente el clima necesario.
A continuacidén se enumeran algunas retribuciones que no son de
dinero en efectivo:

— Mencién del empleado del mes

— Fotografias en la pared

— Horario de trabajo mas flexible

— Certificado de premio

— Tiempo libre

— Tarjeta especial

— Invitacién a almorzar, a su cargo.

12. Desarrollar el programa de servicio
La incorporacidén de un programa de gestidn en servicios no es un
fenbmeno que se logra en un solo intento. Necesita atencidn vy
refuerzo permanente. Se recomienda de forma enfdtica que se cree
un grupo de gestidén de servicios, comisidbn, grupo de tareas,
para due supervise los progres s en forma permanente. Estos
grupos deben de contar por lo menos con un miembro de la alta

gerencia que lo dirija e infunda energia.”

% Ibid. Pag. 161
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a) Habilidades de las personas
Se debe involucrar a todo el personal de atencidén al publico
en un programa de habilidades en servicios, invitarles a
“derribar los muros”, a eliminar las estructuras tradicionales,
esto implica mayor capacitacién a nivel gerencial.?
b) Equipos de servicio

Un programa de servicio debe encontrar los medios para infundir
a la cultura bésica de 1la organizacién el entusiasmo y la
conmocidén que normalmente se generan en los talleres de
servicio. Un modo de realizarlo es desarrollar el concepto de
circulos de <calidad, pero conservando el servicio como foco
primordial.
Al finalizar con los 12 pasos los equipos de servicio adoptan un
enfoque de reflexidn accidn para un mejoramiento permanente.
Toda la estructura de servicio debe estar supervisada por un
grupo de gestidén en servicios de atencidén al cliente compuesto
por personas de distintos niveles y funciones. Este grupo tiene
las siguientes funciones principales:

— Verificar que se establezcan niveles de servicio para cada

sector de la empresa y revisarlos con regularidad.

— Recibir informes peridédicos de los equipos de servicio.

— Supervisar los procedimientos para responder a los reclamos

y difundir las enseflanzas extraidas.

— Recoger las sugerencias de servicio y dar curso a las que

sean factibles y deseables.

— Difundir internamente las anécdotas exitosas de servicios y

de las mejores practicas recopiladas por los equipos de

servicio.

— Verificar que todos los cursos internos de capacitacién

tengan como tema el servicio al cliente.

 Ibid. Pag. 165
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— Determinar que el cliente esté muy presente en el programa
de induccién.?
— Supervisar y sugerir iniciativas para mantenerse cerca del
cliente.
— Promover esquemas de reconocimiento y evaluar su eficacia.
- Estimular a todos los departamentos a examinar
continuamente la satisfaccién del cliente.

Sugerencias para desarrollar el programa de servicio:
— Establecer un proceso de revisiédn para supervisar los
logros en el servicio.
= Vincular los logros en el servicio a esquemas de
bonificaciones o sistemas de retribucidn.
— Desarrollar grupos de servicios a nivel de las secciones
para aplicar y revisar el desempefio
— Comercializar el concepto de servicio tanto para el
personal como para los clientes.
— Promocionar los ejemplos de practicas excelentes.
— Solicitar y actuar en base a sugerencias para el servicio
tanto de los clientes como del personal.
— Hacer del desempefio en el servicio wun area clave de
revisién en las estimaciones.
— Supervisar de manera regular la opinidén y satisfaccidén de
los clientes a través de: encuestas telefdnicas, formularios
de respuestas, entrevistas, encuestas independientes con
publicacién de resultados.
— Elaborar nuevos slogan de sus servicios a intervalos
regulares.
— Promover un esquema de sugerencias de servicios para el

personal.

% |bid. Pag. 166
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CAPITULO II
DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL SOBRE LA ATENCION
DE LOS CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS DE LA EMPRESA
“INDUSTRIAS DEL HOGAR S.A. DE C.V.”

En este capitulo se presenta la investigacidén de campo realizada
en la empresa “INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. de C.V.”.

La investigacién se realizd con el propdsito de recolectar
informacidén acerca de la calidad en la atencién que reciben los
clientes, percibida desde el punto de vista de los consumidores

y empleados.

A. IMPORTANCIA

El disefio de un programa de administracién de calidad total
permitird mejorar la atencidén de los clientes internos vy
externos de la empresa INDUSTRIAS DEL HOGAR S.A. de C.V., a
través de la implementacién de la administracién de la calidad
en la organizacién, la cual permitird la reorganizacién en los
procesos, mejorar el trabajo en equipo y fomentar una cultura de
mejora continua desde los nivel altos hasta los operativos, con
la finalidad de lograr mantenerse y crecer en el mercado.
Actualmente la empresa no cuenta con un programa de
administracién de calidad total, por lo que su implementacién,
dard como resultado la innovacién y eficiencia en los procesos,
ademés de una mejor atencidén a los clientes entregando sus
pedidos a tiempo y brindando un trato agradable.

Los beneficios que generara este estudio son de caracter social
y econdbmico; social porque mejorarda el ambiente laboral de 1los
empleados, la calidad de vida de estos y las relaciones entre
proveedores, clientes vy la organizacidédn. Econdmico porque

permitird la subsistencia de la empresa mejorando asi la
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situacidén financiera de la misma logrando una mayor rentabilidad

para sus socios.

B. OBJETIVOS

1. GENERAL
Realizar un diagndéstico de la situacién actual de la calidad en
la atencién que reciben los consumidores y empleados de la
empresa “INDUSTRIAS DEL HOGAR S.A. DE C.V.”, con el fin de

determinar el nivel de satisfaccidén de los clientes.

2. ESPECIFICOS

— Conocer la opinién de los consumidores, con la finalidad de
identificar deficiencias en la calidad de la atencidn brindada

por la empresa.

— Identificar las deficiencias del personal de la empresa,

para brindar una adecuada atencidén a los clientes.

— Analizar los resultados encontrados en el diagndéstico con
el fin de establecer puntos criticos de mejora de la calidad

en la atencidén a los consumidores y clientes de la empresa.

C. ALCANCES Y LIMITACIONES
1. ALCANCES
Para el desarrollo de la investigacidén se contd con la

colaboracién de los empleados de la empresa Industrias del Hogar

S.A de C.V. del municipio de Antiguo Cuscatldn y especialmente
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de los duefios quienes muestran especial interés en mejorar la

atencién de los clientes y empleados.

2. LIMITACIONES

Entre las limitaciones que se presentaron fue el poco tiempo del
grupo investigador para realizar el estudio, ademéds la falta de

tiempo de los empleados para desarrollar el cuestionario.

D.METODOS Y TECNICAS UTILIZADAS EN LA INVESTIGACION

1.METODO DE INVESTIGACION

La investigacidén se realizdé utilizando el método cientifico, vya
que se utilizaron procedimientos sistematicos desde el
planteamiento del problema, la determinacidén de la muestra hasta
el anadlisis y procesamiento de datos, <con los cuales se
analizaron los aspectos determinantes de la investigacién. EI

estudio se baso en los siguientes métodos:

a) Analisis

Este método permite descomponer un todo en sus partes’®, se
utilizé este método para identificar y comprender mejor cada
uno de los elementos tedbricos que componen el disefio de un
programa de administracién de calidad, las relaciones entre las
variables en estudio como la atencién de los clientes, 1la
cultura organizacional y los procesos que se desarrollan en la

empresa.

% Guia para la elaboracién de trabajos reinvestigacién. Salvador
Iglesias Mejia. Tercera Ediciédn.
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b) Sintesis

Es la operacién inversa y complementaria al anadlisis, es decir,
se agruparon todos los componentes tebricos necesarios para el
disefio de un programa de administracién de calidad, para
relacionarlos y de esta manera tener una visidén integrada de

todos sus elementos.

2.TIPO DE INVESTIGACION
El tipo de investigacién que se utilizd en este trabajo es el
ESTUDIO CORRELACIONAL, ya dque este permite describir las
relaciones entre dos o mas variables, en este caso el estudio de
la atencidén de los clientes y empleados la empresa, para la

implementacidén de un programa de Administracidén de Calidad.

3.DISENO DE INVESTIGACION

El tipo de disefio de investigacién que se utilizdé es el no
experimental debido a que se realizé sin manipular
deliberadamente las variables, sino que se observaron los

fendémenos tal y como se dieron en su contexto natural.

4 . FUENTES DE INFORMACION

a) Primarias
Son todas aquellas de las cuales se obtiene informacidén directa,
es decir, de donde se origina la investigacidn, con instrumentos
tales como el cuestionario y la entrevista. Estas fuentes de
informacién fueron los duefios, los empleados y los clientes de
la empresa.

b) Secundarias

Son todas aquellas que ofrecen informacidén sobre el tema por
investigar, pero que no son la fuente original de los hechos o

situaciones, sino que los referencian.
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Para la investigacidén se haréan uso de las siguientes fuentes

secundarias:
v' Libros
v’ Tesis

v" Internet

5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA
INFORMACION

En el proceso y desarrollo de la investigacidén, se utilizaron
los instrumentos estadisticos Dbasicos que sirvieron para la
recoleccién de la informacidn procesada, es decir, se obtuvieron
los datos concretos que fueron apoyo para la generaciédn de un
diagnéstico efectivo.

A continuacidn se presentan las principales técnicas e

instrumentos para la captacién de la informacidn:

a) TECNICAS

— Encuestas

Es una de las técnicas de informacidén més usadas, con la cual se
obtiene informacién de las personas.

Con esta técnica se obtuvo la informacién requerida acerca de la
distribucién del trabajo, la forma en que se llevan a cabo los
procesos, la cultura organizacional, la motivacién, la atencidn
que se brinda a los clientes y las necesidades en cada una de

las areas en las que se desarrollan los empleados.

— Entrevista
Es una técnica orientada a establecer contacto directo con las
personas que se consideran fuente de informacién, en esta

investigacidén, se realizaron entrevistas a los socios, con el
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propdésito de identificar las expectativas de la organizacidn,
las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas. Ademas,
se realizd una entrevista a los clientes mas importantes, para
identificar las necesidades, gustos vy ©preferencias de 1los
productos que se distribuyen y el trato que reciben de los

empleados que le atienden.

— Observacidén directa

Esta técnica permite obtener informacién directa y confiable,
siempre y cuando se haga mediante un procedimiento sistematizado
y muy controlado. Esta técnica se utilizdé con el objetivo de
observar el comportamiento del personal y la forma en gue se

desarrollan los procesos operativos.

b) INSTRUMENTOS

— Cuestionario

Es el elemento mas comln, consta de una serie de preguntas que
fueron dirigidas a todos los empleados de la empresa, con el fin
de conocer las variables en estudio y analizar los resultados

determinados.

— Guia de pregunta
Es una 1lista de preguntas que fueron consultadas en forma
personal a los clientes, para conocer la opinidén de 1los
productos que se distribuyen y la atencidén que les brindan 1los
empleados de la empresa.

— Constatacién fisica
Es la observacidén directa de los aspectos que le interesan a la

investigacidén como los procesos que se llevan a cabo en cada una

de las &reas y la cultura de la organizacidn.
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6. DETERMINACION DEL UNIVERSO Y MUESTRA

a) UNIVERSO

El universo es toda la poblacidédn objeto de estudio, para esta
investigacidén se tomaron en cuenta a todos los empleados de la
empresa “INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. de C.V.”, que actualmente

son veinticinco.

b) MUESTRA

La muestra es un subconjunto de la poblacidén, pero en este caso
el Universo serd la misma muestra que son veinticinco empleados

a los cuales se les realizd un censo.

7. TABULACION Y ANALISIS DE DATOS

Esta es la etapa final de la investigacién de campo, la cual
permitié que toda la informacidén recopilada a través de los
cuestionarios se represente en cuadros tabulares.

Se tabulé la informacidédn recopilada mediante los cuestionarios
detallando la pregunta, asi como el objetivo que esta persigue.
Con este se finaliza la fase del procesamiento de datos y se
elabora sobre la base de las frecuencias que resulten de cada
respuesta, permitiendo asi hacer comentarios que seran la base
para la elaboracién del diagnostico, las conclusiones %

recomendaciones pertinentes.

A continuacidén se presenta la tabulacidén y el andlisis para cada

pregunta del cuestionario:
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Pregunta No 1: Especifique a que unidad o departamento pertenece

OBJETIVO: Conocer la distribucién del trabajo en cada

departamento de la organizaciédn.

Especifique a que unidad pertenece
Fr: % g
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%) -
o T H Administracién
Administracién 1 4 B Contabilidad
Contabilidad 1 4 Oventas
B pProduccién
Ventas 6 24 O Despacho
Produccidn 10 40
Despacho 7 28
Totales 25 100 40%

Comentario

El giro de la empresa es producir y comercializar productos, es
por ello, que el mayor porcentaje de los empleados labora en el
departamento de produccidédn y despacho.
Pregunta No 2: ;Cudl es el puesto de trabajo que desempefia?
OBJETIVO: Identificar los ©puestos de trabajo que tiene la
organizacidn.
Fr.
Fr. Relati
Alternativa Absoluta va (%)
Secretaria 1 4 :Cual es el puesto de trabajo que desempefia?
administrativa
Contador 1 4 O Secretaria
Motorista 1 4 ] ggﬂgéigratlva
Despachador 7 28 OMotorista
Costurera 6 24 O Despachador
Supervisora 1 4 B Costurera
produccibn
Empacadora 1 4 O Supervisora
produccién
Vendedor 2 8 B Empacadora
Display 4 16
Cortador 1 4
Totales 25 100
Comentario
La produccidén y comercializacién de los productos es la

actividad a la que se dedica la empresa, por lo tanto, estas

actividades tienen mayor numero de empleados en 1los puestos

despachadores, costureras y displays.

de



Pregunta No

OBJETIVO:

laborar en la empresa,

3:

Identificar

el tiempo

que

tienen

los

;Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa-?
empleados

para conocer la rotacidén del personal.

Tiempo de laborar en la empresa
Fr. 16%
Fr. Relativa °
Alternativa Absoluta (%)
@0-3 afios
0-3 afios 11 44 ~
44% |B4-6 afios
4-6 afios 4 16 07-10 afios
7-10 arios 6 24 24% OMas de 11 afios
Mas de 11 afios 4 16
Totales 25 100
16%
Comentario

El mayor porcentaje de los empleados tienen poco tiempo

laborar en la empresa,
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de

de

esto se debe al incremento en las ventas

que han generado la necesidad de contratar méds personal en las

dreas relacionadas.
Pregunta No 4: Mencione las tareas que realiza en su puesto
trabajo

OBJETIVO: Identificar las tareas que realizan los empleados
su puesto de trabajo, a fin de verificar si estas son las que

corresponden ejecutar.

Para realizar el anadlisis de esta pregunta se tomo en cuenta
pregunta. 2 y 4, a través de una grafica de distribucién
trabajo.
Departamento de administracién
Cargos
Funciones Total Secretaria Administrativa T Contador General T
Elaborar facturas 10h
Facturacién 10.85h
Archivar facturas 0.85h
Cobrar a clientes 2.5h
Elaborar remesas de pagos 0.85h
Administracién de 4.60h de clientes
cuentas por cobrar
Autorizar créditos a 1.25h
clientes
Administracidén de Emisién de cheques 2.5h
8.35h
Cuentas por pagar Atencidén a proveedores 1.25h

de

en

le

la
de
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Elaborar quedan 1.25h
Preparar documentacién a | 2.5h Llevar control de 0.85h
contabilidad pago de prestamos
Recepcién de llamadas 10h Elaborar cartas 1.25h
Atender visitas de clientes 2.5h Elaborar 1.25h
Atencidén a clientes 21h cotizaciones
Elaborar reporte de 6h
catalogo de precios
Administracién de Liquidar y documentar caja 1.25h
Caja Chica Le2on chica
Control de entrada y salida 0.40h | Elaborar cambios de 1.25h
Administracién de del personal planilla ISSS y AFP
personal 2. oom Autorizacién de permisos 0.40h | Elaborar planillas 3.5h
de sueldos
Encargada de hacer pedidos 0.85h
de mercaderia, materia
Administracién de
6.5h prima y otros
compras
Registrar entrada de 5.65h
mercaderia en sistema
Registro operaciones 10h
contables
Preparacidén estados 2.75h
financieros
Preparar declaracidn 1.5h
de impuestos
Realizar tramites 3h
Administracién
) ) 22.4h legales
Financiera
Registro de 1libros 2.25h
de I.V.A.
Archivar reportes y | 1.65h
partidas contables
Elaborar 1.25h
conciliacién
bancaria
Elaborar reporte de Sh
costos de
Administracién de 7.5h
. . mercaderia
inventarios
Elaborar retaceos de 2.50h
mercaderia importada
TOTALES 88h 44h 44h
Comentario
De acuerdo a la grafica de distribucién de tareas en la
administracién se puede observar que la secretaria y el

contador tienen a su cargo actividades que no le corresponden

ejecutar,

lo cual ocasiona sobrecarga de trabajo y posibilidad
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de que se cometan errores en los procesos, debido a que no se
logra tener el control de cada una de ellas.
Departamento de ventas
Cargos
Funcioné Total Ejecutivo de ventas T Display T
Apertura de nuevos clientes 5h Mantener ordenada la 15h
mercaderia
Visitar a los clientes 10h Hacer pedidos 5h
Llevar muestras y catalogo 8h Inventario semanal 5h
de productos a clientes
Administracién de Llamar a clientes para 5h Ubicar los productos en 6h
Ventas on ofrecer nuevos productos los estantes
Elaborar pedidos 5h Ofrecer los productos 6h
Sacar pedidos de bodega 2h Sacar pedidos de bodega 4h
Etiquetar precios a los 3h
productos
Solicitar quedan de ventas 3h
al crédito
Entregar cobros y quedan a 2h
Administracién de secretaria
cobros on Llamar a clientes para 2h
cobrar
Entregar solicitud de 2h
créditos
TOTALES 88h 44h 44h
Comentario

En este departamento el ejecutivo de ventas y displays realizan

trabajos que no le corresponden ejecutar,

cuando los despachadores no logran cubrir con sus tareas.

Departamento de produccién

como preparar pedidos

Cargos
) Total Cortador T Costurera T Empacador T Supervisor T
Funcion
Cortar Cortar tela
tela ropa 30h ropa de 15h
de cama vestir
Corte 50h Elaborar
patrones para
5h
ropa de
vestir
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Cocer 40h Cocer 10h
Hacer
Costura 68h limpieza 1.25n
Enguatar 14h Enguatar 2.75h
Empacar
pro@uctos 30h
terminados
Preparar
Empaque 44h pedido 4h
Revisién de
producto
terminado 10h
Supervisar el
trabajo de 10h
produccidn
Supervisién 14h Entregar
trabajo a
4h
personal de
produccidn
TOTALES 176h 44h 44h 44h 44h
Comentario

Esta es la Unica &rea en la cual existe una persona encargada de

supervisar el trabajo,

mejor control en las tareas que se realizan.

Departamento de despacho

esta es la razdn por la cual se da

Cargos
Funcion Total Despachador T Motorista T
Descargar contenedores 3h Descargar contenedores 3h
Ordenamiento de 21h Hacer inventario 5h Hacer inventario 5h
Bodega -
Ubicar y ordenar productos 5h
en estantes
Sacar pedidos 10h
Llevar productos a facturar 5h
Despachar
47h Empacar productos 5h Empacar productos 5h
mercaderia
Entrega de pedidos a 11h | Entrega de pedidos a 11h
clientes clientes
Realizar tramites de pagos 9h
y otros
Varios 20h
Manejar vehiculo para 11h
entrega de pedidos
TOTALES 88h 44h 44h

un
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Comentario
En este departamento se puede observar segun la grafica que el
motorista es responsable de hacer tareas que no le corresponden
hacer inventarios,

como descargar mercaderia de bodega, empacar

productos, por lo cual se generan errores en las entregas de los

pedidos por la falta de control en las personas que realizan el

trabajo.

Pregunta No 5: Para realizar las tareas de su puesto de trabajo,

¢Existe un proceso ya establecido para llevarlas a cabo?

OBJETIVO: Determinar si se sigue un proceso 1ldégico en la

realizacién de las tareas, con el objetivo de identificar las
deficiencias de estos.
¢Existe un proceso establecido para
llevar a cabo cada una de las tareas de
su puesto de trabajo?
Fr.
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%)
Si 10 40 0% Tgss
B No
No 15 60
60%
Totales 25
100
Comentario
La organizacidn no posee procesos estandarizados para
desarrollar las tareas asignadas, vya dque el porcentaje méas
significativo de 1los encuestados, responde no conocer dichos

procesos.

Pregunta No 6: Si su respuestas es Si, ¢De que manera le dieron

a conocer los pasos que debe seguir para realizar su trabajo?
OBJETIVO: Identificar la forma en la que le dieron a conocer 1los
procedimientos, con la finalidad de verificar si se dan procesos

estandarizados en las tareas que realizan los empleados.



58

¢Como le dieron a conocer los procesos de su
trabajo?
Fr. '
Fr. Relativa 0%
Alternativa Absoluta (%)
Manual de 0 0 O Manuales
procedimientos 3 Instrucciones
50% 5% O Induccién
Instrucciones de 5 50 )
un jefe O Ninguna
Induccidn 0 0 0%
Ninguna 5 50
Totales 10 100
Comentario

La empresa no cuenta con procedimientos escritos para
desarrollar su trabajo, por lo tanto, los empleados realizan sus
tareas por 1instrucciones de su Jjefe y por la experiencia
adquirida.

Pregunta No 7: ;Cémo recibe el trabajo que le proporcionan otros

departamentos para darle seguimiento a sus labores?

OBJETIVO: Conocer la calidad del trabajo que realizan en cada

departamento, para identificar las deficiencias que se dan en

los procesos.
;.De gué manera recibe el trabajo que
le proporcionan otros departamentos,
para darle seguimiento a sus tareas?

20%
Fr.
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%)

Con Errores 20 80
Sin defectos 5 20
80%
Totales 25 100
Comentario

No existe compromiso por parte de los empleados de hacer su
trabajo correctamente y mejorarlo, ya que el mayor porcentaje de
los empleados, responde que el trabajo proporcionado por otras

dreas es deficiente.
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Pregunta No 8: ;Considera que la empresa cuenta con los
recursos humanos, materiales y econbémicos necesarios para
prestar un buen servicio?

OBJETIVO: Conocer si la empresa cuenta con 1los recursos
necesarios, para identificar las limitantes de realizar el

trabajo de forma eficiente y con calidad.

¢;Considera que la empresa cuenta con los

Fr. recursos humanos, materiales y economicos
Fr. Relativa necesarios para prestar un buen servicio?
Alternativa Absoluta (%) 28%
Si 7 28 Hﬁilll
No 18 72 8o
Totales 25 100

Comentario
La mayor parte del personal considera que existen necesidades de
recursos en la organizacidén, sobre todo en la temporada escolar
en la cual no se logra cubrir la demanda, por la sobrecarga de
trabajo y la falta de vehiculos para la entrega de pedidos.
Pregunta No 9: ;Existen demoras en las entregas de los pedidos
de mercaderia a los clientes?

OBJETIVO: Determinar si existen retrasos en la entrega de 1los
pedidos de mercaderia y fabricacién de los productos a los

clientes, para evaluar la atencidn que se les brinda.

¢Existen demoras en las entregas de los pedidos?
Fr.
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%) 32%
51 17 68 e oo
68%

No 8 32
Totales 25 100

Comentario
Existen demoras en la entrega de los pedidos, lo cual indica que
los clientes no estadan siendo satisfechos en el tiempo de

despacho de 1la mercaderia.
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Pregunta No 10: :Existe una persona encargada de supervisar su
trabajo?
OBJETIVO: Identificar si la organizacién tiene lineas de

autoridad en cada departamento.

¢Existe un jefe encargado en su
departamento?
Fr. Relativa
Alternativa Fr. Absoluta (%)
Si 13 52
No 12 48 48%
52%
Totales 25 100
Comentario

En la organizacién no todas las &reas estédn siendo guiadas por
una persona encargada de llevar el control del trabajo de los
empleados, vya que casi la mitad de estos afirma no tener un
jefe.

Pregunta No 1l1l: ;En que periodo de tiempo es supervisado su
trabajo?

OBJETIVO: Comprobar si el trabajo que realizan los empleados es
supervisado, con el objetivo de verificar si existen controles

en los procesos que se realizan para obtener un trabajo sin

errores.
Fr. ¢En qué periodo de tiempo es
Fr. Relativa supervisado su trabajo?
Alternativa Absoluta (%) 20%
Diariamente 5 20
ODiariamente
Semanalmente 0 0 0%
Quincenalmente 1 4 ’ 4% |M semanalmente
Nunca 19 76 B Quincenalmente
Totales 25 100 ONunca
76%
Comentario

En la mayoria de las &reas no existen controles de supervisién
en el trabajo que realizan los empleados, ya que el mayor numero

de los encuestados afirman que nunca supervisan sus tareas.



61

Pregunta No 12: Su jefe inmediato toma medidas para corregir
posibles errores en los procesos que se llevan a cabo.
OBJETIVO: Determinar si los Jjefes planean medidas correctivas

para eliminar posibles fallas en los procesos.

Su jefe toma medidas para corregir errores

en los procesos

Fr.
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%)
Si 6 24 24% st
No 19 76 o
Totales 25 100

76%

Comentario
Un porcentaje representativo de los empleados sostienen que no

se toman medidas para corregir errores en el momento oportuno.

Pregunta No 13: Si su respuesta es si, ¢Que tipo de medidas
toman?:

OBJETIVO: Conocer las medidas que toman para corregir errores.

Fr.
i Fr. Relativa ¢Que tipo de medidas toman para corregir
Alternativa | Absoluta (%) los errores?
Reuniones 1 17
semanales BReuniones
— semanales
Evaluacién 1 17 0% 17%
[}
del Evaluacion del
_ desempefio
desempefio
. os s
Supervisién 4 66 7% | oo
constante 66%
T OSugerencias de
Sugerencias 0 0 Tos clientes
de los
clientes
Totales 6 100
Comentario

El porcentaje de los empleados que afirman que se toman medidas
para corregir errores en los procesos, sostienen gque son

supervisados constantemente en sus tareas.
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Pregunta No 14: :Estd autorizado para tomar decisiones en
ausencia de su jefe?

OBJETIVO: Conocer el nivel de delegacidén de autoridad que se les
otorga a los empleados, para determinar la forma de liderazgo

que se da en la organizacidn.

Esta autorizado para tomar decisiones

Fr.
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%) 4%
Si 1 4 =
o T 5%
Totales 25 100

96%

Comentario

Los resultados demuestran que la toma de decisiones en la
organizacidén se encuentra centralizada, esto se debe a que se ha
delegado la autoridad a una sola persona.

Pregunta No 15: :Como evalta la comunicacidén que existe entre
jefes y empleados?

OBJETIVO: Determinar la comunicacién que existe entre jefes vy
empleados, para verificar si se esta llevando a cabo un correcto

proceso de comunicacién.

Como evalua la comunicacién entre
jefes y empleados
Fr.
Fr. Relativa Fr——
. 5 0% xcelente
Alternativa | Absoluta (%) 16% 8% |BBuena
Excelente 0 ORegular
Buena 7 28 OMala
Regular 14 56
Mala 4 16 56%
Totales 25 100
Comentario

La comunicacidén de los niveles superiores a los niveles
inferiores vy viceversa; dque existe en la empresa no es lo
suficientemente Dbuena para fomentar la cooperacidén entre 1los

miembros de la organizacidn



Pregunta No 16:

trabajo?

OBJETIVO:

hacer bien

63

:Que tipo de incentivos recibe por hacer bien su

Conocer los incentivos que reciben los empleados por

su trabajo,

para determinar si estdn motivados.

Fr. Que tipo de incentivos recibe por su
Fr. Relativa trabajo
Alternativa Absoluta (%) O Aumento
Aumento salarial
salarial 0% 4% 0% ORecompensas-
Recompensas— 1 4 Bonificacién
Bonificacién OAscensos
Ascensos 0
Reconocimientos 0 BReconocimientos
Ninguno 24 96 9% ‘
Totales 25 100 Atingune
Comentario

El porcentaje méds significativo de los empleados aseguran que la
empresa no les proporciona incentivos para motivarlos a sentirse
bien en la empresa y a realizar su trabajo de forma eficiente.
Pregunta No 17: ;Como describiria su ambiente de trabajo?
OBJETIVO: Conocer el ambiente de trabajo, para determinar el

clima organizacional que existe en la empresa

Como evalua su ambiente de trabajo
Fr. 4% 4%
Fr. Relativa [EEp—
Alternativa Absoluta (%) 28% BBueno
Excelente 1 4 ORegular
OMala
Bueno 16 64 E—
Regular 7 28
64%
Mala 1 4
Totales 25 100

Comentario
Los empleados consideran que el ambiente en el que desarrollan
su trabajo es bueno, esto demuestra que existen situaciones que

no permiten la satisfaccidén del personal.



64

Pregunta No 18: :Esta satisfecho con el trabajo gque desempefia?
OBJETIVO: Conocer si 1los empleados estédn satisfechos con el
trabajo que realizan, con el objetivo de verificar si lo llevan

a cabo con agrado.

Esta satisfecho con su trabajo
Fr.
Alternativa Fr. Relativa
Absoluta (%)
Si 17 68 2%
@si
Totales 25 100 68%

Comentario
Se observa que a la mayor parte de los empleados les agrada el
trabajo que realizan, porque les gusta lo que hacen y no por el

ambiente de la empresa.

Pregunta No 19: ;Que significa para usted calidad?
OBJETIVO: Conocer la opinién que tienen los empleados sobre

calidad, para identificar los conocimientos sobre este tema.

Que significa para usted calidad
Fr.
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%) 12%
. BProductos sin
Productos sin 17 68 defectos
defectos BBuena atencion al
cliente
Buena atencidn 5 20 ONo responde
al cliente
No responde 3 12
Totales 25 100

Comentario
La mayoria de los empleados conoce de forma general el

significado de la calidad.
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Pregunta No 20: :;La empresa ha brindado capacitaciones para
mejorar su trabajo?
OBJETIVO: Conocer si la empresa expande los conocimientos de sus

empleados, con el fin de reforzar sus debilidades.

Ha recibido capacitaciones para
Fr mejorar su trabajo
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%) 0%

Si 0 0

O si
No 25 100 BNo

Totales 25 100
100%
Comentario

Los resultados obtenidos muestran que los empleados no han

recibido capacitacién para mejorar su trabajo.

Pregunta No 21: Si su respuesta es no, estaria dispuesto a
asistir a capacitaciones
OBJETIVO: Conocer la disposicién de los empleados de expandir

sus conocimientos, con la finalidad de brindar capacitaciones.

Esta dispuesto ha recibir capacitaciones
Fr.
Fr. Relativa
Alternativa Absoluta (%) 12% .
51 22 88
No 3 12
Totales 25 100 o

Comentario
Un porcentaje representativo de los trabajadores esta dispuesto
a recibir capacitaciones. Esto indica que tienen la disposicidn

de mejorar su trabajo.
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Pregunta No 22: ;Cuales son los principales problemas que ha
observado dentro de su a&rea de trabajo?

OBJETIVO: Conocer la opinién de los empleados sobre 1los
problemas que se dan en sus Aareas, para identificar las

situaciones probleméticas que se dan.

Fr. .
: ue tipo de problemas ha observado en su area
Fr. Relativa 0 P P
Alternativa Absoluta (%)
Falta de 3 10 ”ifi:d:f:“e“““'
materiales,
mercaderia Bralta de personal
Falta de personal 2 6
10% 10% BPoca colaboracion
Poca colaboracién 2 6
Bralta de supervision
Falta de 1 3
supervisién BYala comunicacion
Mala comunicacién 6 19
Mala atencién al 13 42 Dﬁiifmmnﬂ
cliente
— B Irresponsabilidad
Irrespolnlsabldlldad 1 3 por 1legadas tardes
por egadas
tardes W0 valorar el
trabajo de los
No valorar el 3 10 Srpleados
trabajo de los
empleados
Totales 31 99
Comentario

Los problemas observados

cliente, no existe comunicaciédn,

por el personal

son la atencidn

al

falta de materiales y la no

valoracién del trabajo de los empleados.

Pegunta No 23: ;Se toman en cuenta las sugerencias de 1los
empleados para mejorar el trabajo?

OBJETIVO: Conocer si se toman en cuenta las sugerencias, con el
fin de involucrarlos en la toma de decisiones y contribuir en la

mejora continta.

Fr. Se toman en cuenta las sugerencias de los
Fr. Relativa empleados
Alternativa Absoluta (%)
Si 1 4
4%
No 9 36 Osi
B No
A veces 15 60 O2 veces
Totales 25
100
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Comentario
La mayor parte de 1los empleados opinan gque las sugerencias
aportadas a veces son tomadas en cuenta, lo cual evita la mejora

continua.

E. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. DE C.V.

1. Ambiente Laboral

a) Participacién y trabajo en equipo

De acuerdo a los resultados obtenidos un 96% de los empleados no
esta autorizado para tomar decisiones en ausencia de su jefe
(Pregunta 14); un 36% asegura que no se toman en cuenta las
sugerencias del personal y un 60% afirma que a veces (Pregunta
23), lo cual provoca desinterés de los empleados por mejorar el
trabajo que realizan, esto indica que en la empresa deben
tomarse en cuenta las aportaciones para solucionar deficiencias
en los procesos y mejorar el trabajo en equipo en toda la

organizacidn.

b) Comunicacién

Segun los resultados de la encuesta un 56% del personal asegura
que existe una mala comunicacién entre jefes y empleados, un 16%
que es mala y un 7% buena (pregunta 15), esto se debe a que
existen barreras para expresar sus opiniones por temor a rechazo
o indiferencia por parte de los jefes, lo cual provoca gque no
sean solucionadas a tiempo las dificultades en 1los procesos.
Ademds, por esta situacidn se genera un ambiente desagradable

entre jefe y empleados. Por lo tanto es necesario que se genere
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confianza al personal, con la finalidad de que ellos se sientan
como un recurso importante para el logro de los objetivos de la

organizacidn.

c) Supervisién

El 52% de 1los empleados tienen a una persona encargada de
supervisar el trabajo, mientras que un 48% no tienen a nadie a
cargo del &area (pregunta 10); el tiempo de supervisidén es el 20%
a diario, un 19% nunca y un 4% quincenalmente (pregunta 11) vy en
cuanto a las medidas gque se toman para corregir errores el 66%
es la supervisidén constante solamente en el departamento de
produccién (pregunta 13). La falta de una persona responsable en
cada departamento origina que se cometan errores en el
desempefio, por esta razdn, es necesario crear un nivel
intermedio que dirija las actividades de los operarios en cada

una de las é&reas.

2. Recursos humanos y materiales

a) Equipo y materiales
Un 72% considera gque 1la empresa no cuenta con los recursos
suficientes para prestar un buen servicio, mientras que un 32%
afirma que si tiene lo necesario (pregunta 8), un 68% afirma que
existen demoras en las entregas de los pedidos (pregunta 9),
esto se debe a gque no se cuenta con la materia prima y la
mercaderia en el tiempo oportuno, ademds, no se tiene el equipo
de transporte necesario para cubrir las entregas en la temporada
escolar, para esto se requiere realizar los pedidos de compra
con anticipacidén a la fecha que serdn necesitados y agilizar los
procesos aduanales, efectuar una adecuada programacidén de las
rutas, asi como disponer de los vehiculos en el momento

solicitado.
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b) Recurso humano
En relacidén al recurso humano un 72% considera que la empresa no
cuenta con el personal suficiente para cubrir con la
distribucién del trabajo, (pregunta 8), esto se debe a gque no se
tiene una cantidad suficiente de empleados que realicen las
tareas que les corresponden, sobre todo en la temporada escolar,
debido a esto es necesario contratar personal eventual con la
finalidad de satisfacer la demanda, evitando de esta manera la

sobrecarga de trabajo en el personal permanente.

3. Calidad y atencién a los clientes

a) Calidad de los productos

En cuanto a la calidad en los productos se determino gue no
existen procedimientos que consigan detectar y revisar la falta
de calidad, es decir, no existen acciones correctivas o
preventivas para eliminar fallas en la compra de los productos.
Por esa razdédn la empresa ofrece como mecanismo garantia por los
productos con defectos, para que estos sean devueltos
(entrevista pregunta 8).

La marca preferida por los clientes es MERLETTO por su
presentacién y su precio, siendo esta la marca con mayores

margenes de ventas. (Entrevista pregunta 4-5)

b) Atencidén a los clientes
Un 68% de los empleados consideran dgque existen demoras en las
entregas de los pedidos (pregunta 9), debido a la falta de
mercaderia disponible vy personal para las entregas, lo cual
ocasiona insatisfaccidén de los clientes, por 1lo tanto para
lograr wuna buena atencidén es necesario dgque se realice una
adecuada organizacién de los recursos humanos, econdémicos Yy
materiales con la finalidad de disponer de estos cuando sean

necesarios.
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Segun los resultados obtenidos de la entrevista realizada a los
clientes, en cuanto a la atencidén consideran que los ejecutivos
de venta les brindan atencién de calidad, al ofrecer 1los
productos con amabilidad y buen trato proporcionando confianza y

garantizando asi la fidelidad de los clientes. (Entrevista 15)

c) Procesos

Un 60% de los empleados no realizan un proceso estandarizado en
su trabajo (pregunta 5), un 50% del personal afirma que su Jjefe
le dio a conocer los pasos a segulr de sus tareas, mientras gue

un 50% de ninguna forma (pregunta 6).

Un 80% recibe el trabajo de otros departamentos con errores,
solo un 20% considera que lo entregan sin defectos (pregunta 7);
y un 76% asegura que no se toman medidas para corregir errores
en los procesos (pregunta 12), esto genera que los empleados
realicen el trabajo segun sus propios lineamientos y experiencia
adquirida, lo cual conlleva a que se cometan errores en el
desempefio de las tareas, asi como también una deficiente
atencién a los <clientes, para lo cual se recomienda la
elaboracidén de un manual de procedimientos que sirva de guia

para la realizacidén del trabajo.

4, Motivacién

a) Motivacién

Un 96% de los empleados no reciben ningun tipo de incentivos
para realizar su trabajo, solo un 4% recibe recompensas por su
desempefio (pregunta 16), un 68% se siente satisfecho del trabajo
que realiza (pregunta 18), lo cual origina que los empleados no

estén dispuestos a cooperar siempre, ya que no existen métodos
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que los incentiven a realizar sus tareas de forma eficiente vy
eficaz, aunque realizan el trabajo con agrado porque les gusta
lo que hacen, por lo tanto es necesario crear incentivos que les
permita sentirse satisfechos y recompensados por el trabajo que
desarrollados.
b) Distribucidén del trabajo

El 40% de los empleados laboran en el departamento de
produccidén, el 28% a despacho, un 24% a ventas y un 8% al éarea
de administracidén (pregunta 1), segln los puestos de trabajo
(pregunta 2) vy las tareas dgue realizan (pregunta 4), se
determino que existe sobrecarga de trabajo en todas las &reas de
la organizacidén, debido que en todos los puestos se realizan
actividades que no les corresponden segun el cargo, lo cual da
como resultado gque se cometan errores, esto impide desarrollar
planes de mejora que permitan revisar, evaluar y atender las
fallas detectadas en los procesos que se llevan a cabo en la
empresa. Para esto se recomienda que se realice una adecuada
distribucién del trabajo, a través de 1la elaboracién de un

manual de procedimientos, organizacién y puestos.

5. Analisis F.O.D.A.

El andlisis se realizo tomando como base los resultados de las
entrevistas realizadas a los clientes y socios de la compafiia,
la encuesta de los empleados y la observacidén directa en las
instalaciones de la empresa. A continuacidén se detallan cada una
de las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades 'y Amenazas

identificadas en la investigacién:
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Fortalezas Oportunidades

Precios accesibles en los | Facilidad de conseguir contactos

productos escolares en comparacidn | con proveedores del exterior para

a los de la competencia obtener mejores precios y
productos de calidad

Distribucidn de productos del

hogar de buena calidad Los canales de distribucién son
estratégicos para la

Diversificacién de productos | comercializacién de los productos.

escolares y del hogar

La empresa cuenta con la

maquinaria necesaria para la

realizacién de las operaciones

productivas

La ubicacidén geografica facilita
la distribucidén de los productos

Existen buenas relaciones con los
proveedores

Debilidades

Amenazas

Falta de personal capacitado

No existe una cultura de calidad
y de trabajo en equipo

Centralizacidén en la toma de
decisiones

La empresa no cuenta con el
personal necesario para realizar
las operaciones

La empresa no cuenta con un
programa de estimulos para sus
empleados

Falta de vehiculos para la
distribucidén de la mercaderia

No existe publicidad de las marcas

Falta de organizacién en los
procesos

La empresa no es reconocida por
las marcas que se distribuyen

El incremento de la delincuencia
causa perdidas materiales y
econdbémicas.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. CONCLUSIONES

En la organizacién no existe un nivel intermedio que
contribuya a organizar e integrar cada uno de los
departamentos, lo cual provoca desorganizacidédn en el
trabajo que se desarrolla.

La distribucién del trabajo en todos los departamentos es
deficiente, esto se debe a que en los puestos de trabajo se
tienen a cargo responsabilidades que no les corresponden
realizar, lo cual ©ocasiona sobrecarga de trabajo e
insatisfaccidén para los empleados.

La organizacidén no posee procesos estandarizados porque no
existe un manual de procedimientos gque guié a los empleados
a desarrollar las tareas que les corresponden, lo cual
origina retrasos debido a que se cometen errores en los
procesos, dando como resultado una deficiente atencidn al
cliente.

La falta de recurso humano en cada una de las A&reas
ocasiona sobrecarga de trabajo y errores en las labores
realizadas; no disponer de los recursos materiales en el
momento preciso da como resultado retrasos en la
fabricacién de los productos, asi como también la escasez
de vehiculos causa demoras en la entrega de los pedidos
provocando la insatisfaccién de los clientes.

El Jjefe inmediato no toma medidas para corregir posibles
errores en los procesos, esto conlleva a que se repitan las
situaciones problematicas.

La supervisién es la Unica medida que se toma para
corregir fallas en el trabajo, dicha supervisidén se
implementa a diario, ©pero solamente en el Aarea de

produccidén, lo cual indica que no es lo suficiente para



74

prevenir y eliminar las causas que provocan deficiencias en
los procesos en toda la organizacidn.

El liderazgo que se ejerce en la organizacidén es de tipo
autocréatico, ya que, la toma de decisiones es centralizada,
no se toman en cuenta las sugerencias de los empleados.

La comunicaciédn que existe en la empresa es de forma
descendente, lo cual crea barreras en ella al no permitir
la integracidén de los trabajadores con los jefes.

La empresa no brinda incentivos para motivar al personal

para realizar su trabajo de forma eficiente.
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2. RECOMENDACIONES

Establecer lineas de autoridad en la organizacidén, para que
exista una persona responsable de controlar el trabajo que
se realiza en cada area de trabajo.

Contratar personal capacitado en el area de administracidn,
que sea capaz de dirigir de la mejor manera el trabajo en
toda la organizacidén y realizar una distribucién adecuada
de las responsabilidades en cada puesto.

Crear un manual de procedimientos para normalizar los
procesos y de esta manera realizar las tareas de acuerdo a
ellos.

Contratar el ©personal necesario para dque no exista
sobrecarga de trabajo en los puestos, disponer de la
materia prima y mercaderia en el momento solicitado, para
que no haya retrasos en la entrega de los pedidos e
insatisfaccidén de los clientes, alquilar vehiculos de
acuerdo a la demanda de pedidos.

Desarrollar un sistema de gestidén de acciones correctivas y
preventivas en donde se establezcan actividades a seguir en
la deteccién y revisidén de las deficiencias en 1los
procesos, asi como la implementacién y seguimiento de una
accién preventiva a manera de eliminar la causa potencial o
aparente, previniendo asi su reaparicidn.

Ademas de la supervisidn, se recomienda que se realicen
reuniones semanales para identificar situaciones
problemadticas y buscar las soluciones éptimas.

La comunicacién debe darse en todas las direcciones
involucrando a los empleados en la toma de decisiones.
Realizar reuniones en las cuales se analicen los problemas

que se dan por Aarea de trabajo, para tomar en cuenta las
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sugerencias de los empleados, ya que de estas depende la
solucidén a las situaciones problematicas.

i) Motivar al personal con incentivos sociales y econdmicos
que contribuyan a mejorar la calidad del trabajo que

realizan los empleados.



77

CAPITULO III
DISENO DE UN PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD
COMO ESTRATEGIA PARA MEJORAR LA ATENCION A LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA "“INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. DE
c.v.”

A. GENERALIDADES PROPUESTAS DE LA ORGANIZACION

1. MISION

“Somos una empresa lider en la distribucién de productos
escolares y articulos para el hogar de marcas reconocidas a los

supermercados y librerias en todo el pais”.

2. VISION

“Ser los mejores distribuidores de productos escolares vy

articulos para el hogar de marcas reconocidas en todo el pais”.

3. OBJETIVOS

a) Aumentar las ventas anualmente, para lograr la

subsistencia y crecimiento de la empresa.

b) Disminuir los costos, para obtener una mayor

rentabilidad

c) Aumentar la variedad de productos escolares y del

hogar, con la finalidad de satisfacer a los clientes.

d) Dar a conocer las marcas que se distribuyen, con el

objetivo de expandirse en el mercado.
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4. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA
a) ORGANIGRAMA DE UNIDADES PROPUESTO DE LA
EMPRESA INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. DE C.V.
ACCIONISTAS
1
COMITE DE EEEEEEEEEEEEEEEES AUDITORIA
CALIDAD 4 EXTERNA
GERENCIA
GENERAL
GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
MERCADEO FINANZAS PRODUCCION RECURSOS HUMANOS 8
DEPTO. DEPTO. DEPTO. DEPTO. DEPTO. DEPTO. DEPTO. DEPTO.
VENTAS PROMOCION CONTABILIDA TESORERIA CORTE COSTURA SELECCION CAPACITAC
9 10 D 11 12 13 14 15 ION 16
LINEA JERARQUICA SIGNIFICADO NIVEL JERARQUICO CODIGO
Autoridad Lineal Direcciédn 01 - 02,
Asesoria Externa Asesoria Externa 03,
__________________ Asesoria Interna Asesoria Interna 04,
Nivel Intermedio 05-08,
Nivel Operativo 09 - 16
Elaborado: Grupo de investigacidn

Fecha:

OCTUBRE 2007
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b) DESCRIPCION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVA

- NIVEL DE DIRECCION:

En este nivel se coordinan las diferentes actividades de 1la
empresa, asi como también la toma de decisiones para los planes,
programas y proyectos a través de discusiones. En este nivel se

encuentran los accionistas y el gerente general.

- NIVEL ASESOR:

Se refiere a las unidades que asesoran a los accionistas y al
gerente general en la gestidén administrativa y de control,
efectuando funciones especificas de trabajo.

Este nivel se divide en externo e interno, el primero conformado

por auditoria externa vy el segundo por el comité de calidad.

- NIVEL INTERMEDIO:

En este nivel se dirigen las actividades de 1los niveles mas
bajos, el cual esta integrado por los gerentes de cada area

(mercadeo, finanzas, produccidédn y recursos humanos) .

- NIVEL OPERATIVO:

Este nivel 1lo conforman los departamentos responsables de

ejecutar las actividades asignadas por el nivel de direccidn.
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B. PROGRAMA DE ADMINISTRACION DE CALIDAD

El presente programa de administracidén de calidad responde a las
necesidades detectadas en la empresa “INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A.
DE C.V.”, y tiene como propdésito implementar la calidad en la
atencidén proporcionada a los clientes internos y externos.

El contenido de este programa comprende: objetivos, beneficios,
politicas y estrategias del programa, ademads, se desarrollan las
siguientes etapas: compromiso de la alta direccidn, creacidn del
comité de <calidad, estudio de 1la demanda de 1los clientes,
estudio de los trabajadores y los problemas, capacitacidén del

personal y reconocimiento de logros.

1. OBJETIVOS DEL PROGRAMA
a) GENERAL

Mejorar la atencién de los <clientes internos vy externos,
estableciendo lineamientos de <calidad gque contribuyan a la
satisfaccién de los mismos.

b) ESPECIFICOS
- Fomentar el trabajo en equipo con el fin de crear un ambiente
laboral agradable.
- Comprometer a los miembros de la organizacidén a dar un buen
servicio a los clientes para lograr la fidelizacidén de los
mismos.
- Promover el desarrollo continuo del personal mediante
capacitaciones orientadas a la calidad que permitan mejorar la
atencién de los clientes.
- Establecer formas de reconocimiento gque contribuyan elevar el

nivel de motivacidén de los empleados.
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2. BENEFICIOS

Dentro de los beneficios que generara el programa de

administracién de <calidad se encuentran: garantizar a largo

plazo la supervivencia, el crecimiento y la rentabilidad de 1la
empresa, mediante el aseguramiento permanente de la satisfaccidn

de los clientes internos y externos.

3. OBJETIVOS Y TACTICAS DE CALIDAD

A continuacidén se presentan los objetivos y guias de accidén a
tomar en cuenta por la direccidédn para lograr la implementaciédn y

seguimiento de la administracién de calidad en la empresa:

OBJETIVOS DE CALIDAD TACTICAS

Impulsar la calidad en la atencién de

Brindar a los empleados los recursos

los niveles, con el fin de lograr el

mejoramiento continuo.

los clientes y empleados, con la |y herramientas necesarias para
finalidad de lograr la satisfaccién | brindar wun buen servicio a los
de los mismos. clientes

Educar a los empleados sobre | Desarrollar capacitaciones
administracidén de calidad en todos | periddicamente orientadas al

mejoramiento continuo y atencidén a

los clientes

Evaluar el desempefio de los empleados

en cuanto a la calidad, para medir

Realizar evaluaciones del desempefio

peridédicamente, para identificar las

lograr los objetivos de calidad.

los resultados % tomar medidas | debilidades en los procesos
correctivas.

Reconocer 1los logros de calidad de | Incentivar econdémicamente % con
los empleados, para incentivarlos vy | reconocimientos sociales a los

empleados segun logros obtenidos
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4. ETAPAS DEL PROGRAMA DE ADMINISTRACION
CALIDAD

El programa de calidad es la secuencia de pasos que guian la
implementacién de la calidad en la organizacidén, a continuacidn
se describen cada una de las etapas que seradn la base para
lograr la mejora continua en los procesos y el trabajo en
equipo:
a) ETAPA 1: COMPROMISO DE LA DIRECCION

Con esta etapa se 1inicia el proceso de implementacidén de la
calidad, en la cual se determinara el compromiso y
responsabilidad del nivel de direccidén en la ejecucidén del
proyecto.

- OBJETIVO:

Promover el compromiso de la direccidén con el programa de
calidad, con la finalidad de lograr la mejora continua y la

satisfaccidén de los clientes.

La alta administracidén se encargara personalmente de dirigir la
evolucién de la calidad asi como de participar en la revisiédn
del proceso del mejoramiento de la misma.

Los objetivos de calidad serédn parte del plan del negocio. E1l
cambio sera planeado y administrado. Se desarrollaran
estrategias claras y efectivas, asi como planes para lograr los
objetivos, a través de la identificacién de factores de éxito vy
procesos criticos.

El compromiso de la direccidén se manifestara de forma continua,
de manera que pueda percibirse por todas las Aareas vy los
niveles dentro de la organizacidn.

Este compromiso se manifestara de la siguiente manera:
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Definir las lineas de accidén que demuestran

los principios de calidad.

Utilizaran medios para conocer y fomentar
el grado de adhesién del personal al
proyecto de Calidad (entrevistas,

encuestas, etc.).

Estableceran, fomentaran y participaran en
un sistema estable de comunicacién, que
haga posible 1la circulacién de flujos de
informacién en sentido ascendente %

descendente.

Implicacién personal y participacién activa
en las actividades mé&s importantes del
proyecto (Planificacién, formulacién de
objetivos, compromiso publico,
comunicacidén, acciones de reconocimiento,

etc.)

Implicacidén personal en la promocidén de la
filosofia de la calidad total en el

exterior de la instituciédn.

Garantizar la objetividad de la informacidn
que se transmita sobre el proyecto, logros
y su aplicacién, asi como las demandas de

calidad gqgue hagan los clientes externos.

Cooperacién entre directivos y mandos
intermedios, facilitar la aparicién vy
mantenimiento de grupos de progreso |y
circulos de calidad, introduccién de los
principios de calidad en la administracién
diaria (planificacidén, calidad en el disefio
de acciones, prevencién de riesgos, gestidn

6ptima de los recursos).

Seguimiento de resultados, establecimiento
de indicadores de medida de la calidad, que
permitan un conocimiento real de 1la
situacién y la toma de decisiones adecuada,
y apoyo a aquellas unidades que no alcancen

los objetivos fijados.

Implantacién de sistemas de evaluacién del
nivel de calidad, asi como la fijacidén, en
todas las A4reas, de objetivos de la

calidad.
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b) ETAPA 2: CREACION DEL COMITE DE CALIDAD

En esta etapa se elegird al equipo responsable de llevar a cabo
el proceso de mejora de la calidad y se determinaran las

funciones asignadas para cada uno de los miembros.

- OBJETIVO:

Definir 1la estructura del comité de calidad que dirigirad el

desarrollo del programa de calidad.

Este comité debe sostener reuniones regulares para establecer
comunicacién y lanzar, coordinar e institucionalizar el programa
de mejora de la calidad, asi como para determinar las acciones

requeridas para la puesta en practica de este.

- OBJETIVOS DEL COMITE:

- Dirigir el desarrollo del programa de calidad, que
contribuird a mejorar la atencidédn de los clientes y empleados.

- Desarrollar de manera continua estrategias y politicas de
calidad, que permitan la mejora continua en los procesos.

- Evaluar y reconocer los logros obtenidos, con la finalidad

de fomentar la calidad.

- FUNCIONES:

- Dar a conocer los objetivos y politicas de calidad.

- Identificar periddicamente las necesidades de los clientes y
empleados, asi como el nivel de satisfaccidén, a través de
estudios de la demanda de los consumidores y problemas en las
adreas de trabajo.

- Fomentar la participacién de los empleados en el proceso de

mejora de calidad y el trabajo en equipo.



Aprobar,

mejora de calidad.

Fijar mecanismos de incentivos

través de evaluaciones del desempefio,

opinibén, entre otras.

ORGANIGRAMA DEL COMITE DE CALIDAD

oordinador d
Comité

bCoordinado
de Comité

por

logros

supervisién,

85

desarrollar y dar seguimiento a las propuestas de

obtenidos, a

encuestas de

Jefe de &rea Jefe

financiera

Jefe de area
mercadeo

Elaborado:

de area

produccidén

Jefe de area
cursos human

Grupo de investigacién

Fecha:

OCTUBRE 2007



- PAPEL DE LOS

El comité estaré

diferentes
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MIEMBROS DEL COMITE

integrado por el gerente y los Jjefes de las

dreas de la empresa Industrias del Hogar S.A. de

C.V., estos desempefiaran los siguientes roles:

Cargo

Coordinador de

Responsable

Gerente General

Funciones

Dirigir las actividades del comité de calidad.

Elaborar calendario de reuniones ordinarias vy

extraordinarias, asi como, convocar a los miembros

Vigilar el cumplimiento de las funciones 'y

actividades asignadas a cada uno de los miembros

Comité

Evaluar el grado en que el comité cumple con los
objetivos y funciones propuestos.
Otorgar reconocimientos a los esfuerzos realizados
en pro de la calidad.
Planear Jjunto con el coordinador del comité la
agenda de trabajo a desarrollarse en las reuniones
del comité
Proporcionar a cada uno de los miembros del comité
la agenda de trabajo previo a la reunién.
Asegurar que se cumplan los preparativos para
llevar a cabo la reunién del comité ( lugar,

SubCoordinador Gerente de equipo y materiales)

mercadeo

Llevar un control de asistencia de los miembros

del comité a cada una de las reuniones

Elaborar el acta de los acuerdos, recomendaciones,
sugerencias y compromisos acordados en las

reuniones

Elaborar un informe mensual, relacionado a la
evolucién de la implementacidén del programa de

calidad

Miembros del

comité

Jefes de éarea

Asistir puntualmente y participar en las reuniones

del comité

Realizar las actividades que le sean asignadas por

el comité

Garantizar el buen funcionamiento y logro de los

objetivos en su area de responsabilidad

Informar al personal a su cargo los comentarios
efectuados por el comité en relacién a 1los

resultados y acciones a seguir

Asegurar la implantacién de las etapas y

actividades del proceso de mejora de la calidad.
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c) ETAPA 3: ESTUDIO DE LA DEMANDA DEL CLIENTE

En esta etapa se establecieron los mecanismos que serviran de
guia para identificar las insatisfacciones de los clientes, con
el objetivo de buscar las causas que los originan vy darles

solucidn.

- OBJETIVO:

Realizar investigaciones para conocer la opinidén de los clientes
sobre sus necesidades, gustos y preferencias, con la finalidad

de evaluar la atencidédn que reciben.

Las técnicas que se tomaran en cuenta para realizar las

diferentes investigaciones son las siguientes:

- ENTREVISTAS CON LOS CLIENTES:

Las entrevistas se realizaran periddicamente, para identificar
el grado de satisfaccién de los clientes y evaluar los avances
obtenidos con la implementacidn de la calidad en la
organizacidn.

Las entrevistas las realizara una persona asignada por el comité
de calidad. Estas se podran hacer por teléfono o en persona.

La guia de preguntas serd elaborada por el comité de calidad. A

continuacidén se muestra un ejemplo del formato para la guia:



Industrias del Hogar S.A. de C.V.

Guia de preguntas para entrevista a los clientes

Nombre del Cliente:
1. De las lineas de productos que distribuye la empresa,
;cuales compran?

e FEscolar
e Hogar
e Juguetes
2. ¢Esta satisfecho de los productos que se le distribuyen?

Si No ;Por qué?

3. ;Por qué prefiere estos productos?
e Precio
e (Calidad del producto

e Variedad en los productos
e Marca
e Disefio
;Por qué?

4. ;Qué tipo de promociones ha recibido por la compra de
sus productos?

Rebajas y descuentos
Articulos adicionales

Garantia adicional

Otros.
5. :Recibe garantia por los productos que compra?
Si No
6. ¢:Recibe la entrega de sus productos a tiempo?
Si No A veces
7. Cuando los pedidos no se entregan en la fecha indicada,
¢Cual es la explicacidén que recibe del proveedor?
8. ¢Alguna vez ha devuelto productos por insatisfaccién?
Si No
9. ;Cémo es el trato que recibe de los ejecutivos de
venta?
Bueno Malo Regular

10. ;Qué sugerencias harian para mejorar los productos que se
distribuyen y la atencidén a los clientes?

“El1 servicio excelente es una experiencia de GANAR/
GANAR/ GANAR/GANAR”
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- SISTEMA DE QUEJAS:

La empresa establecerd un sistema de quejas adecuado para

recopilar, supervisar y comunicar reclamos, el cual incluye:

- Un método para registrar todo reclamo a nivel del cliente,
a continuacién se presenta el modelo de plantilla a

utilizar para controlar dicho método:

Registro de Reclamo

INDUGAR S A. DE C V.

Llamado/ carta recibida por: Fecha:
Nombre del cliente:
Direccidn:

Teléfono:

Naturaleza del reclamo:

Compromiso adquirido:

Tiempo estimado para solventar el inconveniente:

;Cudndo se pondran en préctica las medidas tomadas-?
Responsable del seguimiento

Reaccién del cliente a la solucidn prometida:

;Coémo podemos cerciorarnos de que esto no vuelva a ocurrir?

¢:Alguna sugerencia?
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Todos los reclamos registrados serédn remitidos al comité de
calidad.

El comité de <calidad tendrd a su cargo registrar vy
clasificar todos 1los reclamos, identificarlos por temas,
analizarlos por departamento, época del afio o por cualquier
otra variable que pudiese ser pertinente a la organizacién.
Los anédlisis de reclamos seran remitidos nuevamente a los
departamentos que a su vez resultaran estimulados para
elaborar estrategias d9que minimicen las posibilidades de
repeticidén de los reclamos. Estas estrategias se remiten al
comité de calidad.

El comité de calidad realiza informes peridédicos, que
sintetizan los reclamos \ detallan las estrategias

utilizadas para corregirlos.
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d) ETAPA 4: ESTUDIO DE LOS EMPLEADOS Y PROBLEMAS

El establecimiento de indicadores 'y métodos de anélisis
estadisticos en cada actividad y procesos en toda la compafiia
serviradn para medir los problemas de calidad tanto reales como
potenciales. Se necesitara un suministro continuo de informacién
para identificar y eliminar las insatisfacciones de los

empleados y errores en los procesos.

- OBJETIVO:

Efectuar investigaciones en las cuales se identifiquen las
situaciones problemdticas en cada una de las 4reas, con la

finalidad de tomar las mejores decisiones.

Para llevar a cabo el estudio de los empleados y problemas se
tomara en cuenta la técnica de las 8D’s, la cual tiene como
objetivo identificar, solucionar, corregir y eliminar la

repeticidén de los problemas de la calidad.

Las 8 disciplinas solucionaran los problemas proporcionando un
acercamiento altamente eficaz en encontrar la causa especifica
del problema, el desarrollo de acciones apropiadas para eliminar
de raiz estas situaciones, y la puesta en préactica de la accidn

correctiva permanente.

El proceso que se llevara a cabo para la aplicacidén de la

disciplina de las 8D’S es el siguiente:


http://64.233.179.104/translate_c?hl=es&u=http://www.quality-one.com/training/wbt_8d.cfm&prev=/search%3Fq%3Dlas%2B8d%26hl%3Des%26lr%3D

Enterarse del problema

Formar Equipo

Describir el problema

Implantar y verificar
Acciones de contencidn

A 4

Identificar causas
potenciales

Seleccionar causas
probables

¢Una causa
potencial es
de Raiz?

Identificar soluciones
alternativas

Seleccionar una accidn
correctiva permanente

Implantar una acciédn
correctiva permanente

Prevenir problemas de
sistema

Felicitar al equipo

Elaborado por equipo de

investigacién
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Proceso
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Herramientas

Formar el equipo

Establecer el comité de calidad con

empleados de cada una de las é&reas,
que tengan conocimientos de los
procesos, con tiempo, autoridad, y
habilidades para solucionar los

Definir indicadores para
describir el problema

problemas y proponer acciones

correctivas.

Describir las caracteristicas del

problema, especificar las Histogramas, graficos

insatisfacciones del cliente interno
o externo describiéndolo en términos
especificos.

de control o graficos

varios, Diagrama de

Pareto, Diagrama de
Gant

Ejecutar y verificar las
acciones correctivas a
corto plazo

Definir y llevar a cabo las acciones
intermedias que solucionen las
quejas de los clientes, hasta
solucionar por completo las
situaciones problemdticas utilizando
las acciones correctivas. Ademés,
verificar con datos la eficacia de
estas acciones.

Identificar las causas de
los problemas

Identificar todas las causas
potenciales que podrian explicar
porqué ocurrié el problema. Probar
cada causa potencial contra la
descripcién del problema y los datos
obtenidos de la verificacién de 1las

Diagrama de causa-
efecto

Hoja de Recogida de

Seleccionar acciones
correctivas permanentes

acciones correctivas para Datos
eliminarlas de raiz.
Confirmar que las acciones

correctivas seleccionadas resolveran
el problema para el cliente y no
causaran efectos secundarios
indeseables. Definir otras acciones,
en caso de necesidad, basadas en 1la
gravedad potencial del problema.

Diagrama Gant

Ejecutar las acciones
correctivas permanentes

Elegir controles continuos para
garantizar que la causa de raiz sea
eliminada. Una vez implantada
supervisar que estas acciones se
pongan en practica.

Histogramas, graficos
lineales gréaficos de
control

Prevenir la repeticidn

Modificar los sistemas de gerencia,
sistemas operacionales, practicas vy
procedimientos con miras a prevenir
la ocurrencia de este y de otros
problemas semejantes.

Felicitar al comité de
calidad

Reconocer los esfuerzos colectivos
del comité y aprender de lo que el
equipo hizo, publicando los logros.
Completar la fase de validacién del
problema, recibiendo la verificacién
de la gerencia del cierre del mismo.
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e) ETAPA 5: CAPACITACION DEL PERSONAL

La Calidad Total comienza con educacidén y termina con educacidn
para poner en practica el programa de administracién de calidad
se debe aplicar un programa de educacidén continuo, efectivo vy
que abarque a todo el personal desde los accionistas hasta los

trabajadores de linea.

- OBJETIVO:

Educar al personal en todos los niveles sobre la administracidn
de calidad, con el fin de lograr la implementacién de esta en

toda la organizacién.

Las primeras acciones de capacitacidén se orientaran a los altos
directivos y mandos intermedios, debiendo cubrir temas como la
filosofia de la calidad, con énfasis en el aspecto estratégico,
los temas de liderazgo, técnicas de trabajo en equipo, técnicas
para la solucidén estructurada de problemas vy posteriormente
otras técnicas mas avanzadas.

Todos seran capacitados en la filosofia, metodologias y técnicas
de la calidad, pero en los niveles operativos se prestara méas

atencién a las técnicas para el mejoramiento.

La capacitacién en calidad buscard no s6lo la adguisicidén de
nuevos conocimientos sino el CAMBIO de actitudes y de

comportamiento.

Para que la capacitacidén sea efectiva serad tedbrico- préactica,
se emplearan ejemplos de la propia organizacidédn o similares,
capacitar en aquello que va a ser utilizado vy aplicar lo

aprendido en el trabajo diario.
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La capacitacién serd impartida por FEPADE y financiada por el
INSAFORP, para lo cual se propone seguir el siguiente

procedimiento para recibir capacitaciones en curso cerrado:

- Acceder a formulario “Solicitud de apoyo para accidn

formativa”

- Completar formulario, el cual deberé contener la
informacidén solicitada, a fin de que la solicitud esté

debidamente sustentada. Ver anexo 3.

- Enviar la solicitud de capacitacién y sus anexos a la
ventanilla de la gerencia de asesoria a empresas, junto con
la carta compromiso y la fotocopia de pago de la cotizacidn

a INSAFORP del mes recién pasado, para el tramite interno.

Se propone, en principio, la capacitacién y asesoria para el
nivel de direccién y el equipo de gerentes. Las cuales se
impartirdn en las instalaciones de 1la empresa, cuatro horas

diarias durante ocho dias continuos.

A continuacidén se presenta el plan de capacitacidédn propuesto:



Capacitacién para la Alta Gerencia y Mandos Intermedios

MODULO INSTRUCCIONAL No 1
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“Sensibilizacién al Cambio”

Objetivo:

Proporcionar elementos de reflexidédn y andlisis que orienten y comprometan al

desarrollo de nuevas disciplinas y hédbitos de trabajo y permitan asimilar y vivenciar
las propuestas de cambio de forma productiva.

Tépicos

Contenido

Objetivos Especificos

Hrs

La necesidad del
cambio.

La administracidén del cambio.

La Resistencia al cambio.

La comunicacibén persuasiva.

Al finalizar cada uno de los
contenidos el participante
serd capaz de:

Reflexionar sobre la
importancia del cambio en su
vida personal y en el de la
organizacién.

Distinguir y mencionar las
diferentes fases del proceso
de cambio.

Aprender a administrar el
proceso de cambio a través
de una comunicacidén
persuasiva a fin de
minimizar la resistencia.

Metodologia:

Utilizacidén de Video para
reflexidén y anélisis,
dinédmicas vivénciales para
aprendizaje constructivista
y presentaciones magistrales

Las empresas de hoy
hadbitos de
excelencia.

Organizaciones de
Aprendizaje.

Las cinco disciplinas de
trabajo.

Los habitos personales.

Relacidén entre disciplina y
hébitos.

Analizar las disciplinas y
hdbitos requeridos para
desarrollar una cultura de
aprendizaje a nivel
individual, familiar y en
las empresas.

El desarrollo
individual y
colectivo

La Inteligencia Emocional.
Concepto.

Forma de desarrollarla.

Desarrollar los conceptos
bésicos de la inteligencia
emocional y los pasos a

seguir para desarrollarla.
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MODULO INSTRUCCIONAL No. 2

“Modelo de Gestidén de la Calidad”

Objetivo:

sistema de calidad en la empresa y traducirlos a la realidad.

Desarrollar en conjunto con los participantes los conceptos basicos de un

Tépicos Contenido Objetivos Especificos Hrs
Qué es calidad.
) Desarrollar los conceptos
Conceptos basicos de un |El concepto de cliente. bdsicos requeridos para 1
sistema de calidad. Producto y servicio. comprender los sistemas de
calidad.
Sistema de calidad
Filosofia.
Visioén.
o Reflexionar sobre la
Mision. filosofia y principios de un
Filosofia y principios |peclaracién de calidad. sistema de calidad en el
de un sistema de o ) contexto de la empresa y 2
gestién de la calidad. |Politica de calidad. comprender la importancia de
Objetivos. la vivencia de los.mlsmos en
un proceso de cambio.
Valores.
Principios del sistema.
Desarrollar una herramienta
que nos permita medir la
calidad en el lenguaje de la
alta gerencia.
Metodologia:
Mediciédn de la calidad. El proceso iniciaréd con un
taller constructivista que
Los costos de la mala Costos por fallas. nos permita definir los 5

calidad.

Costos de evaluacidn.

Costos de prevencidn.

conceptos béasicos de un
proceso de calidad seguido de
una serie de presentaciones
magistrales con ejemplos
propios de la empresa en
cuestién. Finalizando con un
video que nos permita ubicar
los diferentes conceptos
definidos en el proceso.
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MODULO INSTRUCCIONAL No. 3

“Herramientas administrativas para la solucién de problemas”

Objetivo: Desarrollar herramientas para la administracién adecuada de las sesiones de
trabajo y revisar herramientas de andlisis para la toma de decisiones en el proceso de

solucién de problemas.

Tépicos Contenido Objetivos Especificos Hrs
Tipos de reuniones.
Tipos de participantes. Proporcionar a los
Manejo efectivo de participantes ideas generales
reuniones. El proceso de la reunidén. |que les permitan desarrollar !
La planificacién de la sesiones de trabajo efectivas.
reunioén.
El Coordinador. Reflexionar sobre algunos de
Roles de los miembros de . los roles més importantes que
. El Secretario. 1
los equipos. se deben desarrollar durante
Los Miembros. las reuniones de trabajo.
Exponer la metodologia Proponer una metodologia de
para la solucidn de solucibén de problemas que
problemas propuesta. permita pasar por las fases de
definicién del problema,
Para este punto se L1t PR
- ) anadlisis de causas, analisis de
suglgre analizar posibles soluciones y
previamente con la . .
3 propuestas de implementacién y
e@presa la metodologia seguimiento.
mas adecuada a los
procesos de solucidn de Desarrollar un proceso dgue nos
problemas manejados a fin |permita definir los problemas
de desarrollar una prioritarios de forma adecuada
metodologia acorde a su y detallar los problemas
Clarificacién del filosofia. basicos que servirdn como base
Problema. . para el resto del proceso.
Tormenta de ideas.
. . ) Se definirédn problemas criticos
Matriz de Prioridades.
en base a una tormenta de
Enunciacién del problema. |ideas, luego se definiran
3 prioridades en base a ciertos
METODOLOGIA: criterios ponderados para 4
Se desarrollarid a través determinar los problemas
de presentacién de la prior%ta;%os y su consecuente
herramienta y enunciacién.
posteriormente a traves Nota: Al haber enunciado el
de talleres de trabajo problema con el que se pretende
basados en la realidad de |trapajar, la alta direccién de
la empresa. la empresa deberd validar dicho
Habrd presentacién de problema como critico y
resultados y discusién, adecuado para trébajar en el
comentarios y resto de las sesiones.
recomendaciones de los Esta validacién podra
mismos desarrollarse fuera de la
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sesién.

Andlisis de posibles
Causas.

Flujogramacidn.

Diagrama de Causa y
Efecto.

Investigacidén y
Recoleccidn de datos.

Prerrequisito para el
desarrollo de esta sesidn es
que los equipos hayan enunciado
adecuadamente el problema en el
que van a trabajar y que este
haya sido debidamente validado.

El objetivo de esta sesidén es
la de analizar las posibles
causas que estén ocasionando el
problema enunciado, para lo
cual se deberd analizar el
proceso en el cual dicho
problema surge y existe a fin
de poder reflexionar de mejor
manera las posibles causas.

Posteriormente, esta
informacién servird para
disefiar formularios que nos
permitan recolectar datos que
ayuden a validar las causas
vitales que pudieran estar
generando el problema.

Nota: Al finalizar esta sesiédn
los equipos de trabajo deberan
comprometerse a recolectar la
informacién requerida en los
formularios disefiados como
materia prima para el
desarrollo de la tercera
sesidn.

Definicién de Causas
Vitales.

Anédlisis de pareto.
Estratificacién.
Histogramas.

Diagrama de Dispersién.

En esta sesidén las
diferentes herramientas
se desarrollarian acorde
a la necesidad y segun el
problema que se esté
analizando.

Es requisito fundamental para
el desarrollo de esta sesidn
que los equipos hayan
recolectado los datos
adecuadamente.

El objetivo de esta sesidn sera
el de analizar los datos
recolectados haciendo uso de
diversas herramientas
estadisticas a fin de poder
validar las causas vitales que
ocasionan los problemas en
analisis.

Esta sesidén requerirad de uso de
computadora con excell y
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powerpoint para cada uno de los
equipos a fin de que puedan
hacer los mejores andlisis.

Definicién de alternativas
de solucién.

Diagrama de Afinidad.

Andlisis de alternativas
de soluciédn.

Una vez definidas las causas
vitales esta sesidén tendrd como
objetivo el desarrollar
diversas alternativas de
solucién para el problema y
practicar herramientas que nos
permitan analizar cada una de
las alternativas y proponer la
que se considere mas viable en
virtud de ciertos criterios de
decisidén previamente definidos.

Nota: Al definir la propuesta
de solucidn es requisito que la
misma sea validada antes de
desarrollar un plan de
implementacidén y seguimiento.

Dicha validacién puede
desarrollarse fuera de esta
sesidn.

Elaborar plan de
Implementacidén y
seguimiento.

Diagrama de Gantt.
Presupuesto.

Seguimiento y controles.

Una vez se ha validado la
solucidén propuesta el equipo
deberd desarrollar un plan de
implementacidén de la solucidn
junto con un presupuesto méas
detallado y fuente de fondos
para la implementacidén de la
misma.

Asegurar responsables de dar
seguimiento a la implantacién
de la solucidn.
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Capacitacién para el nivel operativo

Médulo Instruccional 1

Tépico Contenidos Objetivos Hrs
Al finalizar este segundo tépico el
participante serd capaz de:
Conceptos, 2
filosofia y Mencionar los conceptos de calidad y cliente
principios de la y los principios y filosofia basica de un
calidad. sistema de calidad.
Elaborar un esquema de la estructura
- necesaria para implantar un sistema de
;tructura Y calidad en la empresa. 2
Liderazgo en
calidad. Comprender el proceso de gestidn de un
sistema de calidad y la importancia del
mismo en busca de la Competitividad.
Gestidn de la & 2
calidad Lé gestion de Explicar los pasos bésicos a seguir para
alldaad. sistemas de . . .
) implantar un sistema de calidad y los
calidad.
resultados que se pretenden obtener a
través de ese proceso.
2
Modelo de
implantacién.

Metodologia:

El proceso iniciard con un taller
constructivista que nos permita definir los
conceptos béasicos de un proceso de calidad
seguido de una serie de presentaciones
magistrales con ejemplos propios de la
empresa en cuestidén. Finalizando con un
video que nos permita ubicar los diferentes
conceptos definidos en el proceso.




Médulo Instruccional 2
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Tépico

Contenidos

Objetivo

Tiempo

Administracién del
Servicio al
Cliente.

El servicio al cliente. Las
dimensiones del Servicio y
los Momentos de verdad.

El Ciclo del servicio y el
valor agregado.

El trato con el cliente en
situaciones dificiles

Evaluacién y medicién del
servicio.

Al finalizar este toépico el
participante serd capaz de:

Determinar su grado de
responsabilidad en el
desarrollo de un buen
servicio al cliente en la
empresa.

Listar los diferentes
momentos de verdad en que se
ve involucrado en el dia a
dia de sus tareas.

sus ciclos de

y detectar aquellos
gque no le agregan
cliente.

Elaborar
servicio
momentos
valor al

Exponer, paso a paso, un
modelo de trato al cliente
en situaciones dificiles.

Comentar diferentes formas
de evaluar y medir el
servicio gque proporcionamos
a nuestros clientes.

Metodologia:

Se desarrollaréd una sesidn
de juego de roles (Role
Play) con un caso que deberé
ser elaborado con datos
reales de la empresa. Se
comentard un video y se
concretard el aprendizaje a
través de presentaciones
magistrales.

2 horas.

2 horas.

2 horas.

2 horas.
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f) ETAPA 6: RECONOCIMIENTO DE LOGROS

Para lograr un compromiso real vy desarrollo Jjunto con la
organizacién el personal debe sentirse suficientemente motivado
para que ademéds de saber y poder hacer su trabajo "quiera"
hacerlo, solo asi se logrard el verdadero desarrollo de

personal.

- OBJETIVO:

Reconocer el esfuerzo de los empleados para lograr la mejora
continua de la calidad en 1los procesos y la atencidén de 1los

clientes.

El reconocimiento se basa en el principio de que debe existir
una diferencia entre quien se esfuerza en hacer bien las cosas y
quien no se esmera en su trabajo. De esta manera se valora la
actitud de mejoramiento del trabajador vy se refuerza su

comportamiento en favor de la calidad.

Deberan otorgarse reconocimientos o premios publicos a 1los
empleados que logren sus objetivos de calidad a través de la

participacidén del programa de mejoramiento.

Los reconocimientos por logros seran otorgados segun
evaluaciones del desempefio, que se realizaran periddicamente,
por el Jefe de cada area vy seran entregadas al comité de
calidad, para que sea este quien evalué los resultados vy

determine el tipo de reconocimiento a conceder.

El método de evaluacidédn que se tomara en cuenta es el de escalas
graficas discontinuas, el cual evalta el desempefio de 1los

empleados mediante factores de evaluacidn, previamente definidos
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y graduados. Utiliza un formulario de doble entrada en donde las

filas (horizontales) representa los factores de evaluacidén del

desempefio, en tanto que las columnas (verticales) representan

los grados de wvariacidén de tales factores, seleccionados

previamente para definir en cada empleado las cualidades que

intentan evaluar. Cada uno de estos se dimensiona para reflejar
desde un desempefio insuficiente hasta el optimo o excelente® . A

continuacidén se muestra el formato a utilizar:

EVALUACION DEL DESEMPENO METODO DE ESCALAS GRAFICAS DISCONTINUAS

Nombre del empleado: Fecha:

Departamento/Seccidn: Cargo:

Desempefio en la funcidén: considere sélo el desempefio actual del empleado en su funciédn.

Optimo Bueno Regular Deficiente
Produccién [] [] [] []
. Sobrepasa Con frecuencia Satisface las Esta por
Volumen y cantidad de . p v * .l ) .p
. . siempre las sobrepasa las exigencias. debajo de las
trabajo ejecutados . . ) . L .
exigencias. exigencias. deficiencias.
normalmente. )
Muy rapido.
Calidad
Exactitud esmero . ) .

! .y Siempre A veces Siempre es Parcialmente
orden en el trabajo . ) ) ) ) )
eqecutado superior. superior. Es satisfactorio. satisfactorio.

] ) Excepcionalmen | bastante Tiene pocas A veces comete
te puntual en cuidadoso en variaciones. errores.
el trabajo. el trabajo.
Conocimiento del
trabajo l Il [ [
L Conoce todo lo | Conoce 1lo Conocimiento Conoce parte
Grado de conocimiento ) ) L .
. necesario y necesario. suficiente en del trabajo.
de trabajo. .
aumenta el trabajo. Necesita
siempre sus capacitacién.
conocimientos.
Cooperacién [] [] [] []
Actitud hacia la -
. Posee Se desempefia Colabora Solo colabora
empresa, la jefatura y )

- excelente bien en el normalmente el cuando es muy
los compafieros de P . . )
traba‘o espiritu de trabajo de trabajo de necesario.

Jo- colaboracién. equipo. equipo.
Es diligente. Procura
colaborar.
37 A 1 . iz
Administracién de recursos humanos. Idalberto Chiavenato. 5% Edicién.

Colombia 2003
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Estos reconocimientos pueden ser:

- Incentivos econdmicos: Bonos, aumento de sueldo, descuentos en
compras, donacidén de utiles y canastas de articulos de primera

necesidad, entre otros.

- Incentivos sociales: premios por la excelencia en la atencién
al cliente (diploma de reconocimiento), felicitaciones publicas,

entre otras.

5. IMPLEMENTACION DEL PROGRAMA DE CALIDAD

Para la implementaciédn del programa de administracidén de calidad
en la empresa “INDUSTRIAS DEL HOGAR, S.A. DE C.V.”, se deben
realizar las siguientes actividades, las cuales requieren la

utilizacién de recursos humanos, materiales y financieros.

a) Pasos para la implementacidn
- Entrega del documento a los directores de la empresa
Industrias del Hogar S.A. de C.V.
- Revisién del documento por los directores
- Observaciones del documento
- Ajustes del documento
- Aceptacidédn del documento por los directores
- Implementacidn

- Evaluacidén y retroalimentacidn



b) Cronograma de implementacién del

programa de administracién de calidad total
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Mes

Actividades

Entrega del documento a los

directores de la empresa Industrias
del Hogar S.A. de C.V.

Revisién del documento  por los

directores

Observaciones del documento

Ajustes del documento

Aceptacién del documento por los

directores

Implementacidn

Evaluacidén y retroalimentacidn

c) Costos

El costo de la capacitacidén serd financiada en un 85% por
INSAFORP, y el resto por la empresa, ademds de los gastos

representacién, alojamiento, transporte y alimentacién.

La inversién de la capacitacidédn incluye:
- Honorarios del facilitador
- Material gastable durante el proceso
- Informe de resultados

PARA LOS TALLERES:
- Material didéctico para los talleres
- Listado de asistencia

- Apoyo logistico para los talleres

el
de
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Recursos
Gasto Costo total Aportacién Insaforp
propios
33 Horas de $ 4,555.32 $3,872.02 $683.30
capacitacién
Alimentacién $ 400.00 $ 0.00 $ 400.00
Reconocimientos $ 2,500.00 $ 0.00 $ 2,500.00
Total $ 7,455.32 $ 3,872.02 $3,583.30

Los recursos econdmicos que invertird la empresa son de $
3,583.30 dblares, ademés del tiempo utilizado para recibir las

capacitaciones.
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ANEXO 1.
UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

OBJETIVO: Recopilar informacidédn acerca de la calidad en 1los
procesos y productos que distribuye la empresa “INDUGAR, S.A. de
C.V.”, con la finalidad de mejorar la atencidén de los clientes
internos y externos.

INDICACIONES:

Marque con una X la respuesta que considere conveniente

DATOS GENERALES:
EDAD: 18-25 SEXO: Masculino Femenino
26-33
34-41
Mas de 41
NIVEL ACADEMICO REALIZADO:
Educacién béasica (1° - 9°)

Educacién Media (Bachiller, Opcidn: )

Educacidén Superior (Estudio universitarios) Opcién:

Técnico.
Especifique

DATOS GENERALES DE LA EMPRESA:

1. Especifique a que unidad o departamento pertenece:
Administracidén
Contabilidad
Ventas
Produccidn

Despacho
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2. ¢Cuél es el puesto de trabajo que desempefia?
3. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

0-3 afios

4-6 afios

7-10 afios

Mas de 11 afos

4. Mencione las tareas que realiza en su puesto de trabajo:

TAREAS

Para realizar las tareas de su puesto de trabajo, ¢Existe
un proceso ya establecido para llevarlas a cabo?

Si No

Si su respuestas es Si, ¢De que manera le dieron a conocer

los pasos que debe seguir para realizar su trabajo?

Manual de procedimientos

Instrucciones de un jefe

Induccidn

Ninguna

7.

;Como recibe el trabajo que le proporcionan otros
departamentos para darle seguimiento a su trabajo?

Con Errores

Sin defectos

;Considera que la empresa cuenta con los recursos humanos,
materiales y econbdmicos necesarios para prestar un buen
servicio?

Si No

cPor qué?




9.

cPor qué?
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;Existen demoras en las entregas de los pedidos de
mercaderia a los clientes?

Si No

10. ¢cExiste una persona encargada de supervisar su
trabajo?
Si No

11. ¢En gue periodo de tiempo es supervisado su trabajo?
Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente
Nunca

12. Su jefe inmediato toma medidas para corregir posibles
errores en los procesos que se llevan a cabo:
Si No

13. Si su respuesta es si, ¢Que tipo de medidas toman?:

Reuniones semanales

Capacitaciones constantes

Supervisidén constante

Sugerencias de los clientes

Otros.

14. ¢Estd autorizado para tomar decisiones en ausencia de

15.

su jefe?
Si No
;Como evalta la comunicacidén que existe entre Jjefes y

empleados?

Excelente

Buena

Regular

Mala

cPor quév?
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16. Que tipo de incentivos recibe por hacer Dbien su
trabajo?

Aumento salarial

Recompensas-Bonificacidn

Ascensos

Reconocimientos

Ninguno

Otros. Especifique

17. ¢Como describiria su ambiente de trabajo?
Excelente

Bueno

Regular

Mala

cPor qué?

18. :Esta satisfecho con el trabajo que desempefia?
Si No ¢Por qué-?

19. cQue significa para usted calidad?

20. ¢La empresa ha brindado capacitaciones para mejorar su
trabajo?
Si No

21. Si su respuesta es no, estaria dispuesto a asistir a
capacitaciones
Si No

22. ¢Cuales son los principales problemas que ha observado

dentro de su &rea de trabajo?

23. :Se toman en cuenta las sugerencias de los empleados
para mejorar el trabajo?
Si No A veces

24. :Que sugerencias podria dar para mejorar los problemas

en su area-?
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ANEXO 2.
GUIA DE PREGUNTAS PARA ENTREVISTA A LOS CLIENTES

Nombre del Cliente:

1. De las 1lineas de productos que distribuye la empresa,
;cuales compran?
Escolar
Hogar
Juguetes
2. ;Desde hace cuanto tiempo es cliente de la empresa-?
0-2 afos
3-5 afos
Mas de 6 afios
3. ¢Esta satisfecho de los productos que se le distribuyen?
Si No

cPor quév?

4. ;Por qué prefiere estos productos?
Precio
Calidad del producto
Atencidén al cliente
Variedad en los productos
Marca
Disefio

cPor quév?

5. Segun las caracteristicas de los productos. ¢Cual es la marca

que prefiere?

6. Considera que los productos que se distribuyen cumplen con

las siguientes caracteristicas:
Innovacién

Tradicionales
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7. ¢Qué tipo de promociones ha recibido por la compra de sus

productos?

Rebajas y descuentos
Articulos adicionales
Garantia adicional

Otros.

8. ¢Recibe garantia por los productos que compra?
Si No

9. ¢Recibe la entrega de sus productos a tiempo?

Si No A veces

10. Cuando los pedidos no se entregan en la fecha indicada,

(Cual es la explicacidédn que recibe del proveedor?

11. ¢Alguna vez le han ofrecido un producto y al adquirirlo no
tiene las caracteristicas solicitadas?

Si No

12. ¢Alguna vez ha devuelto productos por insatisfaccién?

Si No

13. ¢Tiene suficiente informacidén sobre los productos gque
compra?

Si No

14. :Qué sugerencias harian para mejorar los productos que se

distribuyen y la atencién a los clientes?
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15. ;Cémo es el trato que recibe de los ejecutivos de venta?

Bueno Malo Regular

16. ¢Ademds de los ejecutivos de ventas tiene contacto con
otras personas de la empresa?

Si No

¢Con quien?

Secretaria

Contador

Despachador

Otros.

17. ¢Cébmo es el trato que recibe de estas personas?

Bueno Malo Regular



Insafor

|I. DATOS GENERALES

FECHA DE ELABORACION

Anexo 3

SOLICITUD DE APOYO PARA ACCION FORMATIVA

CURSOS CERRADOS

NOMBRE DE LA EMPRESA

SIGLAS

Fecha de Recepcion en INSAFORP:
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N.L.T. DE LA EMPRESA

ACTIVIDAD ECONOMICA (Elija una)
Agropecuaria
Mineria

Industria Manufacturera

TAMANO DE EMPRESA SEGUN NUMERO DE TRABAJADORES

Micro (9 6 menos)

Pequefia (10 a 49)

TELEFONO

Electricidad, Gas y Agua

Transporte, almac., comunic.

Construccion Establec. financieros

Comercio, Restaurantes, Hoteles Servicios

Mediana (50 a 99)

Grande (100 6 mas)

e - mail

RESERVADO PARA EL INSAFORP

No. de solicitud de la empresa

ASPECTOS GENERALES

1 1. La solicitud se enmarca en el contexto de la Formacion Profesional
H

1 2. El grupo meta esta formado por trabajadores activos de la empresa

, 3. La empresa esté solvente con la entrega de documentos para pago de
proveedores de eventos anteriores

4. Aportacion anual estimada al INSAFORP

E

5. Monto de apoyo a capacitaciones de la empresa en el afio en curso

E

6. Monto de apoyo a capacitaciones de la empresa en el afio anterior

SI

NO

SI

NO

SI

NO



Monto aportacién mensual al INSAFORP

Anexar copia del comprobante de aportacion del mes recién pasado.

Nombre del Responsable de la Capacitacién dentro de la empresa:

1er apellido

2do. Apellido

Ha participado en el Programa para Responsables de Capacitacion Empresarial:

1l. ACCION FORMATIVA

NOMBRE DE LA ACCION FORMATIVA:

Si

Nombres
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AREA EN LA QUE SE CLASIFICA LA ACCION FORMATIVA (elija una)

Idiomas

Tecnologias, técnicas y sus aplicaciones
Ciencias de la computacion
Mercadeo

Exportaciones e importaciones
Administracion Bancaria

Humanismo (Arquitectura, Disefio, Historia, Artes Gréficas y Literatura)

Alta Gerencia y Ejecutivos

Gerencia y mandos medios

Recursos Humanos

Finanzas, Contabilidad y Auditoria

Administracion de Operaciones

Desarrollo emocional humano aplicado

Asistencia administrativa y secretarial

Sl
7. La empresa ha participado en el Programa para Responsables de Capacitacién
Empresarial (PPRCE) impartido por el INSAFORP.
NO
8. La empresa se compromete a:
Sl
a) Cumplir con el seguimiento de la Accién
Formativa
NO
S|
b) Efectuar evaluacion de impacto. —
NO
S|
c) Mostrar evidencias cuando el INSAFORP lo
Requiera
NO
CRITERIOS DE ANALISIS DE LA
ACCION FORMATIVA SOLICITADA
Sl
1. La acci6n formativa es pertinente con la actividad econdmica de la empresa
NO

2. La accion formativa contribuye a:

a) Mejorar la competitividad de la empresa

b) Mejorar la productividad de la empresa

c) Fomentar la atraccion de inversiones

d) La promocién de exportaciones

e) Los Tratados de Libre Comercio




DISTRIBUCION DE PARTICIPANTES

Desarrollo de instructores, docentes y supervisores

No. Del Grupo

Nivel de los Participantes

Total por Sexo

Mandos "
G_eremes ° Medios Mandps _Medlos Personal Administ Personal Operativo
Directores L Técnicos
Administ
M F F M F M F M F M F

Total

Nota: Anexar listado con los nombres y cargos de los participantes (GAE - ANEXO 2)

JUSTIFICACION TECNICA DE LA ACCION FORMATIVA SOLICITADA VINCULADA CON MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y/O COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA:

a) Explicar el origen de la solicitud.

b) Explicar cémo se fortaleceran las competencias laborales requeridas de los participantes propuestos y como las aplicaran en sus puestos de trabajo.

Nota: no procede lajustificacion si no completa los dos literales anteriores.

PRESENTO EL PLAN DE CAPACITACION DEL ANO EN CURSO.

f) Un proyecto estratégico

g) Promocion de empleo

3. Area de incidencia de la accion formativa (Marcar solo una)

4. La accion formativa es pertinente con el puesto, funciones o responsabilidades

* Area administrativa

Complementacion

Actualizacién

Especializacion

* Area técnica

Complementacion

Actualizacion

Especializacion

* Transversal

de los participantes (segun listado anexo)

5. La justificacion técnica:

a) Explica el origen de lo solicitado
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SI

NO



Si No

ORIGEN DE LA SOLICITUD:

Si i6 i i Si
Incluida en el plan de capacitacién presentado a INSAFORP: g?:écn»rg;icc»rorecnva. generada a partir de un

No No
DESCRIBA EL PROBLEMA A RESOLVER CON VINCULACION A LA PRODUCTIVIDAD
Y/O COMPETITIVIDAD DE LA EMPRESA.
DESCRIBA EL IMPACTO (RESULTADOS) DE LA ACCION FORMATIVA EN LA PRODUCTIVIDAD / RENTABILIDAD DE LA EMPRESA

RESULTADOS PLAZO

ESTIME EL COSTO DEL PROBLEMA

ANOTE EL AHORRO
A OBTENER.
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(Ej. Diagnéstico de necesidades, etc.)

b) Indica como se fortaleceran las competencias
laborales de los participantes propuestos.

c) Es coherente con el grupo meta

d) Es coherente con los objetivos y los contenidos
propuestos

6. El problema a resolver por la accién formativa esta descrito en forma clara

7. Elimpacto de la accién formativa en la Productividad y/o Competitividad de la
empresa es claro y medible en el plazo establecido

L1 L

-

No

SI

NO

Sl

NO

S|

NO

S|

NO

S|

NO



Nota: El costo y el ahorro pueden expresarse en porcentajes relativos a dinero o productividad.

1Il. CONTROL Y MONITOREO DE LA ACCION FORMATIVA

DESCRIBA EL TIPO DE MONITOREO QUE EFECTUARA A LA ACCION FORMATIVA
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a) Durante:

b) Al final:

CONTROL Y MONITOREO

'
i 1. El control y monitoreo a aplicar a la Accién Formativa permitira verificar el

IV. LUGAR Y FECHA DE REALIZACION DE LA ACCION FORMATIVA.

Fecha tentativa para iniciar la accién formativa

Fecha tentativa para finalizar la accion formativa

DURACION DE CADA ACCION FORMATIVA

Horas por

grupo

UBICACION DE LA ACCION FORMATIVA

Departamento y Municipio donde se realizara la Accién Formativa:

cumplimiento de las especificaciones técnicas de la solicitud. sl
|
NO
S|
1. La Empresa se compromete a proporcionar los aspectos logisticos de la Accion
| Formativa (local, alimentacion, otros)
NO
SI
1 2. La solicitud esta firmada por la Gerencia General o Superior de la Empresa
NO

HORARIO TENTATIVO:

PROPUESTA DE LA

GERENCIA DE ASESORIA A EMPRESAS

ESTA GERENCIA PROPONE:

Apoyar la accién formativa

No apoyar la accién formativa

No. grupos solicitados

No. grupos que se recomienda apoyar




Direccidn tentativa donde se realizara la Accion Formativa:

V. NOMBRE, CARGO Y FIRMA DEL GERENTE GENERAL O SUPERIOR DE LA EMPRESA.

NOMBRE DEL GERENTE GENERAL O SUPERIOR DE LA EMPRESA.
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FIRMA

Otras observaciones:

1er apellido 2do. Apellido Nombres

CARGO

FIRMA

Sello

ESPACIO RESERVADO PARA DIRECCION

Y SUBDIRECCION EJECUTIVA

Aprueba propuesta

No aprueba propuesta

FIRMA

Observaciones:



