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Resumen Ejecutivo

La presente investigacion se enfoca en analizar el sistema integral al cliente que ofrece
AutoParking S.A, durante los primeros cinco meses del afio 2021. Considerando que la satisfaccion
del cliente resulta uno de los aspectos méas importantes y valiosos para cualquier organizacion, se
plantea la siguiente interrogante: ;Permite la gestion administrativa de AutoParking la satisfaccion
del servicio integral al cliente para el alcance de sus objetivos estratégicos?

Ante la interrogante planteada, el objetivo general es analizar el impacto de la gestion
administrativa de AutoParking S.A. en relacién con el servicio integral que se le ofrece al cliente
durante el primer semestre del 2021. La necesidad de investigar este tema de estudio se debe a los
inconvenientes evidenciados y que se ven reflejados en la gestién administrativa y como este
impacta en el servicio integral al cliente en cuanto organizacion, administracion de personal,

calidad total y marketing de servicios.

El enfoque de la investigacion se define como mixta debido a que sus variables se asocian
a descripciones y observaciones, esto con el objetivo de obtener informacidn necesaria para medir

las variables identificadas para el alcance de los objetivos planteados.

Como parte del proceso de investigacion se aplica una encuesta dirigida a 96 clientes
externos de forma tal de conocer como perciben los servicios de estacionamientos que ofrece
AutoParking, en el Centro Comercial Multiplaza Escaz(. Por otro lado, se encuestd a 18
colaboradores de la empresa que tienen contacto directo con el cliente, siendo este de gran
importancia y aportacion para la investigacion, finalmente se aplicO dos entrevistas
semiestructuradas para conocer el desarrollo operativo y la situacion actual de la organizacién, asi

como su cultura organizacional.

Con base en los datos obtenidos se conoce la situacion actual AutoParking, concluyendo
que las causas que afectan la satisfaccion del cliente externo y/o interno de acuerdo con la
percepcion del objeto de estudio donde se evidencia la comunicacion, clima laboral, cultura

organizacional y normas ISO.
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De ahi la impostergable necesidad de establecer procedimientos estandarizados de los
puestos de trabajo en relacion con el sistema de gestion de calidad que ejecuta la empresa. Asi
mismo, se dan recomendaciones dirigidas al administrador con el fin de contrarrestar los puntos
débiles que se evidenciaron en el proceso de la investigacion; dentro de las opciones de mejora esta
la necesidad de reforzar las capacitaciones dadas al personal enfocando las mismas en el servicio
al cliente y en el sistema de gestion de calidad que implementan como organizacion, asi como

estrategias de atencidn y ampliacion de conocimientos.
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CAPITULO I: PROBLEMA

En el presente capitulo se abordara la problematica del objeto en estudio, asi como, la

importancia de realizar la presente investigacion.
Planteamiento del Problema

Actualmente muchas empresas se ven enfrentadas a un reto estratégico, al tener que
adaptarse a los acelerados cambios globales, tecnoldgicos y a un entorno altamente competitivo,
por lo que se requiere de un conocimiento en diferentes areas del negocio para lograr una

administracion efectiva.

El resultado de la globalizacion tiene como consecuencia la necesidad de disefiar nuevas
estrategias basadas en el conocimiento; lo cual les permite a los responsables de la organizacion
tomar decisiones dirigidas en sus procesos administrativos para ser mas competitivas y
diferenciadas en el mercado. De esta manera, cada factor clave dentro de la administracion
constituye un pilar en la definicion de estrategias y objetivos que refleja un control de gestién sélido

en las organizaciones.

De acuerdo con Mendoza (2018), la administracion empresarial “es un hecho universal y
por el dinamismo en el medio donde se desenvuelve, se torna cada vez mas compleja como
resultado de los avances tecnoldgicos, de las necesidades sociales y del comportamiento
econdmico, entre otros factores”; de ahi la importancia del perfeccionamiento de la gestion

administrativa en las medianas empresas. (pag. 16)

Por otra parte, Sotelo (2018) en su articulo titulado la planeacién de la auditoria del sistema
de calidad, menciona que ‘“actualmente las organizaciones se encuentran ante la inminente
necesidad de dar respuesta y adaptarse a un entorno heterogéneo, dindmico e impredecible, en el
gue convergen exigencias locales y globales orientadas a mayores niveles de calidad, por lo cual
deben avocarse a trabajar cada vez mas en la mejora de sus productos y procesos para garantizar

la satisfaccion de sus clientes y ser competitivos” (pag. 10)
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La modernizacion continta y el desarrollo eficiente en la gestion administrativa es una
condicidn necesaria para lograr identificar los hallazgos y posibles mejoras del servicio integral al
cliente de una organizacion, que en el contexto empresarial le da una concepcion esencialmente

estratégica para resolver problemas de atencion y deficiencias en cada uno de los procesos.

La innovacion juega un papel importante dentro de las gestiones administrativas, segin
menciona Mendoza (2018), “se considera una mejora en el modelo de negocio empresarial, sin
embargo, resulta novedoso realizar cambios organizacionales, innovaciones productivas o
tecnoldgicas en la propuesta de un negocio al mercado con el fin de ser mas eficiente y alcanzar un

mejor posicionamiento, o crear un mercado totalmente nuevo donde no existan competidores.”

(péag. 16)

En este sentido, la innovacion debe tener en consideracion las capacidades y competencias
de los recursos humanos, la facilidad para desarrollar o mejorar los productos y/o servicios, el
desenvolvimiento oportuno ante el crecimiento y los cambios en el mercado, que exige la sociedad

para que su gestion administrativa sea mas viable en relacion con el servicio que ofrece.

Conforme pasan los afios, el servicio es uno de los elementos fundamentales dentro de la
administracion; la excelencia en este elemento toma fuerza para generar un valor agregado en las
empresas generando de esta manera una ventaja competitiva, siendo una oportunidad para que la

organizacidn alcance sus objetivos estratégicos y se enfoque en su misién y visién propuesta.

Segtin Garcia (2016), citando a Montoya y Boyero (2013) menciona “... que el servicio
consiste en el conjunto de vivencias resultado del contacto entre la organizacion y el cliente, por lo
que se considera la mejor manera de generar una relacion adecuada, de la cual dependen la

supervivencia y el €xito” (p.383).
Para Torrel (2014), la excelencia es:

La excelencia no es un estado estatico, las organizaciones son entes abiertos, que
interacttan con los mercados, los clientes, las normativas, politicas, tendencias...
Por tanto, hablar de excelencia en una organizacion implica ser una organizacion
con capacidad de adaptacion al cambio, e incluso yendo mas alla anticiparse o ser

motor de cambio. La excelencia es un trabajo constante que consiste hacer bien las
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cosas cada dia y todos los dias en todos los procesos, y un aspecto clave, hacerlo
bien a la primera (p.16).

De acuerdo con lo mencionado por Torrel, la excelencia depende de cada empresa ya que
no nace ni aparece de forma accidental, toda organizacion en la actividad de ejecutar su estrategia
recorre camino hacia los resultados, hacia la excelencia, tomando en si una serie de elementos para

alcanzarlos.

En la gestion administrativa es esencial comunicar las metas a corto, mediano y largo plazo
para que cada proceso pueda orientarse hacia el logro de estos, con el fin de crear valor interno y

de esta manera, transmitirlo en sus servicios.
Segun Lescano (2014) destaca que:

El servicio se reduce a la inteligente gestion de la productividad en la empresay la
satisfaccion de los clientes. Cabe distinguir entre la capacidad de crear y la de
innovar dado que ambas estan relacionadas. Por lo tanto, la gestion reduce al
maximo los defectos que se producen a lo largo de los procesos productivos para
cumplir con las expectativas de los clientes generando nuevas oportunidades

aspirando hacia la excelencia (p.49).

Dicho de otro modo, de acuerdo con los avances de la gestion administrativa en relacion
con el servicio de atencién al cliente, se respondera si esta gestion dentro de la organizacion incide

de forma integral.

AutoParking S.A, la empresa en investigacion; inici6 sus operaciones en el afio 2013 para
brindar servicios de estacionamientos en el Centro Comercial Multiplaza EscazU, ubicada en la
provincia de San José, distrito San Rafael. Esta organizacion inicia con espacios reducidos de
estacionamientos al tener que adecuarse a la infraestructura del centro comercial, al contar con una
etapa de alquiler de locales; conforme pasan los afos, el centro comercial crece en infraestructura

y paralelamente crece el nivel de parqueos para ofrecer a los inquilinos.
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De esta manera, surge la necesidad de aumentar su mano de obra, actualmente la
organizacion cuenta con un recurso humano de 18 empleados, quienes aportan dia con dia en sus

operaciones, donde:

e Tres personas en el area Administracion del proyecto,

e Dos supervisores,

e Un técnico en sitio,

e Cinco en el puesto de ciclos,

e Cuatro choferes del valet parking y

e Tres personas son monitoristas; cada uno con sus funciones especificas, pero todas

orientadas al servicio al cliente.

Dentro de este contexto, AutoParking S.A. cuenta con un sistema de gestién de calidad
certificado 1SO, el cual le permite tener un mejor control de sus procesos.

Sin embargo, la problematica principal de la empresa en investigacion se percibe al
visualizar inconsistencias o problemas reiterativos que afectan de alguna manera el servicio integral
al cliente, es por esta razén, la importancia en realizar un andlisis de estas acciones para

minimizarlos.

En muchas ocasiones, la comunicacion dentro del proceso administrativo es elemento
fundamental dentro las gestiones para constatar que el 100% del talento humano siguen una misma

vision y un mismo objetivo.

A continuacion, se presenta el organigrama de la empresa:
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Figura 1. Organigrama

Fuente: Elaboracién propia mayo 2021

Segun Fernandez y Fernandez (2017), la comunicacion le “permite a las organizaciones
tener relaciones interpersonales que ayuden a los miembros a que trabajen juntos para alcanzar

mejor los objetivos de la empresa.” (p.5).

La gestion administrativa de AutoParking, de acuerdo con el levantamiento de las no
conformidades que resultan de acciones que intervienen negativamente dentro del sistema de
gestion de calidad, impide que la organizacion sea una administracion eficiente y econémica de

recursos por la causa — efecto de cada una de ellas.

Por lo tanto, se considera la necesidad de analizar un plan de mejora basado en sus no
conformidades que le permita cumplir con sus estandares y sus objetivos estratégicos ofreciendo
un servicio de calidad y una mejora en la optimizacion de sus procesos.
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Tomando en cuenta lo indicado anteriormente, surge la necesidad de analizar la situacion
actual de la empresa, sobre como desarrollan la gestion administrativa para el control
administrativo de sus procesos en particular la atencion al cliente, y qué elementos consideran para
el funcionamiento de este, asi como, para la identificacion de puntos de mejora. Todo lo anterior

se concluye en la siguiente pregunta:

¢Permite la gestion administrativa de AutoParking la satisfaccion del servicio integral al cliente

para el alcance de sus objetivos estratégicos?

Es asi como surgen los objetivos que regiran esta investigacion.

Objetivos

Objetivo General

Analizar el impacto de la gestion administrativa de AutoParking S.A. en relacién con el

servicio integral que se le ofrece al cliente durante el primer semestre del 2021.

Obijetivos Especificos

Elaborar una auditoria de las gestiones administrativas de AutoParking S.A. durante el primer

semestre del 2021.

Analizar los procesos generados de las acciones administrativas de la empresa AutoParking

S.A. durante el primer semestre del 2021.

Identificar las tendencias administrativas a nivel mundial en relacién con el servicio al cliente

durante el primer semestre del 2021.

Desarrollar los procedimientos respectivos por departamento para estandarizar las funciones

de cada puesto de trabajo de AutoParking para el primer semestre del 2021.
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Justificacién

Para toda organizacion debe ser esencial contar con un control de gestion sobre la
administracion de sus recursos Yy el desarrollo sélido de su actividad comercial que le permita a la

gerencia tomar decisiones y velar por alcanzar cada uno de sus objetivos estratégicos.

Es evidente, la gran importancia que tienen los controles administrativos en las
organizaciones ya que, a través de estos potencializar su desarrollo y crecimiento organizacional,
asi como el mejoramiento continuo en los procesos de su operatividad a través del seguimiento de
las acciones administrativas que ayuden a ofrecer un servicio de calidad total y, de indicadores

principales dirigidos a estos procesos fundamentales.

Al respecto, Mendoza (2017), citando a Guegia, Londofio, Otero, y Rivera (2012) refiere
que “...el acto de administrar significa planificar, organizar, dirigir, y controlar las tareas o los
procesos siempre buscando lograr productividad y el bienestar de los trabajadores, y obtener lucro

0 beneficios, ademas de otros objetivos definidos por la organizacion” (p.951).

De acuerdo con lo gue menciona Isotools, en la actualidad la calidad administrativa se ha
determinado como la capacidad de lograr identificar las necesidades por parte de las diferentes
areas involucradas dentro de las organizaciones y, con ello, llegar a satisfacerlas por medio de la

elaboracion de un éptimo seguimiento y el aprovechamiento de nuevas tecnologias.

Por lo tanto, el estudio sirve de aporte preventivo ante la necesidad de analizar el
seguimiento de las acciones y la situacion actual de la empresa, para contribuir al desarrollo de las
actividades que tiene a cargo en general el talento humano. No obstante, sirve de aporte tedrico

para las futuras investigaciones siendo este un tema de intereés.

La Universidad Catdlica de los Angeles (2012), en su manual para la mejora continua define
la accion correctiva como “la accidon tomada para eliminar las no conformidades que comprende la
identificacion de las causas raiz y posteriormente la implantacion de las acciones correspondientes,

las cuales deben estar orientadas a eliminar las causas detectadas para que no vuelvan a ocurrir”

(p.7).
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Este estudio es factible, pues cuenta con la colaboracion del personal de la empresa, quienes
facilitan la informacion necesaria para la investigacion, la misma que es veridica al desarrollarse

en el lugar de los hechos.

Por lo tanto, este estudio busca hacer uso de los conocimientos que se adquieran en el
mismo, para promover la importancia de un adecuado proceso administrativo en el seguimiento de
las acciones administrativas de la empresa AutoParking S.A, como un elemento esencial de
contribuir al mejoramiento de su productividad, comunicacién, calidad, eficacia, eficienciay a su

vez brindar una excelencia en su servicio segun lo planteado en su objetivo organizacional.

El estudio tiene una utilidad metodoldgica en cuanto a la originalidad del instrumento de

recoleccion, ya que fue disefiada considerando las caracteristicas del lugar de la investigacion.

Antecedentes

A continuacion, se presenta una breve resefia de la historia de la organizacion y una serie
de estudios internacionales y nacionales que abordan temas relacionados a la presente

investigacion.

Historia

AutoParking S.A cuenta con una administracion enfocada en brindar experiencias
diferenciadas a los clientes, comprometida por su excelencia operativa, estandares de clase mundial
y en constante renovacion. Es una organizacién donde lo mas importante son cada uno de los que
hacen posible que la misma continte avanzando, el talento humano. Asi mismo, es una empresa
orientada dentro de los cuatros principios de la administracion: planeacion, organizacion, control

y direccion.

AutoParking es una empresa del sector privado, cuyo principal servicio es brindar espacios
de parqueo techado en el Centro Comercial Multiplaza Escazu para todo aquel usuario que lo visite
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y para aquellos que laboren en los locales o corporativos que requieran arrendar un espacio de

estacionamiento.

Es una entidad independiente, dirigida por la alta gerencia de Grupo Roble, empresa de
desarrollo inmobiliario, quien forma parte del conglomerado empresarial Grupo Poma que inicio
sus operaciones desde el afio 1962, en El Salvador. Es uno de los grupos comerciales e industriales
mas grandes de la region con operaciones en Centroamérica, el Caribe, Suramérica y EE. UU.
Gracias a este conglomerado nacid el proyecto del servicio de estacionamientos que inicié sus

operaciones en el afio 2013 en Costa Rica, San Jose.

Para AutoParking, la suma de la calidad en los servicios se refleja en el comportamiento
organizacional, por lo que se espera un perfeccionamiento continuo que posibilite la atencién
idonea y la disminucion de las acciones dentro de los sistemas de gestion adaptandose a las nuevas

herramientas.

La organizacion ha transmitido en todos los empleados una cultura de generar experiencias,
de dar la mejor atencidn a sus invitados (visitantes y huéspedes) por lo que a raiz de esta cultura
surge sus valores, su mision y vision que se indican en la pagina de la empresa y que se mencionan

a continuacion:

Mision

A través de un crecimiento sostenible, Grupo Roble ofrece la alternativa méas confiable en
el desarrollo de proyectos inmobiliarios habitacionales y comerciales, con disefios y servicios de
avanzada, dirigida a inversiones que buscan obtener soluciones tangibles con la mejor relacion
precio- valor futuro y, a su vez, buscar estar en armonia con el medio ambiente y mejorar la calidad

de vida de las comunidades en las que operamos.

Vision

Empresa modelo y lider en Latinoamérica, con claros lineamientos estratégicos y

responsabilidad social, con procesos eficientes, con recursos humanos innovadores,
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comprometidos y apasionados con una dirigencia participativa que promueve el crecimiento

rentable de sus accionistas y la calidad de vida de los integrantes de la organizacion.

Valores

e Integridad: Seguir el camino correcto.

e Excelencia: Brillar siempre en cada detalle.

e Amor al Trabajo: Correr siempre un kilébmetro extra.

e Renovacion: Generar y nutrirse de ideas nuevas.

e Respeto: Todos somos iguales, aunque seamos diferentes.
e Solidaridad: Hacer una buena obra al dia.

Antecedentes internacionales

A continuacién, se procede a la presentacion de tres estudios realizados a nivel internacional
que de una u otra manera tienen relacion con la presente investigacion. Se presenta inicialmente el

estudio de Mendoza.

En el ano 2017, la investigacion de Mendoza titulada: “Importancia de la gestion
administrativa para la innovacion de las medianas empresas comerciales en la ciudad de Manta”,
para optar por el titulo de maestria en gerencia de proyectos en la Universidad de Laica Eloy Alfaro,
analiza la incidencia de la gestion administrativa para la innovacion en este sector comercial con

un enfoque exploratorio- descriptivo.

El autor, menciona que el sistema es portador de acciones coherentemente orientadas al
logro de sus objetivos a través del cumplimiento de las funciones de cada proceso. La innovacion
es la oportunidad de toda entidad para el desarrollo de nuevos servicios y/o productos, asi como la

adaptacion de cambios tecnolégicos a nivel global.

Los resultados identificados en la investigacion muestran que los empresarios deben tener
una actitud sinérgica en la que se generen nuevos mecanismos, no solo en la administracion, sino

que a la vez sean modelos innovadores empresariales. La relacion con la presente investigacion es
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la innovacién con la que la gestibn administrativa resuelve, interpreta y ejecuta nuevas

herramientas para la mejora continua y el aprovechamiento de los recursos de la empresa.

Por otro lado, Quiroz (2016) en su tesis titulada: “La gestion integral del servicio al cliente
América Movil de la empresa Ransa Comercial S.A”, para optar por el titulo profesional de
licenciatura en Administracion de Empresas en la Universidad César Vallejo de Perd, tuvo como
objetivo determinar como se encuentra el nivel de servicio que la empresa Ransa brinda a América
Movil con el fin el responder de como la gestion del servicio integral brinda sus servicios a sus
clientes. El estudio tuvo un enfoque tipo descriptiva no experimental, al observarse los fendmenos

tal y como se presentaron en su contexto natural.

Los resultados de la investigacion concluyeron en que el cliente se siente insatisfecho del
servicio que le brinda Ransa por lo que el autor recomienda la necesidad de tomar medidas
correctivas e implementar una propuesta de mejora para cumplir con las expectativas del cliente
por lo que toma importancia los datos recolectados en cuanto eficiencia, liderazgo, efectividad de
la comunicacion y su cultura organizacional. Por lo tanto, la tesis mencionada fortalece sutilmente
la presente investigacion al crear un mejor respaldo sobre las acciones integrales administrativas

del servicio al cliente, donde la mejora continua la consolida.

A continuacion, en la Universidad Politécnica Salesiana, la tesis de Guerrero (2012)
titulada: “Propuesta de programa integral de servicio al cliente como gestion estratégica en las
concesionarias automotrices de la ciudad de Guayaquil”, elaborada para optar por el titulo de
Master en Administracion de Empresas, tuvo como objetivo describir caracteristicas de
concesionarias orientadas hacia una cultura organizacional de desarrollo al cliente con el fin de
investigar el efecto econdmico de un programa integral de servicio al cliente. El estudio tuvo un

enfoque exploratorio con un disefio mixto.

Los resultados de la investigacion llevan al autor a realizar una propuesta del desarrollo de
un PISC (Programa Integral del Servicio al Cliente) como gestion estratégica en concesionarias
automotrices, considerando cuatro bases sdlidas: el conocimiento, la capacitacion, el liderazgo y la
cultura organizacional. Dentro de sus recomendaciones esta el capacitar a todo el personal sobre el
desarrollo del programa para que todos puedan seguir los estandares del servicio y mejorar la

calidad en cada uno de ellos.
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Su investigacion tiene relacion con el presente estudio al ser la administracion parte esencial
para el seguimiento de las estrategias que vienen implicitas en su sistema de gestion de calidad,
por lo que favorece entender las dimensiones para la toma de decisiones. En su estudio indica que
la Gnica forma de evitar el riesgo es no existir por lo que es de interés tratar de resolver cada accion

de mejora.

Antecedentes nacionales

A continuacién, se presenta una serie de investigaciones realizadas en el &mbito nacional

en donde se refuerzan o apoyan la presente investigacion.

Araya (2014), en su estudio realizado para la Universidad de Costa Rica titulado:
“Propuesta de mejora al proceso de gestion de calidad en la Gerencia de Provision de Recursos de
la Municipalidad de San José”, tiene como objetivo de la investigacion desarrollar una propuesta
administrativa para el departamento con la finalidad de implementar un plan piloto de un sistema
de gestion de calidad donde se determind la situacion actual de la organizacion en relacién con el
cumplimiento de las normas. Para ello, se utilizé un enfoque de observacion basandose en los
conocimientos y tacticas desarrollados durante su carrera, por lo tanto, tuvo una investigacion

cualitativa.

Segun el analisis de los resultados, el departamento tiene un manejo parcial de su gestién,
es decir, de sus procesos y documentos desarrollados por lo que se crea una ruta critica que les
permita planificar, organizar y controlar aspectos fundamentales para la toma de decisiones y, que
la atencion del cliente sea eficaz y en tiempos oportunos. No obstante, se crean diferentes
herramientas para el seguimiento de actividades como indicador de cumplimiento de esta ruta.

A nivel del presente estudio, se relaciona, al ser la gestion administrativa el enfoque
principal y como a través de las proyecciones logra sustentar bases para el seguimiento de objetivos

estratégicos mediante herramientas eficaces de desarrollo inicial en una organizacion.

Otrainvestigacion es la realizada por , Carvajal, Cortés y Ledn (2017) en su tesis presentada
ante la Universidad Nacional (UNA) denominada: “Analisis de la gestion administrativa-

financiera de la ASADA la Unién de Guapiles y su impacto en el logro de metas y objetivos de la
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organizacion durante el periodo 2014-2016”, para optar por el titulo de Licenciatura en
Administracion; forma parte de las investigaciones en relacion con el desarrollo administrativo
para evaluar la situacion actual y como mitigar riesgos operativos, financieros y administrativos
desde la perspectiva organizacional. El estudio tiene un enfoque cuantitativo de tipo exploratoria-

descriptiva.

Dentro de los resultados producto del analisis, se concluyd que no se tiene conocimiento de
los procedimientos, los informantes no tienen capacitaciones categoricas que les permita
desempefiarse mejor por lo que no hay un seguimiento de las areas de mejora sino un reproceso en

cada uno de los puestos de trabajo.

De tal manera, resalta la importancia de la gestion financiera en relacién con la
administrativa donde cada departamento hace de esta una administracion sélida, enfrentando
riesgos, pero con documentacion diaria que les permita mitigar y ejecutar planes de mejora. Por
esta razdn, a pesar de que las acciones correctivas son parte de un sistema de gestion de calidad,
debe siempre estar en sinergia con la gestion de finanzas, una mala préctica en el cierre de estas

acciones es consecuencia de una pérdida monetaria, pérdida de imagen y posicionamiento.

Por lo anterior, la investigacion tiene relacion con el presente estudio que abarca el tema
sobre el andlisis del seguimiento de las acciones correctivas por su enfoque cuantitativo, al
considerar las consecuencias financieras producto de las malas practicas y ejecucion de cada

proceso de la organizacion.

Finalmente la investigacién de Cervantes (2018) en su tesis “Disefio de un plan de accioén
para el mejoramiento de la calidad en los servicios complementarios de la Facultad de Ciencias
Sociales de la Universidad de Costa Rica”, elaborada para optar por el titulo de Maestria en
Gerencia de la Calidad, tuvo como objetivo disefiar de un plan de accién que contribuya con el
mejoramiento de la calidad en los servicios complementarios de dicha Facultad, toma un tipo de
investigacion aplicada de enfoque cuantitativo con predominio cualitativo con el fin de tratar el

problema detectado.
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En su propuesta y segun los resultados analizados de la recopilacion de datos, se disefié el
plan mencionado que brinda una serie de elementos que favorece la optimizacion y

perfeccionamiento para brindar calidad en sus servicios.

El investigador, recomienda a la entidad que se fomente el trabajo en equipo, una cultura
institucional basada en los resultados, la responsabilidad y el compromiso de sus empleados como
parte esencial para gestionar y mejorar los procesos en los que intervienen y lograr un liderazgo

total del proceso de calidad que le permita impulsar la planificacion dentro la organizacion.

La relacion de este estudio toma importancia con la investigacion al considerar elementos
esenciales dentro del proceso administrativo en busca de la excelencia en cada uno de los procesos

que impulse la planificacion, organizaciéon y un buen manejo de los controles.

Cada una de las tesis abordadas anteriormente tienen un alcance sobre el objeto central de
la investigacion, por lo que aporta gran valor al tener relacion con la gestion de la calidad del
servicio al cliente dentro de una organizacion, que desarrollada adecuadamente aumentara la
competitividad, en donde cada uno de los servicios tiene un enfoque mas productivo determinando
las reales necesidades y cdmo estas pueden satisfacer de manera Optima en que los procesos

también pueden ser participes de la mejora continua del servicio integral al cliente.

Alcances

En el presente apartado se abordara las proyecciones o alcances de la investigacion las
cuales de acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), es la visualizacion que tendra el
estudio después de haber realizado la literatura y de la perspectiva del fendmeno. A continuacion,

se detallan los principales alcances:

e Con el presente estudio se busca identificar las areas en donde las acciones son reiterativas
en relacion con el servicio integral al cliente de AutoParking ante situaciones recurrentes,

con la finalidad de identificar las mejoras dentro del sistema de gestion de calidad.
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e Se quiere identificar las principales tendencias de gestién administrativa cara al servicio
integral al cliente a nivel mundial, con la finalidad de conocer las oportunidades en las que

pueda desarrollarse la organizacién en la gestion administrativa.

e Para concluir, se debe desarrollar un plan de mejora para el seguimiento de las acciones
administrativas del Sistema de Gestion de Calidad (ISO) con la finalidad de que no se

vuelvan hallazgos recurrentes y lograr mitigar el impacto de estas.

Limitaciones
En el siguiente apartado se detallan las principales limitaciones de la investigacion:

e En el presente estudio, una de las principales limitaciones es la escasa bibliografia del tema
del servicio integral al cliente.

e Otras limitaciones que se presentaron en la investigacion es el factor tiempo. Esto porque,
a la hora de programar las entrevistas puede ser una limitante la disponibilidad del tiempo
de las personas a entrevistar, las cuales por sus funciones y puestos no pueden brindar

espacios suficientes para dar la informacion necesaria.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

En el presente capitulo se abordaran los términos y las teorias relacionadas al objeto en
investigacion lo que le proporcionard al lector un conocimiento mas claro acerca del tema. Las
empresas hoy en dia buscan estar en constante renovacion en cuanto a la gestion administrativa,

que les ayude a mejorar el desempefio, la productividad, la innovacion y el servicio.

Gestion Administrativa

A partir de la época primitiva se remonta la gestion administrativa, cuando el ser humano
ha tenido que tomar decisiones a lo largo de su vida para organizar, recolectar alimentos y construir
sus propias viviendas de manera individual; es por esta razon, que el hombre aplica por primera
vez el término para adquirir una satisfaccién personal producto a su necesidad basica. Por
consiguiente, cuando se inicia una vida en comunidad se desarrolla la capacidad para completar
actividades mas complejas que les permita alcanzar sus objetivos en un ambito politico, social y

econdmico.

Asi pues, como consecuencia de la revolucién industrial, la administracion contemporanea
surge a partir del siglo XX, en donde se ve el cambio en la produccion que obligo a generar nuevos
sistemas de control debido a la fuerza de trabajo, siendo necesario descubrir nuevas teorias sobre
la gestion administrativa para mejorar las variables de produccion como el tiempo, métodos y

recursos.

Segin Mendoza. Garcia. Delgado y Barreiro (2018), citando a Meigs y Larsen (2004)
define la gestion administrativa como el “acto de administrar, es decir, la accion que se realiza para
la consecucion de algo a tramitacion de un asunto, por lo que es la capacidad que tiene la
organizacion para definir, alcanzar y evaluar sus propoésitos con el adecuado uso de los recursos
disponibles” (p. 224)
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Por consiguiente, surgen teorias como la de Frederick Taylor quien propuso optimizar el
trabajo obrero para alcanzar mayor eficiencia en la produccion. De acuerdo con Garro y Cald
(2012), mencionan que dicha teoria es reconocida como pionera en el campo de la Administracion.
Por lo que a partir de esta teoria definen la administracion como “la disciplina cientifica que estudia
a las organizaciones, intentando descubrir como nacen, como evolucionan, cuales son sus
objetivos, de qué manera pueden optimizar su gestion, y cudl es su funcion en la sociedad.” (pag.

1)

Por otra parte, Garro et al. (2012), describen que esta obra principal de Taylor se desarrolla
al inicio del siglo XX, en medio de una época marcada por las siguientes variables que surgen a
raiz de la globalizacion.

(...) la busqueda de la eficiencia, la racionalidad, la organizacion del trabajo, la
productividad y la ganancia como premisas basicas de las nacientes plantas
industriales herederas de los talleres fabriles del siglo XIX. Mé&s adelante, en la
primera mitad del siglo XX, nos encontramos, por un lado, con el grado més
avanzado del maquinismo y la automatizacion impulsados por el fordismo, que
estimularon la produccion en masa, y por otro, con la optimizacién de la fuerza de
trabajo gracias al taylorismo, es decir, maquinaria con alta capacidad productiva
manejada eficientemente por una masa de obreros normados por la organizacion

cientifica del trabajo. (pag. 4)

Se debe resaltar en esta idea, la presencia en Taylor de un sentido de competencia, donde
plantea los beneficios de desarrollar ventajas competitivas, sobre todo en materia de costos, ya que
trabaja la eficiencia laboral y fabril. Es de resaltar, que no habla de ventajas comparativas, las
cuales tienen base en la riqueza diferencial de recursos de acuerdo con los cuales cada pais orienta

Su matriz productiva.

Los principios de Taylor permiten organizar cada una de las tareas de tal manera que se
lleve al minimo los tiempos muertos por el desplazamiento del personal o por cambios en la
actividad o bien, por cambio de herramientas de trabajo. En cuanto a la teoria clasica de Henry
Fayol, propone un enfoque sistematico que permite el control de todos los procedimientos de las

organizaciones por lo que su propuesta esta en delegar responsabilidades. De acuerdo con Solval
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(2012), sostuvo que el enfoque de Fayol es el de una administracion cuya “unidad abstracta es
dirigida por reglas y autoridad que justifica su existencia a través del logro de objetivos. Si la

Administracion quiere lograr sus objetivos debe prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar.”

(pag. 2)

Asi mismo, surge la teoria de Abraham Maslow, quien propone la llamada “pirdmide de
Maslow” para explicar las necesidades que impulsan la conducta humana con el objetivo de

conocer el desarrollo de las personas y su desempefio laboral.

Todas las teorias mencionadas, describen la evolucion administrativa y como toma
importancia dentro de las organizaciones para el seguimiento de acciones que permitan mantener
a flote la razén de ser de toda organizacion. Segin Luna (2015), menciona que “la administracion
consiste en la aplicacion del proceso administrativo con eficacia y eficiencia, integrado por la

planeacion, organizacion, integracion de recursos, direccion y control”. (p.1)

Por otro lado, Ramirez (2013) citando a Marx (1946), define la administracién como la
“accion encaminada a convertir un proposito en realidad objetiva, es el orden sistematico de las
acciones y el uso calculado de recursos aplicados a la realizacion de un proposito, previendo los

obstaculos que pueden surgir en el logro del mismo.” (p. 4)

La accion de administrar implica contar con recursos materiales, técnicos, humanos y
financieros que permiten a las organizaciones tener éxito en sus operaciones y lleguen a ofrecer

excelencia en sus actividades comerciales tras el logro de sus objetivos.

De esta manera, la administracion estratégica ayuda a estructurar la organizacién
considerando todo aquel elemento importante dentro de cada area para el seguimiento de sus metas
a corto, mediano y largo plazo. En la siguiente figura, se muestra un esquema de los componentes
basicos que deberia tener la gestion administrativa estratégica para llevar con fin término sus

operaciones.
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Figura 2. Direccionamiento estratégico de la organizacion. Esquema basico de los
componentes
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Toda la planificacién estratégica de una organizacion con base a Banquero et al. (2018),
consiste en desarrollar, disefiar, implementar cada uno de los componentes mencionados en la
figura anterior que, da resultados para que todo marche en la misma direccion y asi, la gestion
administrativa logre tener sinergia total con la planeacion. A partir de la mision y el diagndstico
inicial de la estrategia de la empresa, se define la vision y con este, el plan estratégico que permite

a la alta direccion organizar un plan que beneficie el plan operativo.

Los planes mencionados permiten de tal forma que contribuyan efectivamente para el logro
de los objetivos y las metas propuestas. Por otra parte, uno de los componentes que, propuestos por
el autor, es la cultura organizacional, este permite la creacidn de una cultura generada de liderazgo,
motivacion y sentido de compromiso, segiin lo describe, “el corazén de las organizaciones son las

personas y no los edificios, los equipos o las maquinas” (pag. 15)
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De esta manera, la gestion administrativa debe cumplir con la condicion de ser factible, es
decir, debe ser viable a los recursos disponibles y los que se espera obtener durante el periodo de
su ejecucion. Por consiguiente, las organizaciones requieren de un sistema de seguimiento y
evaluacion de los componentes basicos de la planeacion estratégica para determinar la eficiencia

de los procesos y el impacto del negocio en el mercado.

En un articulo escrito por Tejera (2013), menciona que la gerencia y la planificacion
estratégica de las empresas deben tomar en cuenta hoy, muchos aspectos debido a las
consecuencias de las transformaciones propias del mercado. Asi mismo, la importancia de
considerar siete pilares fundamentales para lograr una gestion administrativa solida, adicional a los

componentes basicos esenciales mencionados anteriormente.
A continuacion, se describen los siete pilares de Tejera:

Innovar: Para Tejera, innovar es “Adelanto, accion, reduciendo y eliminando la cantidad
de errores y retrasos que sufren las organizaciones que han decidido determinantemente triunfar
ante la adversidad y los retos”. De acuerdo con lo descrito, la innovacion es entonces el impulso

para emprender nuevos proyectos y objetivos. (parr. 3)

Observar: El segundo pilar que se nos presenta es la observacion, el mirar con
detenimiento la linea de negocios cada cierto tiempo, con el fin de observar el ambiente interno y
externo de la organizacion. Describe Tejera:

“organizarnos mejor, en espacio, el tiempo de nuestras agendas o procesos de
produccidn en ocasiones estamos perdiendo mucho tiempo y este a su vez ocasiona
pérdida de dinero. Debemos estudiar y observar los procesos detenidamente, para
asi revisar las tareas asignadas al personal (gerentes, supervisores y empleados).

Preguntarnos donde se puede mejorar” (parr. 5)

Analizar: Dénde estamos y hacia donde vamos es parte esencial del analisis. Preguntas
como, ¢Qué hemos hecho bien? ;Qué se debe repetir? son parte importante dentro de la gestion
estratégica. Por lo tanto, el analisis Tejera lo describe como en crear un espacio para mejorar
anticipando las decisiones presentes y futuras del negocio, empresa y organizacion que se esté

evaluando.



37

Inversién: Es parte vital de los 7 pilares y, que el autor ubica en el cuarto paso, debido a
que esta secuencia ya se sabe en donde se debe invertir para continuar el progreso sostenido y
deseado en la organizacion. Menciona Tejera que “muchas empresas no desean invertir en procesos
y herramientas que necesitan urgentemente, pero piensan gque es un gasto innecesario. No hay peor

decision que quedarse detenido a ver qué sucede para después reaccionar y responder” (parr. 8)

Prudencia: La mejor forma de manifestar nuestra prudencia estd en el caracter, pero

también en la forma en que gastamos e invertimos nuestro capital econémico.

Escucha: Tejera, describe la escucha como “la experiencia y el tiempo regularmente que
dan larazon. Es vital para el éxito de un proyecto, el que haya personas capacitadas en determinadas
materias y profesionales que sean nuestros asesores, nuestros portavoces”. Por lo anterior, escuchar

es esencial para cumplir con los objetivos estratégicos de la organizacion. (parr. 9)

Reinventarse: Por ultimo, Tejera describe que si “los procesos al igual que las personas si
no se reinventan envejecen, bueno se envejece como quiera, pero al reinventarnos estamos
deteniendo un poco mas ese proceso inherente en nuestras vidas y en la vida de toda empresa”.
Este pilar invita a las organizaciones en la bldsqueda de soluciones efectivas y flexibles en sus

procesos. (parr. 10)

De acuerdo con Thompson, Gamble, Peteraf'y Strickland (2018), mencionan que “el nucleo
de toda estrategia consta de las acciones y los movimientos en el mercado que efectdan los
administradores para mejorar su posicion competitiva respecto a sus competidores”. Para adquirir
esta posicion competitiva, las empresas deben enfocarse también en los 4 enfoques de la

administracion, el cual se mencionan a continuacion en el proceso administrativo. (pag. 5)

Proceso Administrativo

Luna (2015), define el proceso administrativo como un “conjunto de etapas o fases
sucesivas a través de los cuales se efectlan la administracion, mismas que se interrelacionan y

forman un proceso integral”. (p. 36)

Asi mismo, Coérdova (2018) menciona que el proceso administrativo “permite a la

administracion cumplir con su misién, de producir o prestar bienes y servicios. El proceso
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administrativo no solamente se lleva en la alta direccién, sino desde los niveles mas bajos es
necesario que se realice planeacion, organizacion, direccion y control de las actividades a realizar

que conforman el proceso administrativo” (p. 50)

De acuerdo con lo anterior, se menciona la importancia de cada una de las etapas que
componen el proceso administrativo en forma general, para que, la organizacion realice controles
para obtener desviaciones entre lo planeado y lo ejecutado, ya que sirven de retroalimentacion para

implementar nuevos disefios estratégicos que lleven a la mejora continua.

Segln Véazquez. E, Mairena. M y Rivera. A (2019), citando a Cordoba Lopez (2012)

menciona la importancia del proceso administrativo se presenta porque

e Permite sistematizar y controlar las operaciones.

e Dallas bases para estructurar (organizar) el trabajo y dividirlo en departamentos y jerarquias
de acuerdo con las necesidades y los recursos.

e Permite establecer un sistema de seleccion de individuos de acuerdo con la necesidad.

e Permite el desarrollo de capacidades y competencias laborales.

e Facilita la direccidn, al darle estrategia y control a quien la conduce.

e Facilita el analisis de problemas para su solucion.

e Esun importante instrumento de reorganizacién (pag. 23).

Con base a la importancia del proceso administrativo, a continuacién, se define las
dimensiones de la administracién que se utilizan para la buena funcionalidad de las operaciones de

las organizaciones:
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Figura 3. Dimensiones del Proceso Administrativo
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De acuerdo con el diagrama anterior, Cérdova describe estas cuatro dimensiones como la
importancia de planificar los recursos con los que cuenta la organizacion, organizarlos en funcion
de las metas y objetivos establecidos y analizar los resultados o, dicho de otro modo, controlar los
procesos y la operativa para garantizar la eficiencia para la optimizacion de la gestion
administrativa estratégica. Y, sobre como estos impactan en el personal, la tecnologia y los

recursos.

Las soluciones de la gestion empresarial de acuerdo con lo mencionado por Cordova
permiten analizar, planificar, organizar y controlar a nivel operativo y tactico las actuaciones de
cualquier organizacion. Es un sistema tecnoldgico sobre el que las pequefias y medianas empresas
puedan transformar de manera ordenada y coherente una idea, un propdésito o un proyecto, en una

accion exitosa.

Planeacion

La planeacion es la etapa mediante la cual se establecen directrices, se definen estrategias

y se seleccionan alternativas y cursos de accion, todo esto en funcidn de objetivos y metas generales
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economicas, sociales y politicas, tomando en consideracion la disponibilidad de recursos reales y
potenciales para generar planes a futuro que puedan garantizar el éxito.

De acuerdo con Cordova et al. (2018), la planeacion es entonces “fijar el curso concreto de
accion que ha de seguirse, estableciendo principios que habran de orientarlo, la secuencia de

operaciones para realizarlo, y la determinacion de tiempos para su realizacion.” (p. 57)

Organizacion

En esta etapa del proceso administrativo, se vuelve mas mecénico, es donde se desarrollan
técnicas, la estructura organizacional de la empresa para llevar a cabo cada una de las actividades
del recurso humano con la finalidad de lograr eficiencia y brindar excelencia en el servicio. Para
Coérdova (2018), la organizacion “es el disefio y fijacion de las estructuras, procesos, funciones,
responsabilidades, métodos y técnicas que ayudan a simplificar el trabajo, con el proposito de

obtener la maximizacidn de los recursos materiales, financieros, tecnoldgicos y humanos™ (p. 58)

Sanchez (2017), menciona que la organizacion tiene una funcidon comun: “crear lineas
definidas de autoridad y responsabilidad en una empresa, mejorando asi las funciones
administrativas de Direccion y Control. Por ejemplo: el contratar y colocar a la persona en el puesto

equivocado, puede dar como resultado posteriores dificultades motivacionales” (pag. 28)

Direccion

Segun Cérdova (2018), en esta etapa se realiza “la ejecucion de las actividades desarrolladas
en la planeacion y organizacion, conduciendo y orientando los recursos, mediante la toma de
decisiones, comunicacion, motivacion y liderazgo. Se trata de controlar las operaciones por medio
de la cooperacion y esfuerzo de los subordinados, con el fin de lograr altos niveles de
productividad.” (p. 58)

Por otro lado, Sanchez (2017), menciona que la importancia de la direccion prevalece en:

Poner en marcha todos los lineamientos establecidos, durante las fases de
planeacion y organizacion; a través de ella, se logran las formas de conducta méas

deseables en los miembros del organismo; una direccion eficiente, es determinante
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en la accion de los empleados y, consecuentemente, en la productividad; su calidad
se refleja en el logro de los objetivos, en la implantacion de sistemas vy
procedimientos, y en la eficiencia del 30 sistema de control; a través de ella, se

establece la comunicacidn necesaria para que la organizacion funcione. (pag. 29)

Control

El control se compone de una serie de procedimientos que se utilizan para corregir las
desviaciones de los planes una vez que suceden. Donde el principal objetivo es que los hechos
vayan de acuerdo con los planes de ejecucion mediante la medicion y evaluacion de estandares de

calidad y control.

Segun Cérdova et al. (2018), es importante mencionar los factores que comprende el
control: la calidad, la cantidad, el costo y el tiempo. Estos factores son aplicables a cualquier area
de produccidn, ventas, mercadotecnia, finanzas, entre otros; alcanzando un mejor control de calidad
en el organismo social. Asi mismo, menciona las actividades mas importantes en esta Ultima etapa

del proceso administrativo:

e Comparar los resultados con los planes en general.

e Avaluar los resultados contra los estandares de desempefio.

e Idear los medios efectivos para medir las operaciones.

e Comunicar cuales son los medios de medicion.

e Transferir datos detallados de manera que muestren las comparaciones y variaciones.
e Sugerir las acciones correctivas cuando sean necesarias.

e Informar alos

e miembros responsables de las interpretaciones.

e Ajustar el control de acuerdo a los resultados. (p. 59)

Las dimensiones anteriormente mencionadas son parte del proceso administrativo, al
permitir que de una u otra manera se cumplan con los objetivos y estrategias establecidas para que
la calidad esté presente en la gestion administrativa para el mejoramiento continuo de la

organizacion. Asi mismo, la gestion administrativa radica en la administracion del talento humano.
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Mas alla del proceso administrativo, toda empresa debe tener claro dentro de su gestién la
cadena de valor. Segun Vergiu, “es un instrumento y modelo tedrico que permite describir el

desarrollo de las actividades de una organizacion empresarial para generar valor al cliente final”
(pag. 18).

De acuerdo con Sanchez (2019) menciona que:

‘“una organizacion es un sistema abierto de activos y flujos en los que se incluyen tanto los
elementos tangibles, como la produccion, y otros de mayor consideracion, como hoy en dia
son los intangibles. Utilizando términos aceptados, el sistema de actuacion de las empresas

intentan convertir los recursos en bienes y servicios destinados en general al consumidor”
(péag. 14)

Por su parte, en la siguiente figura se ilustra la cadena valor y, como esta genera valor afiadido a la

organizacion:

Figura 4. Cadena de Valor
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Fuente: Sanchez (2019)

Segun la figura anterior, la cadena de valor consta de actividades primarias y actividades de
apoyo. Las primeras forman parte de los procesos productivos basicos y, su tratamiento y su
atencion se presentan al precio final para el consumidor. A continuacion, se presentan la primera

actividad:
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e Actividad de logistica interna: Corresponde a la recepcion, almacenamiento, controles y
asistencia de las materias primas.

e Produccion: Es aquella actividad que recoge las operaciones que transforman los recursos
tangibles en bienes intangibles.

e Logistica externa: Corresponde a la distribucion del bien y/o servicio final.

e Comercializacion y marketing: Actividad que requiere de un analisis del mercado y las
expectativas del cliente, haciendo que el producto sea accesible a ellos por los canales
apropiados.

e Postventa: Ultima actividad del bloque primario de la cadena de valor.

Por otra parte, las actividades de apoyo se describen a continuacion:

Infraestructura: Se analiza a través de ella, los sistemas de gestion, la planificacion

estratégica, los recursos monetarios, de informacion, entre otros.

e Administracion de Recursos Humanos: Corresponde a la basqueda de actividades
relacionadas con la formacion y motivacion de todos los tipos de personal para cumplir con
los objetivos propuestos.

e Tecnologia: Mejora y agiliza la produccién.

e Aprovisionamiento: Corresponde a todas las materias primas, mantenimientos que la

empresa incurre hasta que el producto y/o servicio llegue al consumidor final.

Asimismo, en relacién con esta cadena de valor, las empresas deben considerar las cinco
fuerzas establecidas por Michael Porter que moldean la competencia de una actividad econémica.

A continuacion, se ilustra:
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Figura 5. Las Cinco Fuerzas de Porter
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Conforme pasan los afios, el mercado se vuelve mas competitivo y las fuerzas competitivas
de las industrias apuntan a la rentabilidad a mediano y largo plazo. Por esta razon, este analisis
sirve de estructura para evaluar si las actividades son competitivas y tomar decisiones si la empresa

sigue su vision, mision y estrategia.

Fuerza que moldea la competencia: Segin menciona Porter, un buen andlisis sectorial
distingue cambios temporales o ciclicos de los cambios estructurales, determina si una industria no
solo es atractiva sino comprender si la empresa cuenta con mecanismos internos de competitividad

y altas raices de rentabilidad de acuerdo con su planificacion, organizacion y control.

Amenaza de entrada: Los nuevos aspirantes en la industria aporta una nueva vision y
capacidad para obtener una parte del mercado con ellos, por lo que los costes, precios y recursos
son necesarios para competir. Por lo que analizar las barreras de entrada son indispensables para
generar valor en el bien o servicio y aprovechar los beneficios que traen consigo los nuevos

aspirantes como, por ejemplo, su estrategia.
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Influencia de los proveedores: Los proveedores es parte esencial a la hora de generar valor
a la organizacion pues la calidad es preliminar para el bien y/o servicio que se vaya a ofrecer. A
mayor calidad mayor es el coste, sin embargo, entra en juego la negociacién para recibir lo que se

espera.

Amenaza productos sustitutos: Esta fuerza permite analizar como ingresan estas empresas
al mercado y, como definen sus estrategias para poder contrarrestarlas, por lo que toma decision

en cuanto a enfoque publicitario, estructura organizacional, la cadena de valor, entre otros.

Negociacién compradores: Encamina el poder al consumidor y su efecto por los precios y

la calidad de los servicios.
Administracion del Personal

Gomora (2019), define la administracion del personal como “la técnica que se utiliza para
reclutar, motivar, capacitar y mejorar la eficiencia del personal que integra una empresa para la

satisfaccion de los objetivos de esta”. (pag. 5)

Por otra parte, Villalpando (2014), la define como “las actividades esenciales de las
personas para lograr objetivos de la organizacion, consiste en contratar sus servicios, desarrollar
sus habilidades y motivarlas para alcanzar altos niveles de desempefio, ademas de asegurarse de su

compromiso con la organizacion” (pag. 1)

La administracion del personal, segun Thompson, et al. (2018) menciona que va

direccionada a la cultura corporativa de las organizaciones porque se refiere:

(...) al caracter del ambiente interno de trabajo de la empresa y a su personalidad,
delineada por un sistema de valores, creencias, estandares éticos y tradiciones
compartidas que definen las normas de conducta, las actitudes arraigadas, practicas

de trabajo aceptadas y los estilos de operar. (pag. 384)
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Mas adelante, los autores explican dos razones por las que estos valores éticos influyen en

la administracion del personal:

Contribuyen a crear un clima laboral en el que el personal comparte convicciones

comunes bien arraigadas sobre la manera de operar de la empresa

Sirven como puntos de referencia para evaluar lo adecuado de las acciones,
decisiones y conductas particulares con lo que contribuyen a dirigir al personal hacia

la manera correcta de hacer lo correcto. (pag. 387)

Seglin Avila (2018), describe la gestion de personas como el conjunto de estrategias
empleadas por las empresas para desarrollar su capital humano. Por consiguiente, a continuacion,

se detalla los 5 pilares més importantes en la administracion del personal que explica Avila:

Motivacién: La empresa depende del compromiso individual de cada persona que
participe en ella. Es por esta razén que un empleado sin motivacion rinde mucho
menos de lo que es capaz y siempre esta listo para salir en la primera oportunidad
posible. Avila, explica que lo mas importante es “entender lo que motiva a una
persona a formar parte de ella. Pueden ser incentivos financieros, el propdésito de la
empresa en si, el desafio proporcionado a quien participa de y, un plano de carrera

consistente”

Comunicacién: En la gestion de personal la comunicacion integrada es cuando se
hace que la informacion esté siempre disponible cuando sea necesaria. Avila en su
articulo pone como responsables a los administradores para fomentar el didlogo,
rompiendo barreras jerarquicas y trabajando en conjunto con todo el equipo, para

lograr un objetivo comun.

Trabajo en Equipo: “Soélo logrando ver la importancia de lo que todos estan
realizando es que los empleados se sienten relevantes dentro de un ambiente

organizacional. Mucho mas que charlas de tener un ambiente agradable, creo en las
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iniciativas que hacen que el proceso de trabajo en equipo sea natural y organico al

trabajo en si en su empresa o area.

Conocimiento y competencia: “Es necesario que se haga una planificacion que
busque montar el mejor equipo posible y crear un ambiente en el que todos logren
crecer juntos.” Este proceso de construccion pasa por el proceso selectivo y
construccién de una cultura organizacional de valores fuerte. De acuerdo con el
autor, menciona que para que esto suceda lo ideal es mantener las practicas de
gestién de competencias, identificando los puntos fuertes y las oportunidades de
mejora de los profesionales, y de retroalimentacion, que les permita estar siempre

dando retorno sobre cada accion de los miembros del equipo.

Formacion y desarrollo: “El entrenamiento y la biisqueda del desarrollo deben ser
constantes, partiendo conjuntamente de la empresa y de cada uno de los

trabajadores.” (parr. 6-7)

Planeacion de la Gestién del Personal

La planeacién en la administracion del personal fortalece la vision de la gestion
administrativa de la organizacion, por lo que busca prevenir y consolidar el desplazamiento del

recurso humano que participa en la empresa.

De acuerdo con Amador (2016), las empresas estan conscientes de la importancia que
reviste en enfocar su atencion en la demanda del recurso humano y analizar la cantidad que
se requiriera en el futuro proximo. Parte de esta demanda de personal el autor hace
referencia que “la planeacion no es estatica y tiene flexibilidad originada por factores
relevantes de la organizacion o del medio que repercuten en ella y en forma directa en la

demanda de personal.” (pag. 103)

Gran parte de la planeacion de la gestion del personal es velar por la disponibilidad interna

y externa del recurso humano dentro de la organizacion, donde lo que se espera evaluar y
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pronosticar es la capacidad de contrataciones de acuerdo con el perfil que se busca considerando
los procesos establecidos por el departamento.

Desarrollo del Recurso Humano

El desarrollo del personal de acuerdo con Amador son los procesos de capacitacion y
adiestramiento que permiten a los empleados llevar en buen término cada una de las funciones que
le son asignadas desde su ingreso a la organizacion. Por lo anterior, el autor menciona que la

persona:

(...) se educa en el proceso de su vida desarrollandose en los diferentes ambitos en
los que actua, de ahi la relevancia que en el medio laboral no se desatienda esa
funcién y precisamente es mediante la capacitacion con lo que da respuesta: ella en
un sentido general significa habilitar a la persona de nuevo ingreso y a los
interesados en ocupar vacantes o puestos de nueva creacion y el adiestramiento
actualizar y perfeccionar conocimientos y habilidades, representando ambas una de

las mejores inversiones de las organizaciones. (pag. 176)

Con la capacitacion, las personas elevan su nivel de productividad al sentirse seguros del
conocimiento que poseen del puesto a ejecutar. Amador (2016), menciona que “el aspecto técnico
va dirigido a la preparacién en el dominio del trabajo en si mismo, lo intelectual y lo fisico, en
segundo al centrarse en la eficiencia, eficacia, excelencia y mejora continua, las dos perspectivas

son necesarias por lo que deben de equilibrarse” (pag. 177)

El desarrollo humano representa una clara oportunidad de enfrentar con eficiencia los
cambios de globalizacidn, competencia y de modelos tecnoldgicos que se suscitan en la época
moderna por lo que es importante que se sustente la misma, por lo que permite hacer de la

administracion del personal una gestion integrada con los objetivos propuestos por la organizacion.
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Evaluacién de Recurso Humano

La evaluacién al personal debe de llevarse a efecto independientemente de las
circunstancias favorables o desfavorables que se vivan en las organizaciones con respecto a su

salud economica u organizacional.
Amador, define la evaluacion como un

Proceso que aglutina fases a seguir, de ahi su connotacion y se encamina al desempefio, es
decir, a la efectividad y eficiencia de la actividad o servicio que se presta en donde personal
interno o externo opinara al ahondar en el desempefio que se precisard en el resultado,

producto de la actividad. (pag. 233)

De acuerdo con lo anterior, se presenta seis elementos esenciales para considerar en una

evaluacion del personal de la organizacion:

e Planeacion

e Informacién del evaluado

e Criterios establecidos en la evaluacion
e Medicion

e [Estrategia

e Fijacion de estandares

Cada uno de los elementos citados anteriormente, son importantes al permitir llevar de la
manera 6ptima la planeacién del recurso humano vy, tener claro los resultados estimados de la
evaluacion de desempefio de cada persona, resultando por demas el conocimiento de la mision del

puesto de trabajo, su descripcion y especificacion.

La Administracion de personal busca compenetrar el recurso humano con el proceso
operativo de la empresa, es decir, todo el proceso administrativo desde la toma de decisiones, las
capacitaciones, la motivacion, entre otros. Lo cual hace que sea mas eficiente y eficaz la seleccion
del personal y su contratacion, ademas de buscar la maxima calidad en el proceso interno de la

misma.
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Ancheyta (2019) explica que “la conducta humana es todo lo que el ser humano hace, piensa

y siente, y esto conlleva a alcanzar el éxito de toda funcidn social dentro de una empresa.” (parr.

18)
Sistema de Gestion de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion (I1SO)

De acuerdo con la pégina oficial de la Organizacion Internacional para la Estandarizacion,
nace el 26 de octubre del afio 1946 al concluir la reunion entre dos organismos que estaban
constituidos por asociaciones nacionales que se dedicaban a la elaboracion de estandares, la ISA'y

la UNSCC para afirmar el prototipo de las normas ISO.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion de acuerdo con Isotools, tiene como
objetivo llegar a un consenso con respecto a soluciones que cumplan con las exigencias comerciales

y sociales tanto para los clientes como para el personal de las organizaciones.

Cada una de estas normas se cumplen de forma voluntaria ya que la ISO, siendo una entidad
no gubernamental, no cuenta con la autoridad para exigir su cumplimiento. En ese sentido, tiene el
proposito de que una organizacion demuestre su desempefio y capacidad para suministrar o

producir un producto y/o servicio con la calidad y las especificaciones establecidas por el cliente.
Ciclo del mejoramiento continto

Segun Mufoz, Rodriguez y Saltos (2016), en su articulo titulado metodologia para
mejoramiento de procesos con enfoque en la Norma ISO 9001, menciona la importancia de la
mejora continua al “proporcionar los lineamientos necesarios que requiere una organizacion sin
importar su tamarfio, forma o estructura, para alcanzar una ventaja competitiva, a través de mayor

satisfaccion al cliente” (p.1)

Por otro lado, de acuerdo con el articulo realizado por Isotools (2015), indica que la mejora
continua “constituye un método eficaz para lograr la calidad total, también denominada excelencia,
que es la evolucion que ha ido experimentando el concepto de calidad”. Por lo anterior expuesto,
la relacién entre calidad y la mejora continua aseguran la estabilizacion y una continuada deteccién

de errores o0 areas de mejora dentro de los procesos administrativos (parr. 2)



51

Hoy en dia, la calidad es algo que las organizaciones persiguen como una oportunidad para
alcanzar altos estandares de clase mundial en los procesos; genera ventajas, permite cumplir con
los objetivos organizacionales y percibe una notable disminucion de costes, motivacion del

personal, satisfaccion del cliente, entre otros.

Segun define Marcelino y Ramirez (2014), la calidad es:

La calidad es dindmica y por lo mismo es estratégica con base en los objetivos del
negocio; en corrientes tradicionalistas se dice que la calidad se ve cuando el
producto esta terminado, pero la realidad es que se tiene a partir del ser que la
trabaja, después, en un conjunto de acciones al elaborar un producto o prestar un
servicio, cualquiera que este sea, hacen lo suyo en produccion, pero la calidad va
implicita en lo que se hace, se convierte “energia positiva en materia autentica”,

actitudes y acciones. (p. 16)

En este sentido la calidad segin Sanchez (2019), es una evolucion constante de tendencias
dentro de las organizaciones que llevan a la innovacion de herramientas utilizadas por los
departamentos para asegurar un adecuado nivel de calidad en todos sus servicios. Que, a su vez,

unifica los siguientes elementos dentro de la gestién administrativa:

e Excelencia

e Moral

e Competitividad
e Operatividad

e Seguridad

e Satisfaccion

e Analisis del entorno
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Gestion de Calidad del Servicio

La gestion de calidad retdine un conjunto de acciones y procedimientos que permite, desde
una perspectiva integral, garantizar la calidad en los productos y/o servicios, a evaluar los procesos

de manera continua, de forma que se identifiquen desviaciones en los mismos.

Segln Hern&ndez, Barrios y Martinez (2018) mencionan que el Sistema de Gestion de la
Calidad:

“Puede ayudar a tener un mejor control de cada uno de los procesos internos de una
organizacion, desde un enfoque basado en procesos interrelacionados. Por ende, una
cultura de la calidad debe estar basada en requisitos especificos como la satisfaccion
del cliente en toda su extension y sobre la base del principio de mejora continua.”

(p. 191).

Por ende, la conceptualizacién de la gestion de calidad hace significativa los retos
empresariales, en donde, se transforman las necesidades y expectativas del cliente de manera
cuantificable y medible, convirtiéndose como via para disefiar nuevos modelos direccionados en

lograr asi su plena satisfaccion.

En AutoParking, la gestion de calidad se basa en el mejoramiento continuo, donde se
implementa herramientas para brindar una excelencia operativa y al cliente como parte de sus
politicas para el alcance de los estandares establecidos, estdndares que tanto buscan las

organizaciones hoy en dia.

De acuerdo con esta bisqueda de la organizacion, menciona Isotools (2015) que la
excelencia operativa es cuando se busca que los procesos sean eficientes y eficaces, que determinan
el nivel de posicionamiento en el mercado, donde el sistema de gestion administrativa es el medio

para lograrlo. (parr. 2)

Asi mismo, menciona Isotools que para lograr una excelencia al cliente es necesario “el
analisis de la planificacion, organizacion y el control de la calidad ya que estos permiten medir y
controlar las actividades ligadas a los procesos de prestacion del servicio por medio de indicadores

que cumplan con los estandares en los procedimientos.” En este sentido, los procesos de
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AutoParking para la atencién del cliente deben ser analizados en todos sus puestos para que haya

una integralidad y estandarizacion de estos. (parr. 3)
Segln Sanchez (2017), fundamenta la gestion de la calidad como:

La retroalimentacion al cliente sobre la satisfaccion o frustracion de los momentos
de verdad propios del ciclo de servicio. En los casos de deficiencias en la calidad,
son criticas las acciones para recuperar la confianza y resarcir los perjuicios
ocasionados por los fallos. El prestigio y la imagen de la empresa se mantendran
debido al correcto y eficaz seguimiento que se haga de los posibles fallos que se den
en el servicio, hasta cerciorarse de la plena satisfaccién del cliente afectado.
Inclusive debe intervenir forzosamente la direccion general para evitar cualquier

suspicacia del cliente. (pag. 44)

Tipos de Normas I1SO

De acuerdo con la pagina oficial de la Organizacion Internacional de Estandarizacion, el
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) cuenta con mas de 19,500 normas gue abarcan casi todos los
ambitos de la fabricacion y tecnologia. En el siguiente apartado se mencionan las cuatro normas

maés reconocidas a nivel mundial:
Sistema de Gestion de la Calidad

Isotools, menciona que la norma 9001, es una norma elaborada por la Organizacién
Internacional para la Estandarizacion que se aplica en las organizaciones publicas y privadas,
independientemente de su actividad comercial. La norma trata de un método de trabajo excelente

para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del cliente.

Es por esta razon, que las empresas desean certificarse con la finalidad de garantizar a cada
uno de sus clientes la mejora en sus productos y convertirse en una ventaja competitiva para las

organizaciones.
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Sistema de Gestion Ambiental
Segun la pagina oficial de 1SO, se menciona que

“equilibrio entre el medio ambiente, la sociedad y la economia, se considera esencial para
satisfacer las necesidades del presente sin poner en riesgo la capacidad de las generaciones
futuras para satisfacer sus necesidades. El desarrollo sostenible como objetivo se logra

mediante el equilibrio de los “tres pilares” de la sostenibilidad” (parr.1)

La norma de gestion de calidad se certifica bajo el consecutivo 14001, cuyo proposito es
“proporcionar a las organizaciones un marco de referencia para proteger el medio ambiente y
responder a las condiciones ambientales cambiantes, en equilibrio con las necesidades

socioeconomicas” (parr. 2).

La norma tiene enfoque sistematico a la gestion ambiental puede proporcionar informacion
a la alta direccion para generar éxito a largo plazo y crear opciones para contribuir al desarrollo

sostenible mediante:

e La proteccion del medio ambiente, mediante la prevencion o mitigacion de impactos
ambientales adversos;

e La mitigacion de efectos potencialmente adversos de las condiciones ambientales sobre la
organizacion

e El apoyo a la organizacion en el cumplimiento de los requisitos legales y otros requisitos;

e Lamejora del desempefio ambiental;

e Elcontrol o lainfluencia sobre la forma en la que la organizacion disefia, fabrica, distribuye,
consume y lleva a cabo la disposicion final de productos o servicios, usando una perspectiva
de ciclo de vida que pueda prevenir que los impactos ambientales sean involuntariamente
trasladados a otro punto del ciclo de vida;

e EIl logro de beneficios financieros y operacionales que puedan ser el resultado de
implementar alternativas ambientales respetuosas que fortalezcan la posicion de la
organizacion en el mercado;

e Lacomunicacion de la informacion ambiental a las partes interesadas pertinentes.
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Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
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Segun Isotools, la norma ISO 27001 “es una norma internacional que permite el

aseguramiento, la confidencialidad e integridad de los datos y de la informacion, asi como de los

sistemas que la procesan” (parr.1)

La misma permite a las organizaciones la evaluacion de riesgo y aplicacion de los controles

necesarios para mitigarlos o eliminarlos. La norma es consistente en medidas orientadas a proteger

la informacion, indistintamente del formato de esta, contra cualquier amenaza, de forma que

garanticemos en todo momento la continuidad de las actividades de la empresa. Los objetivos del

SGSI son preservar la:

e Confidencialidad

Integridad
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e Disponibilidad de la Informacion

Las fases de esta norma son las que se muestran en la figura 5, cuya finalidad es determinar
cuéles son esas debilidades en cuanto a la seguridad de la informacién para iniciar o crear una

estrategia de implementacion de la norma en mencion.
Sistema de Gestion de Riesgos

El objetivo principal de la Norma 31000 segtin Isotools es que las “organizaciones de todos
los tipos y tamafios puedan gestionar los riesgos en la empresa de forma efectiva, por lo que
recomienda que las organizaciones desarrollen, implementen y mejoren continuamente un marco
de trabajo cuyo objetivo es integrar el proceso de gestion de riesgos en cada una de sus actividades”
(pérr.2).

Figura 7. Fases Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacién
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Fuente: Isotools, Método de Evaluacion y Tratamiento del Riesgo
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De acuerdo con las cuatro normas mencionadas anteriormente, AutoParking S.A, cuenta
con dos certificaciones; la primera, del sistema de gestion de calidad, es decir, bajo la norma 9001.

Asi mismo, cuenta con la ambiental bajo la norma 14001.

Ambas certificaciones fueron otorgadas en el afio 2018; desde entonces la gestion
administrativa toma decisiones de implementacion de estrategias que cumplan con los estandares

que solicita la Organizacion Internacional de Estandarizacion.

A raiz de esta certificacion, la empresa debe cumplir con su politica ambiental y de calidad,
definidas, para dar continuidad a sus operaciones con el objeto de cumplir con lo establecido y

buscar mejoras dentro de los procesos para brindar experiencias al cliente.

Segan lllera y lllera (2015), la politica se considera como “la base que asegura la
uniformidad de las actividades diarias de la organizacion y ayuda a establecer un modelo de
conducta empresarial. Indican la direccion y el grado de énfasis que deben recibir todas las

funciones para lograr eficientemente la estrategia”. (pag. 8)
Las politicas estan constituidas por tres componentes:

e Un objetivo, que busca la satisfaccion de los clientes.

e Los recursos necesarios que se requieren para fomentar la participacion, formacion
y la organizacion formal.

e Los clientes, considerando los consumidores, accionistas, proveedores y personal;

no obstante, de cada uno de sus intereses, es decir, su beneficio y satisfaccion.

A continuacion, se mencionan las politicas a nivel regional con las que cuenta el proyecto

AutoParking y la alta direcciéon de Grupo Roble:

Politica Ambiental

La politica se basa en ser administradores de servicios de mantenimiento, limpieza, seguridad,
servicio al cliente y estacionamientos para centros comerciales, corporativos y proyectos de

America Latina y el Caribe, comprometidas con:

e Determinar, comprender y aumentar la satisfaccion del cliente

e Desarrollar la mejora continua de sus procesos
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e Cumplir con los requisitos legales y otros aplicables al negocio
e Prevenir la contaminacion del medio ambiente
e Laprevencion de lesiones y enfermedades en sus colaboradores

e Promover los valores POMA

Politica de Calidad

La politica se implementa en todos los proyectos de Grupo Roble, desde centros corporativos
hasta centros comerciales. A continuacion, se enlista las principales politicas en las que
comprometen en esta norma de calidad 9001:

e Brindar una experiencia diferenciada a sus clientes

e Fortalezas las habilidades y conocimientos de todos sus colaboradores
e Promover sus valores Somos Poma

e Renovar e innovar constantemente

e Operar bajo los estandares de clase mundial

e Hacer uso eficiente de los recursos

e Enfocados en mantener su excelencia operativa

Certificacion 1SO

De acuerdo con la Organizacion Internacional de Estandarizacion la certificacion “es la
provision por parte de un organismo independiente de garantia por escrito de que el producto,
servicio o sistema en cuestion cumple con los requisitos especificos.” Segln la definicion anterior,
la certificacion es una herramienta Gtil para agregar credibilidad al demostrar que el servicio

cumple con los estandares y expectativas para sus clientes. (parr. 2)

Es importante mencionar que la Organizacion no certifica a las empresas, es decir, no estan
involucradas en las certificaciones esto al ser ISO Unicamente el ente que desarrolla las normas
internacionales. De esta manera, la certificacion la emite una entidad externa que debe considerar
los requisitos necesarios establecidos por el Comité de Evaluacion de la Conformidad de 1SO para

emitir una certificacion de todas estas normas.
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En AutoParking, el ente certificador acreditado por la Organizacién Internacional para la
Estandarizacion (ISO) para auditar y validar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001 y 14001 es la Asociacion Espariola de Normalizacion — AENOR.

A continuacion, se presentan los cinco pasos que llevan a las organizaciones hacia la

certificacion bajo las Normas Internacionales de Estandarizacion:

e Informacion

e Planificacion

e Desarrollo

e Auditoria interna

e Certificacion

Informacion

De acuerdo con Isotools, en este primer paso se busca dar a conocer la norma, se debera
involucrar la alta direccion desde el principio para que conozcan los objetivos, las ventajas y los
beneficios que supone contar con un sistema de gestion implementado. De esta manera, transmitir

la filosofia al resto de la organizacion.
Planificacion

En este segundo paso, se invita a que la organizacién nombre a un encargado de calidad

que tome como funcidn de acuerdo con lo que menciona Isotools:

e Realizar un analisis de la situacién actual

e Evaluar todas las necesidades de capacitacion
e Obtener los recursos necesarios

e Verificar el proceso de trabajo

e Elegir a la organizacién que sera la que se encargue de la certificacion (parr. 4)

Por lo anterior, la planificacidn dara a conocer donde desea llegar la empresa dependiendo del
recurso con los que cuenta asi, el diagndstico inicial le permite orientarse y unir los requisitos que

se deben cumplir.
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Desarrollo

El desarrollo de este tercer paso se debe proceder con el disefio del sistema de gestion.
Segtin describe Isotools, consiste en “detallar todas las actividades que realiza la organizacion y
describir cada proceso, la creacion del manual de calidad con sus procedimientos y métodos,

ademas de definir los requisitos que se utilizara para realizar el control” (parr. 6)

Permitir que participen todos los trabajadores es imprescindible para que la implementacion
sea un éxito. Hacer participe a la organizacion genera comunicacion y beneficios del sistema al

permitir aclarar dudas y capacitar de manera permanente a los mismos.

Auditoria Interna

Después de un tiempo de uso, el personal del equipo de calidad o algin experto contratado,
se debe poner al frente de auditorias internas para analizar el funcionamiento del sistema, verificar

si se cumplen todos los objetivos y llevar a cabo las acciones correctivas necesarias.
Certificacion
Una vez realizados los pasos anteriores, la empresa debe elegir la organizacion

certificadora. Segun lo menciona Isotools, dicha organizacion debe garantizar efectividad al

sistema de gestion; las mismas pueden ser nacionales e internacionales.

“La empresa encargada de otorgar la certificacién debera verificar, revisar los procesos y
registros, realizar entrevistas con el personal y comprobar que se cumplen todos los requisitos que
establece la norma ISO. Si surge alguna no conformidad, la organizacién dispone de tres meses
para resolverla. Si has hecho bien los deberes previos, obtendra tu certificado bajo la norma ISO

que hayas decidido implementar” (parr. 12)

Procedimiento de las Normas de Gestion

Segun menciona Isotools (2016), la norma de gestion 1SO 9001, define un procedimiento

como:

Es una forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Cuando se

tiene un proceso que tiene que ocurrir en una forma especifica, y se especifica como
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sucede, usted tiene un procedimiento. Un ejemplo de procedimiento puede ser un
proceso de revision de un contrato que puede que haya establecido con uno de sus
clientes para dar la orden de compra, existe un conjunto definido de medidas para
revisar, aprobar y aceptar dicha orden, ademas la orden se registra y se distribuye

de cierta forma en sus trabajadores. (pérr. 7)

Auditoria

De acuerdo con Isotools, define la auditoria como “un proceso sistematico, independiente
y documentado para obtener evidencias de la auditoria (registros, declaraciones de hechos o
cualquier otra informacion) y evaluarlas de manera objetiva con el fin de determinar la extension
en que se cumplen los criterios de auditoria (conjunto de politicas, procedimientos o requisitos

utilizados como referencia.” (parr. 1)

Segln la AEC, las auditorias ofrecen a las organizaciones “confianza sobre la eficacia de
su sistema de gestién de la calidad y su capacidad para cumplir los requisitos del cliente.
Igualmente, las organizaciones pueden acceder a la obtencion de certificados de gestion de la
calidad a través de un proceso de auditoria de calidad que lleva a cabo una entidad certificadora”

(parr. 3)

Por lo tanto, la autoria es una revision total, sisteméatica y metddica que se realiza para
determinar si las actividades y resultados relativos a la calidad satisfacen las disposiciones
previamente establecidas y que realmente se llevan a cabo. Por otro lado, se comprueba si estas

son las adecuadas para alcanzar los objetivos estratégicos propuestos por la organizacion.

La empresa en investigacion realiza dos auditorias externas de manera semestral y dos
auditorias internas al afio para verificar si se estdn cumpliendo con los estandares establecidos.
Todo lo anterior, en funcidon de cumplir con las cuatro etapas del proceso administrativo y asi,
permitir que la gestion administrativa esté rodeada de procesos claves que orienten a la

organizacion camino a la calidad.

La auditoria consta de varios principios que permite a los auditores proporcionar

conclusiones pertinentes y suficientes. De acuerdo con Sotelo (2018) son:
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Ser integral, es decir, los auditores deben desempefiar su trabajo con honestidad, diligencia
y responsabilidad.

Presentacion imparcial, la obligacion radica en informar con veracidad y exactitud todo
aquel hallazgo, conclusion o informe. En este principio es esencial que la comunicacion sea
exacta, objetiva, oportuna, clara'y completa.

Debido al cuidado profesional, en la aplicacion de diligencia y juicio al auditar.
Confidencialidad, Los auditores deben actuar con discrecionalidad sobre la informacion
adquirida.

Independencia, los auditores deberian ser independientes de la actividad que se audita
siempre que sea posible, y en todos los casos deberian actuar de una manera libre de sesgo
y conflicto de intereses

Enfoque basado en la evidencia, principio racional para alcanzar conclusiones de la
auditoria fiables y reproducibles en un proceso de auditoria sistematico. La evidencia de la

auditoria deberia ser verificable
De acuerdo con Isotools define una no conformidad como:

El hallazgo de evidencias de que un proceso no cumple con los requisitos exigidos por el

estdndar o no se realiza de acuerdo con lo planificado. Durante la auditoria se compara lo

planificado con lo que sucede en la practica para verificar que no se esta produciendo ninguna

desviacion respecto a lo esperado o situacién de riesgo. Cuando esto sucede nos encontramos ante

una no conformidad.” (parr. 2). Por lo anterior, es importante conocer las pautas de redaccion de

las no conformidades con la finalidad que sea clara para la organizacién y pueda tomar las medidas

necesarias de atencion. Tal como menciona Isotools, es necesario:

Describir el problema con detalles: para que el auditado pueda investigar por qué se esta
presentando la no conformidad debe conocer con todos los detalles la forma en que se
detecto el problema.

Mencionar el requisito: es necesario asegurar que la persona que abordara el problema

comprenda cual es el requisito de 1ISO 9001 que se esta incumpliendo.
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e Incluir evidencia de auditoria: es necesario incluir la o las evidencias de auditoria que
comprueban la existencia de la no conformidad. La evidencia es, para el auditado, el punto

de partida de la investigacion que lo llevara a descubrir la causa raiz del problema.
A continuacion, se define las acciones que resultan de las no conformidades de la auditoria:

Accion Preventiva: Accién tomada para eliminar la causa de una No Conformidad potencial u

otra situacion indeseable en la operacion.

Accidn Correccion: Accion tomada para eliminar una No conformidad detectada. Hay tres
pasos importantes una vez que se haya identificado el plan de medidas correctivas tras una auditoria

realizada al sistema de gestion de calidad, para hacer frente a la raiz de su problema.

De acuerdo con la pagina oficial de la Organizacion Internacional de Estandarizacion son los

siguientes:

e Evaluar los riesgos y oportunidades del cambio: Siempre ha sido importante para
asegurarse de que los cambios a llevar a cabo no van a causar mas problemas. Por
ejemplo, al hacer un cambio de proceso para abordar una causa fundamental, hay un
riesgo de que la salida del proceso cause un problema mas adelante en el negocio o
incluso en el cliente. Si se ha identificado una buena accion correctiva para el proceso,
quiere decir que hay una oportunidad de que ésta pueda ponerse en marcha para otros
procesos para prevenir los problemas que pueden ocurrir en el futuro.

e Llevaracabo los cambios previstos: Los dos problemas mas comunes en esta etapa son
los sobrecostos y la puntualidad. Si su presupuesto estimado no es lo suficientemente
preciso, el costo de su plan de accion correctiva podria crecer mas de lo aceptable. Si el
plan de accién correctiva tiene muchos pasos o va a tomar mucho tiempo, es
recomendable asignar un jefe de proyecto para asegurarse de que el plan va a progresar
de manera oportuna. EI manejo apropiado de una implementacion del plan de acciones
correctivas a menudo puede ayudar con estos problemas.

e Verificar la eficacia de las acciones correctivas: La verificacion requerida es para
asegurar que el plan de accion correctiva ha sido eficaz en el tratamiento de la causa

raiz, y esto a menudo lleva tiempo. Es muy importante que incluya una cantidad
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adecuada de tiempo para verificar que las medidas de las acciones correctivas adoptadas
en realidad se han ocupado de la causa raiz del problema original. Si se ha corregido un
problema en un proceso que sélo se realiza una vez al mes, entonces puede que haya
que esperar varios meses después de que el plan se haya completado con éxito para

verificar que el problema no se repite. (parr. 4-5)
Servicio Integral al Cliente

Una de las formas de evaluar el servicio integral al cliente es el cliente externo, al ser reflejo
del cliente interno. Hoy en dia, las empresas exitosas en la atencion al cliente reflejan la calidad de
su atencion en el desarrollo de valores e internalizacién de sus empleados en estos principios,
respeto y solidaridad, pero también en una profunda disposicion de servicio de todo el personal de

la organizacion.

Por su parte, Garcia et al. (2016) citando a Montoya y Boyero (2013), definen el servicio al

cliente como:

ese conjunto de acciones que un proveedor brinda a su clientela, con el fin de lograr que
ese servicio que recibe signifique una diferenciacion con el resto de las organizaciones que
ofrecen servicios similares. EI mismo se logra a través del mejoramiento de los distintos

aspectos que participan en ese proceso para satisfacer al cliente (pag. 385)

Citando a Alcaide (2015), menciona que la relevancia del cliente para el éxito de una
organizacion hace “que la alta direccion lo ubique como un elemento imprescindible a tener en
cuenta para la toma de decisiones. En cuanto a lo que respecta al servicio al cliente se debe incluir
en la planeacion estratégica, como brindar experiencias que fidelicen al cliente, para asi obtener

mayores ganancias.” (pag. 2)

Asi mismo, Méndez (2013) menciona que la satisfaccion del cliente y la prestacion de
servicios de calidad es un tema que cada dia toma mayor relevancia a nivel mundial, donde la
competitividad a su vez se convierte en un valor importante de cada compafiia en la cual se busca
obtener un agente diferenciador y lograr asi una ventaja competitiva siendo esto parte integral de

la estrategia de cada negocio.
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Los clientes son determinantes en la razon de existir de toda organizacion, asi pues, es que
toda empresa debe centrar su atencion siempre en ellos, estar pendiente de sus quejas y sugerencias,
evaluar su satisfaccion, fidelizarlo y brindarle el mejor servicio posible, el cumplir con estos
aspectos es de gran ventaja porque ayuda fomentar su crecimiento y su competitividad ante el

mercado.

Hernandez (2018) en su libro titulado Manual: Planificacion del Marketing de Servicios
define la importancia de desarrollar las 7 P del servicio al cliente como elemento clave para el

control de la empresa y como su combinacion determina las politicas de la organizacion.

Figura 8. Las 7 P del Servicio al Cliente

Hernandez (2018)

De acuerdo con la figura anterior, las 7 P son acciones importantes dentro de la
administracion estratégica para que las empresas tengan un buen servicio al cliente. A
continuacion, se explica cada una de las 7 segin Hernandez (2018):

e Producto: Es el elemento mas importante del marketing de servicios, se trata de objetos
0 procesos que aportan valor al cliente. EIl término se aplica de manera general, tanto
para bienes tangibles como para servicios 100% intangibles.
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Precio: Es el Unico elemento que supone un ingreso, ya que el resto requiere inversion.
El precio repercute a distintos actores: proveedores, clientes, empleados Yy
competidores.

Promocién: Es el elemento referido a la comunicacion, en general, del servicio. Se
consideran formas de promocién como la publicidad, la venta personal, las relaciones
publicas, entre otros.

Posicion: Se trata del lugar donde se entrega el servicio. La importancia de este
elemento para los servicios estriba en que varia la interaccion con el cliente dependiendo
de cdmo se haga la entrega del servicio.

Personas: Se trata de la variable que engloba tanto a los clientes como a todas las
personas relacionadas con el negocio (empleados, socios...)

Procesos: Engloba todo tipo de procesos, desde el proceso de compra del cliente
(directrices de como se debe tratar al cliente, procedimientos de reclamaciones, gestion
de incidencias...) hasta el modo de distribucion o los procedimientos de la empresa.
Prueba: Se refiere a las pistas o evidencias que rodean al cliente en todo el proceso de
compra, desde la experiencia del usuario hasta el entorno fisico. (pag. 64-65)

Factores que influyen en la calidad de servicio del cliente interno

De acuerdo con Castellano (2011), menciona 4 factores que influyen en la calidad del

servicio interno en las empresas:

La internalizacion y vivencia diaria de los principios que rigen la mision, la vision y
valores de la organizacion. De acuerdo con el plan estratégico de la compafiia se
establece como debe formularse toda la planificacion, organizacion y ejecucion de los
procesos internos, esto junto con el adecuado control permitira el desarrollo eficiente
de bienes/servicios de calidad. Si los valores son compartidos, nacen de un compromiso
comun y la vision y misién de la empresa estan inmersos en dichos valores los clientes

internos se comprometeran por completo en alcanzar las metas establecidas.
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La posibilidad de crecimiento en la organizacion y los sistemas de recompensa influyen
positivamente en la conducta de los clientes internos.

Las condiciones fisicas y la capacidad tecnoldgica que presenta el ambiente laboral
Adecuados sistemas de reclutamiento que permitan incorporar a la organizacion
personas idoneas de acuerdo con un perfil basado en la formacién técnica y profesional,
valores, competencias y compromiso. Los encargados de incorporar al personal deben
examinar al candidato de cada puesto a ser ocupado en la empresa bajo la premisa de
calidad y desde el punto de vista que sea mas acorde con las necesidades estratégicas

del cargo a ocupar. (pag. 30)

Factores que influyen en la calidad de servicio del cliente externo

Asi mismo, menciona Castellano et al. (2011), 4 factores que influyen en el servicio

externo:

Las instalaciones y tecnologia apropiada: Esto se refiere a la parte del servicio que tiene
que ver con la adecuada utilizacion del espacio fisico, la iluminacion, el aseo, el
mobiliario adecuado, la informacién promocional clara y atractiva, la apariencia de los
prestadores del servicio (uniformes y cuidado personal), los equipos tecnoldgicos para
facilitar las transacciones economicasy para agilizar el despacho, y en fin, toda la gama
de bienes necesaria para lograr cumplir con el objetivo final.

El Cliente Interno de apoyo: Se refiere al personal que, aun cuando no tiene trato directo
con el cliente externo, se esmera por desarrollar de manera adecuada su funcién de
produccion con miras a entregar un producto de excelente calidad y en el tiempo
establecido para alcanzar la satisfaccion del receptor del bien/servicio determinado.

El Cliente Interno de contacto directo: En él esta implicita la responsabilidad de lograr
un resultado 6ptimo en su contacto con el cliente externo. De su labor depende el mayor
porcentaje de responsabilidad en la satisfaccion adecuada de la necesidad presentada,
en ofrecer el producto/servicio preciso y en alcanzar el punto de beneficio que logre la

fidelizacién del receptor del servicio con la organizacion.
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e La Alta Gerencia: De su actuacion equilibrada, liderazgo apropiado, disefio de procesos
mas expeditos, capacidad de comunicacion clara y sensibilidad para tratar
adecuadamente al cliente interno depende el éxito de la organizacion. Si se logra
desarrollar un proceso administrativo que oriente a la organizacion hacia el cliente.

e adecuado de la mision, vision y valores y con un enfoque de mediano y largo plazo, las
posibilidades de aumentar la participacién en el mercado y lograr un liderazgo en el

mismo son muy factibles. (pag. 38-39)

De acuerdo con los 4 factores que influyen en el servicio del cliente interno y externo, se

gréfica en la siguiente figura 9.

Figura 9. La organizacion orientada en el servicio

Usuarios
Clientes Externos

Prestadores de Servicio
Contacto Directo
Clienta Intemo

Personal de Apoyo
Contacto Indirecto
Cliente Interno

Apoyo - Satisfacion

Gerancia

Informacion - Necesidades

Fuente: Castellano (2011)
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Marketing de Servicios

El marketing de servicios tiene el objetivo de reconocer que la percepciéon de la calidad del
servicio y sus modelos de evaluacion son una muy buena alternativa de gestion organizacional,

capaz de generar valor al servicio que ofrecen las empresas.

Segun Villalba (2013), es importante entender entonces como las caracteristicas de los
servicios son factores indispensables en la construccion y comprension de la calidad del servicio
como constructor que fija las pautas para comprender de qué manera el marketing de servicios se

convierte en una herramienta estratégica para medir el servicio.

A continuacion, se presenta la figura de las cuatro caracteristicas que debe tener un producto

establecidas por Kotler.

e Intangibilidad
e Inseparabilidad
e Inconsistencia
e Caducidad

Figura 10. Caracteristicas del Marketing de Servicios

Los servicios no se
pueden ver, degustar,
tocar, escuchar ni oler

antes de la compra

pueden separar
de sus proveedores

‘ Los servicios no se

La calidad de los servicios
depende de quién los Los servicios no pueden
presta y de cuando, almacenarse para su venta

dénde y como los presta 0 uso posteriores

Fuente: Kotler (2017)

Segun Kotler (2017), define las caracteristicas de los servicios anteriores mencionados de
la siguiente manera:
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La Intangibilidad como, “la tarea del prestador del servicio consiste en lograr que éste sea
tangible de una o varias maneras y en enviar las sefiales correctas sobre la calidad. Para reducir la
incertidumbre, los consumidores buscan “sefiales” acerca de la calidad de un servicio; sacan
conclusiones a partir del lugar, de la gente, del precio, del equipo y de las comunicaciones que

observan en donde se presta el servicio.” (pag. 215-216)

La inseparabilidad, el autor la define cuando el servicio “no puede separarse de sus
proveedores, los cuales son tanto individuos como méaquinas. Si un empleado brinda el servicio,
entonces el empleado forma parte del servicio. Y los clientes no sélo compran y utilizan un servicio,
sino que desempefian un papel activo en su entrega. La participacion del cliente hace que la
interaccion entre proveedor y cliente sea una caracteristica especial del marketing de servicios”.
Asi mismo, menciona que la variabilidad implica “que la calidad de los servicios depende de quién

los proporciona, asi como de cuando, donde y como los proporciona.” (pag. 216)

Por ultimo, define la caducidad se refiere “a que los servicios no pueden almacenarse para
su venta 0 uso posteriores. La caducidad de los servicios no constituye un problema cuando la
demanda es constante. Sin embargo, cuando la demanda fluctla, las empresas de servicios suelen

enfrentar graves problemas.” (pag. 216)

Las caracteristicas del marketing de servicios son importantes dentro de la gestion
administrativa en relacion con el servicio integral al cliente, al proyectarse en todas las areas de la
empresa que buscan cumplir con los objetivos estratégicos. Por lo tanto, son elementos mediante
el cual las empresas crean valor para los clientes donde se establecen relaciones y soluciones

s6lidas obteniendo a cambio la fidelidad de los clientes.
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

En el presente capitulo se detalla la metodologia de la investigacion que se llevara a cabo con el

fin de alcanzar con los objetivos propuestos.

Enfoque

La investigacion tiene un enfoque tipo mixto, es decir, posee caracteristicas cuantitativas
y cualitativas esto porque el analisis de la gestion administrativa implica verificar, evaluar y medir
los procesos que lleva a cabo la organizacion para la atencién al cliente, en este sentido, el enfoque
del estudio es dar a conocer la experiencia del personal involucrado en los procesos de la gestion
administrativa y, la evaluacion de las fallas que expondra los resultados sobre el mejoramiento

continuo del servicio al cliente.

Segln Hernandez y Mendoza (2018), la metodologia de investigacion mixta se define

como:

(...) conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e
implican la recoleccion y el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su
integracion y discusion conjunta, para realizar inferencias producto de toda la informacion
recabada (meta inferencias) y lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio.
(p. 612)

Para este estudio, al seleccionar el enfoque mixto se proporcionara mejores oportunidades
para responder a la pregunta de investigacion, tomando en consideracion que la unién de ambos
métodos no solo significa una combinacién de diferentes vias de recoleccién de datos y analisis
sino una mayor profundidad y una mejor comprensién del problema en estudio. Hernandez et al.

(2018), menciona las siguientes ventajas que ofrece este enfoque:

1. Logra una perspectiva mas amplia y profunda
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Produce datos ricos y variados mediante la multiplicidad de observaciones
Potencia la creatividad tedrica por medio de suficientes procedimientos

Permite una mejor exploracion, explotacion y generalizacion de datos

a & DN

Desarrollo nuevas destrezas o competencias en materia de investigacion.

Por lo tanto, se toma en consideracion las ventajas y caracteristicas particulares del método
del enfoque de la investigacion, se debe iniciar por recopilar datos que la empresa brinda con la
finalidad de conocer la situacion actual y llevar a cabo el analisis del servicio integral al cliente
para conocer si la gestion administrativa genera un impacto positivo o negativo en la atencién de

acuerdo con su sistema de gestion de calidad.

Método

El método seleccionado para el estudio es el disefio de triangulacion concurrente de modo
que, puede iniciarse la recoleccion de datos, la observacion y analisis de manera simultanea, es

decir, que el método cuantitativo no difiere en la recoleccién y analisis del método cualitativo.

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), aclara que el disefio de triangulacion

concurrente (Ditriac) es cuando:

(...) simultdneamente se recolectan y analizan datos cuantitativos y cualitativos
sobre el problema de investigacion aproximadamente en el mismo tiempo. Durante la
interpretacion y la discusién se terminan de explicar las dos clases de resultados, y

generalmente se efectian comparaciones de las correspondientes bases de datos.

Estas se comentan de la manera como Creswell (2013a) denomina “lado a lado”, es
decir, se incluyen los resultados estadisticos de cada variable o hipotesis cuantitativa,
seguidos por categorias y segmentos (citas) cualitativos, asi como teoria fundamentada que

confirme o no los descubrimientos cuantitativos. (p. 638)

La definicion anteriormente citada, indica que a través de esta metodologia se debe tomar

en consideracion un método de investigacién cualitativo y cuantitativo que permita incluir las
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variables necesarias dentro de la investigacion mixta para el objeto en estudio, que se aplicaran una
vez dada la informacion por la empresa para hacer un analisis del nivel de periodicidad del servicio
integral al cliente, con el fin de determinar si el personal de la empresa tiene claro los
procedimientos y, el manejo de las acciones administrativas que tienen a cargo, en funcion del

departamento donde se efectud.

Asi mismo, el disefio es funcional para el estudio ya que permite al investigador que durante
la interpretacion y el analisis de datos se termine de explicar la clase de resultados, y, realice una
comparacion de ellos considerando el problema en estudio, de tal manera que permita orientar a la
toma de decisiones sobre donde continuar respecto a la gestién administrativa del servicio integral

al cliente.

Fuentes de informacion

El contexto en donde se realiza el estudio se ubica geograficamente en San Rafael de
Escazu, especificamente en Multiplaza Escazu, dentro de la cual se ubicé la poblacion en estudio.
Al realizarse en AutoParking S.A, el medio principal para la recoleccion de datos son los
colaboradores que la representan. A continuacion, se detalla las fuentes primarias y secundarias de

la investigacion.
Fuentes primarias

Las fuentes primarias del estudio es el conocimiento que se obtenga del personal operativo,
administrativo, clientes de la empresa y, experta en tema de calidad total e I1SO.

Fuentes secundarias

Asi mismo, parte de las fuentes secundarias de informacién son todos aquellos datos que la
empresa brindara en cuanto a procedimientos de la gestion administrativa para el seguimiento de

las acciones referidas al servicio al cliente correspondientes al primer semestre del afio 2021.
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Sujetos de la informacién

En el presente apartado, se detallan los principales sujetos de la informacion de la
investigacion que, es la definicion de quiénes son las personas objetos del estudio, también se le
conoce como poblacién. Segun Barrantes menciona que la poblacion es un conjunto de elementos

que tienen caracteristicas en comun.
A continuacion, se enlista los sujetos de la informacion:

e Jefe de Operaciones de AutoParking
e Personal Operativo de la empresa

e Clientes externos

Muestra

Para Herndndez y Mendoza (2018), el muestreo es “la accion de seleccionar un subconjunto
de un conjunto mayor, universo o poblacidn de interés para recolectar los datos necesarios a fin de

responder a un planteamiento de un problema de investigacion” (p. 649)

De acuerdo con la definicion anterior, y recordando que el enfoque de la investigacion es
mixto, Hernandez y Mendoza (2018), citando a (Plowright, 2011 y Collins, 2010) menciona que
“el muestreo mixto implica un intercambio entre dichas posibilidades de generalizacion externa y

transferencia” (p. 650).

Por lo anterior, es necesario la toma de decision de una muestra cuantitativa y otra
cualitativa que abarque el enfoque mixto para orientar la investigacion del objeto en estudio. De

esta manera, a raiz del método seleccionado, la muestra cuantitativa es no probabilistica.

La muestra no probabilistica dard valor a la investigacion pues este reside en que las
unidades de andlisis del objeto son estudiadas a profundidad, lo que permite conocer el
comportamiento de las variables de interés en cada una de ellas. Hernandez y Mendoza (2018)
definen este tipo de muestra como “un procedimiento de seleccion orientado por las caracteristicas

y contexto de la investigacion, mas que por un criterio estadistico de generalizacion.” (p. 215)
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En cuanto a la muestra cualitativa, se selecciona el muestreo por conveniencia con el
objetivo de dar riqueza, profundidad y calidad de la informacién, no la cantidad ni la

estandarizacion.

Hernandez y Mendoza (2018) citando a Battaglia (2008a) mencionan que estas muestras
estan formadas por los casos disponibles a los cuales tener acceso. Por lo anterior, la muestra
cualitativa por conveniencia permitird seleccionar segun lo que requiera para la recoleccion de

datos para el andlisis.

De acuerdo con el tamafio de la muestra, se pudo conocer que en promedio asisten
aproximadamente 16,401 clientes a la semana que visitan el Centro Comercial es su vehiculo. Por
tal razon este nimero fue tomado como referencia en la determinacion de la poblacion sobre la

cual se establecid el muestreo para la aplicacion del instrumento.

Para el calculo de la muestra, se establece un nivel de confianza del 95% y el margen de
error de 0,10%, se hizo a través del muestreo aleatorio simple para la poblacion finita porque la

muestra es menor a 100. A continuacion, se muestra la descripcion:
N: Tamafio de la poblacion
n: Tamafo de la muestra
Z: Nivel de confianza
E: 0,10% error

Se realizaron 96 encuestas al cliente externo de AutoParking S.A para la recoleccion y analisis de

los datos obtenidos.

Criterios de inclusion y exclusion

En el siguiente apartado se desarrolla los criterios de inclusion y exclusion en la
investigacion, para identificar de forma clara la poblacién a los que se aplicard cada uno de los
instrumentos y, por lo tanto, considerar las caracteristicas especificas de los participantes que no

presentan las particularidades en el estudio.



Criterios de inclusion

1. Colaboradores que trabajan en AutoParking S.A
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2. Personal administrativo con conocimiento de los procesos del sistema de

gestion de calidad.

3. Gerencias del proyecto.

Criterios de exclusién

1. Estudiante de alguna institucion educativa que esté realizando su pasantia o

préctica supervisada.

Unidades de Andlisis

A continuacién, se desarrollan las unidades de analisis de la investigacion para identificar

los sujetos que van a ser evaluados.

o ) ) Definicion Definicion Definicion
Objetivo Variable Indicador )
Conceptual Operacional Instrumental
Elaborar una Auditoria de las Cantidad de “La auditoria Analisis de El instrumento se
auditoria de las gestiones hallazgos administrativa es un | Contenido aplicara de

gestiones
administrativas de
AutoParking S.A.
durante el primer

semestre del 2021

administrativas

AutoParking

Tiempo de cierre de
los hallazgos

Tipo de hallazgos

accionar
eminentemente
dinamico, la cual
debe de aplicarse en
cada nivel de la
empresa,
independientemente
de su magnitud, de
sus productos, y de

sus objetivos, aun

acuerdo con la
informacion que
es suministrada
por la empresa en

investigacion
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en las pequefias
empresas en donde
muchas veces se

llega a considerar

qgue no es necesaria.

Su aplicacion debe
ser secuencial y
concatenada,
integral y parcial con
el objeto de lograr la
eficiencia en toda su
dimensién.” (p. 6)

Analizar los procesos | Procesos generados | Conocimiento de “El concepto del Cuestionario Se aplicaran dos
generados de las de las acciones puestos debido proceso cuestionarios: Uno
acciones administrativas envuelve dirigido al
administrativas de la Aplicacion: comprensivamente personal de la
empresa AutoParking Satisfaccion del el desarrollo empresa, cuenta
S.A. durante el cliente progresivo de con 10 preguntas;
primer semestre del ) practicamente todos y el otro esta
Manejo de las i
2021 _ los derechos dirigido a los
acciones segun .
fundamentales de clientes externos,
departamento 3 .
caracter procesal o el mismo cuenta
Impacto y alcance instrumental, como con 08 preguntas.
conjuntos de
garantias de los
derechos de goce
que satisface las
necesidades para
asegurar la
eficiencia” (Chacén,
2012)
o i i Definicién .
Objetivo Categoria Subcategoria Instrumento Item

Conceptual
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Identificar las
tendencias
administrativas a nivel
mundial en relacién
con el servicio al
cliente durante el
primer semestre del
2021

Tendencias

administrativas

Servicio al cliente

Pilares

Importancia

Impacto de la
gestién
Administrativa en
relacion con el
servicio integral al
cliente

Montoya y Boyero
(2013), establecen
que el servicio
consiste en el
conjunto de
vivencias resultado
del contacto entre
la organizacion y el
cliente, por lo que
se considera la
mejor manera de
generar una
relacién adecuada,
de la cual depende
Su supervivencia y
éxito. Segun estos
autores, de la
satisfaccion que se
brinde a través del
servicio deriva que
la empresa
conserve el cliente
y, por eso, debe
entender la
importancia
esencial de esta

practica (p. 383)

Entrevista a dofia
Karla Villalobos,
Gestora de Calidad

Entrevista
semiestructurad
a: Seis
preguntas a

tratar.

Analizar los procesos
generados de las
acciones
administrativas de la
empresa AutoParking
S.A. durante el primer

semestre del 2021

Procesos
administrativos
AutoParking S. A

Principios

Responsables

FODA servicio
integral

Terry, G. (1999)
define que un
proceso es un
principio como una
declaracion o
verdad fundamental
gue proporciona
una guia para el
pensamiento o la

accion.

Entrevista a don
Carlos Alfaro, jefe

de Operaciones

Entrevista
semiestructura:
Seis preguntas

a tratar.
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Instrumentos

A continuacion, se presentaran los instrumentos que se utilizaran para evaluar el fenémeno
en investigacion por medio de los que se recolectaran los datos para el andlisis y resultados del

problema en estudio.

Andlisis de contenido

De acuerdo con Hernandez y Mendoza (2018), define ¢l analisis de contenido como “una
técnica para estudiar cualquier tipo de comunicacién de una manera objetiva y sistematica, que
cuantifica los mensajes o contenidos en categorias y subcategorias, y los somete a analisis
estadistico.” (p. 290)

Segun la definicion anterior, la empresa brindara la informacidn necesaria respecto a las
acciones administrativas del afio 2021, por lo que se aplicara dicho instrumento, para realizar una
auditoria para recolectar los datos necesarios para el anélisis.

Por lo tanto, el objetivo de esta aplicacion es observar como se ha mencionado en los
apartados anteriores, la periodicidad de ocurrencia de las acciones administrativas en relacién con
el servicio integral al cliente, asi como, sus procesos de cierre y el personal involucrado para

evidenciar si fue acertado dicho procedimiento antes, durante y después.

Cuestionario

Para Hernandez y Mendoza (2018) el instrumento de cuestionario se define como:

Un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir. Debe ser
congruente con el planteamiento del problema e hipotesis. Los cuestionarios se
utilizan en encuestas de todo tipo (por ejemplo, para calificar el desempefio de un
gobierno, conocer las necesidades de habitat de futuros compradores de viviendas
y evaluar la percepcion ciudadana sobre ciertos problemas como la inseguridad).

(...) (p. 250)

Dicho instrumento se realizard con preguntas cerradas que para Hernandez et al. (2018) son

aquellas que “contienen categorias u opciones de respuesta que han sido previamente delimitadas.
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Es decir, se presentan las posibilidades de respuesta a los participantes, quienes deben acotarse a
estas” (p. 251).

Por lo anterior citado, este tipo de preguntas se aplicara al personal de cada departamento
involucrado en las acciones, con el fin de valorar si se debe a falta de conocimiento del proceso, o
bien, si no se les menciond y capacito en la induccion o en una tercera opcion por falta de eficiencia.
De esta manera, aplicando el cuestionario sobre ciertas variables se cuantificara la realidad del

fendmeno en el personal operativo.

Asi mismo, se aplicara dicho instrumento al cliente externo para evaluar el nivel de

satisfaccion y la percepcion del servicio brindado por los representantes de AutoParking.

Entrevista

Desde la parte cualitativa Hernandez y Mendoza (2018), define la entrevista como “una
reunién para conversar e intercambiar informacién entre una persona (el entrevistador) y otra (el
entrevistado) u otras (entrevistados)... a través de las preguntas y respuestas se logra una

comunicacion y la construccion conjunta de significados respecto a un tema” (p. 449)

Con este instrumento se desea realizar una comparacion e identificacion de los procesos de
la gestion administrativa desde el rango administrativo, es decir, la gerencia; en relacién con la
percepcion del personal operativo. Ademas, se busca con esta aplicacion, identificar cuéles son
esos elementos importantes que llevan a la organizacion a tener un Optimo servicio integral al

cliente.

En la investigacion, se realizaran dos entrevistas con preguntas semiestructuradas para dar
valor al fenébmeno en investigacion. Una de las entrevistas se hara al jefe de Operaciones de la
empresa, con el fin de analizar la gestion administrativa de las acciones generadas en el sistema de
gestién de calidad en relacion con el servicio integral al cliente, en consideracion con las

subcategorias de las unidades de analisis.
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Por otra parte, la segunda entrevista semiestructurada se realizara a la Licda. Karla
Villalobos, Gestora de Calidad para conocer las tendencias administrativas a nivel mundial y el

impacto que tiene en torno a la gestion administrativa.

Observacion

Para Hernandez y Mendoza (2018) los propositos esenciales de la observacion en la

induccion cualitativa son:

1. Explorar y describir ambientes, comunidades, subculturas y los aspectos de la vida social,
analizando sus significados y a los actores que la generan (Patton, 2015).

2. Comprender procesos, vinculaciones entre personas y sus situaciones, experiencias o
circunstancias, los eventos que suceden con el paso del tiempo y los patrones que se
desarrollan (Miles et al., 2014).

3. Generar hipotesis para futuros estudios.

En relacion con el instrumento aplicado al personal operativo, el cuestionario, se
considerara también la observacién esto para evaluar la percepcion de las actividades que se

realiza diariamente y realizar una comparacion con este instrumento aplicado inicialmente.

Proceso de recoleccion y analisis de datos

El proceso de recoleccion y analisis se llevara a cabo por una serie de pasos en donde se
desarrollara la metodologia de recoleccion de datos para cada uno de los instrumentos que se
aplicaran para de esta manera analizarlos e iniciar a responder y cumplir con el objetivo de la

investigacion presente.

Como primera instancia, se aplicara el instrumento de analisis de contenido, al ser la
primera informacién que sera suministrada por la empresa, el mismo consta de realizar una
auditoria para identificar cuales fueron las acciones administrativas en el afio 2021 en donde se

recolectara informacion de cada una de ellas especificamente para evidenciar los procesos.
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Simultaneamente, se aplicara el cuestionario al personal de la empresa AutoParking S.A, al
ser una empresa con un personal reducido, se realizaran a 18 personas, el instrumento consta de
una serie de preguntas cerradas para determinar el grado de conocimiento de sus funciones y del

sistema de gestion de calidad de la empresa.

Como tercera instancia, se realizard observacion del desarrollo operativo de la empresa

especificamente para aquellas areas en donde fue abierta la accion.

Por ultimo, pero no de menor importancia se aplicara entrevista al area administrativa y de

calidad, la misma se llevara bajo una serie de preguntas semiestructuradas.

Cada uno de los instrumentos que se aplicaran: el analisis de contenido, cuestionario, la
observacion como muestra cualitativa y la entrevista, los datos seran recolectados de manera
presencial, ya que la empresa en estudio dio la autorizacion de recolectarlos de esta manera. Una
vez realizado lo anterior, con los datos necesarios recolectados para la investigacion se procedera
a iniciar con el analisis de cada uno de los instrumentos en donde se evidenciara los efectos del

fendmeno del presente estudio.

El andlisis correspondiente a la muestra cualitativa y cuantitativa sobre los datos
recolectados serdn codificados en Excel en donde se introduciran los datos a ser medidos, esto con
el fin de obtener valores estadisticos que indique la cantidad de acciones generadas durante el
periodo seleccionado, caracteristicas del tipo de accidn, tiempo de resolucidn entre otros elementos
mas que permitan visibilizar los posibles lineamientos que contenga la gestion administrativa y, asi

mismo si el personal es tomado en cuenta dentro de estos procesos importantes.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

En este capitulo se analiza e interpreta la informacion aportada por los sujetos informantes

seleccionados, en los instrumentos disefiados para esta investigacion de enfoque mixto.

Cabe aclarar que el analisis de los resultados de la informacion sirve de sustento para
formular las conclusiones y las recomendaciones para el mejoramiento de la gestién administrativa

de AutoParking y su impacto en el servicio integral al cliente para el logro de sus metas y objetivos.
La interpretacion de los datos y opiniones recopiladas se presenta de la siguiente manera:

e De enfoque cuantitativo se analiza la informacion recopilada iniciando con el instrumento
de andlisis de contenido, posteriormente el cuestionario:
Los datos, se presentan en cuadros y graficos variable por variable e item por item, luego

el andlisis seguido de la interpretacion dada por el investigador.

e Del enfoque cualitativo se analiza la informacion recopilada por el instrumento entrevista

semiestructurada, seguido por el criterio interpretativo del investigador.

Cada instrumento fue aplicado de manera presencial, gracias acceso brindado por parte del
Administrador de la empresa en investigacion. Asimismo, es importante mencionar que el
instrumento del cuestionario fue aplicado presencialmente, utilizando herramientas tecnoldgicas

para la recoleccidn sin tener contacto directo por protocolos sanitarios a raiz de la pandemia.

A continuacién, se presentan los cuadros y graficas obtenidas de la auditoria interna a través

del instrumento de analisis de contenido.
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Cuadro 1. Cantidad de atencion de quejas por mes

Q de guejas por mes Frecuencia %
Enero 8 25%
Marzo 12 38%
Abril 4 13%
Mayo 8 25%
32 100%

Total
Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado,
andlisis de contenido a AutoParking, 2021.

En el siguiente gréfico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 1. Cantidad de atencién de quejas por mes
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Fuente: Ledn (2021)

Segun los datos obtenidos de la auditoria, se evidencia que el 25% de los casos fue atendido
en enero, el 38% y 13% en marzo y abril respectivamente y, el 25% restante corresponde al mes

de mayo.



Cuadro 2. Tendencia de atencién de quejas durante el periodo de enero a mayo 2021.

Indicador Atencién

de Quejas Frecuencia %
Accesos Bloqueados 5 16%
Actitud y Servicio 11 34%
Otro 1 3%
Equipo - Agujas dafiadas 8 25%
Limpieza 1 3%
Facturacion 1 3%
Cobros Incorrectos 2 6%
No conocimiento procedimientos 3 9%
Total 32 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado,
analisis de contenido a AutoParking, 2021.

En el siguiente grafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréafico 2. Tendencia de atencion de quejas durante el periodo enero a mayo 2021

No conocimiento procedimientos
Cobros Incorrectos

Facturacion

Limpieza

Equipo - Agujas dafiadas

Otro

Actitud y Servicio

I

Accesos Bloqueados

Fuente: Ledn (2021)
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Segun los hallazgos encontrados en la auditoria durante el periodo de enero a mayo 2021,
se determina que la puntuacion de mayor peso fue el 34% del indicador de atencidn de quejas
correspondiente por actitud y servicio de los representantes de servicio al cliente, un 25%
corresponden por equipos - agujas dafiadas y, el 16% corresponden a casos abiertos por accesos

bloqueados.

De acuerdo con el indicador actitud y servicio, segun la evaluacion en la auditoria interna
realizada, se determino que los procedimientos realizados como plan de accién a los casos abiertos
por actitud y servicio durante los Gltimos cinco meses, existe una insatisfaccion por parte de los
clientes y, que el mismo permanece mes a mes. Por lo anterior, no se ha tomado acciones de mejora

para conseguir un servicio amable y agil.

Cuadro 3. Tipo de accion

Tipo Accion F;%i%?ﬂga %
Correctiva 19 59%
Preventiva 13 41%
Total 32 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento
aplicado, analisis de contenido a AutoParking, 2021.

En el siguiente grafico se totalizan los datos del cuadro anterior:
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Gréfico 3. Tipo de accidn

m Correctiva = Preventiva

Fuente: Ledn (2021)

De acuerdo con el cuadro 3, 19 de las 32 quejas registradas se levantdé como un tipo de
accion correctiva, es decir, con atencion rapida por el tipo de caso, el cual representa el 59% del

total, y, un 41% como preventiva, es decir, requiere un plan de accion efectivo para su cierre.

Por lo que se muestra, existe una probabilidad de que las acciones correctivas no son bien
atendidas y solucionadas para su cierre. De acuerdo con los procedimientos revisados para el cierre
de una no conformidad, uno de los requisitos es determinar la causa para evitar que este suceda de
manera consecutiva; asimismo que el plan de accién a realizar sea compartido con el personal y no

guede Unicamente en los responsables administrativos.

Un ejemplo especifico encontrado, es que cuando el cliente final se queja por la demora en
la atencion en el botdn de asistencia por problemas en las agujas, se le deja esperando alrededor de
20 minutos hasta que un representante llegue al sitio, la solucion inmediata fue hacerle esperar por
un largo tiempo donde el cliente hoy en dia desea se le brinde un servicio rapido. Adicional, después
de la espera se le ayuda con tiquetes cortesia para su proxima visita y se procede con el cierre, pero,
no identifican cual fue el problema que hizo que el cliente no lograra salir para solucionarlo a la
brevedad.
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Cuadro 4. Tipo de cierre de las acciones halladas

Tipo de Cierre Frecuencia absoluta %
Inmediato 19 59%
No inmediato 13 41%
Total 32 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado,
andlisis de contenido a AutoParking, 2021.

En el siguiente grafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 4. Tipo de cierre de las acciones halladas.

® Inmediato = No inmediato

Fuente: Ledn (2021)

Ante la revision del tipo de cierre de cada caso atendido, se evidencia que el 59% de las
quejas fue atendida de forma inmediata, a un plazo no mayor a 24 horas, en donde en la mayoria
de los casos, se le contacta al cliente y se le comenta el porqué del problema y en donde en
ocasiones se les ofrece tiquetes de cortesia para su proxima visita; el otro 41% es de cierre no

inmediato ya que la atencion requiere de un plan de accién, ejemplo de este cierre son las no
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conformidades por la falta de conocimientos de los procedimientos y las acciones preventivas

levantadas en cuanto a equipos — agujas.

A continuacion, se presentan los datos obtenidos del instrumento cuestionario dirigido a los
colaboradores de AutoParking, con el objetivo de evaluar el nivel de conocimiento de los procesos

del Sistema de Gestion de Calidad ISO y su nivel satisfaccion dentro de la organizacion.

Cuadro 5. Area de trabajo en AutoParking

Area de Trabajo Frecuencia %
Valet Parking 8 44%
Monitoreo 3 17%
Ciclos 3 17%
Técnico 1 6%
Coordinadores 2 11%
Administracion 1 6%
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
colaborador de AutoParking, 2021.

En el siguiente gréfico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Grafico 5. Area de trabajo en AutoParking
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m Valet Parking
= Monitoreo
m Ciclos
Técnico
m Coordinadores

® Administraciéon

Fuente: Ledn (2021)

Ante la consulta al personal sobre el area en el que labora en la empresa, el 44% indica que,
en puesto de Valet Parking, el 17% indica que en monitoreo y ciclos respectivamente, el 6% indica
que en puesto técnico y administracion (asistente administrativa) y un 11% en el area de

supervisores.

Cuadro 6. Tiempo de laborar en AutoParking.

Tiempo de Laborar Frecuencia %
Menos de un afio 3 17%
De uno a dos afios 6 33%
De tres a cinco afios 2 11%
Mas de cinco afios 7 39%
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
colaborador de AutoParking, 2021.

En el siguiente grafico se totalizan los datos del cuadro anterior:
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Gréfico 6. Tiempo de laborar en AutoParking

= Menos de un afo
= De uno a dos afos
= De tres a cinco afios

Mas de cinco afios

oy

Fuente: Ledn (2021)

Respecto a la consulta del tiempo que tiene el colaborador en laborar para la empresa, los
resultados fue que el 17% tiene menos de un afio de trabajar para AutoParking, el 33% tiene de

uno a dos afos, el 11% tiene de tres a cinco afios y el 39% tiene mas de cinco afios.

El tiempo que tiene un colaborador en la organizacion, es un indicador importante dentro
de la investigacion, al ser concepto de la experiencia que se tenga por los afios laborados, asimismo

analizar el servicio integral al cliente desde su inicio en AutoParking.

Cuadro 7. Inconvenientes de los colaboradores con otra area de trabajo.

Inconvenientes a

nivel interno Frecuencia %
St 3 17%
N 12 67%
Tal vez 3 17%

Total 18 100%
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Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
colaborador de AutoParking, 2021.

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 7. Inconvenientes de los colaboradores con otra area de trabajo

=S
= No

Tal vez

Fuente: Ledn (2021)

Al consultar sobre si han presentado inconvenientes con algun area de trabajo, el 17%
indica que, si ha tenido inconvenientes, el 67% indica que no, mientras el restante 17% indica que
tal vez. Es importante mencionar que los colaboradores que indicaron que “si” y “talvez”, tienen
de laborar para la organizacion menos de un afio a dos afios, mientras que uno tiene mas de cinco

afios de trabajar para la misma.

Este indicador de inconvenientes resulta importante evaluar, ya que este influye en la
manera en que el personal se desempefia en sus puestos de trabajo, como consecuencia puede
percibirse un ambiente incomodo y una disminucion de factores como la motivacion y la

productividad durante su jornada laboral, asimismo, afecta la relacion indirectamente la
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(1943

satisfaccion de los clientes. Al analizar el porcentaje de los que respondieron que “si” y “tal vez”,

afirman que se debe a inconvenientes directamente con sus coordinadores.

Cuadro 8. Percepcion del personal de las areas con mayor atencion de quejas.

Area con mayor atencion de

quejas Frecuencia %
Valet Parking 3 17%
Monitoreo 9 50%
Ciclos 2 11%
Técnico 2 11%
Coordinadores 2 11%
Administracion 0 0%
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
colaborador de AutoParking, 2021

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 8. Percepcidn del personal de las areas con mayor atencién de quejas
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= Valet Parking
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Fuente: Ledn (2021)

Respecto a la percepcion del personal en cuanto a cudl area presenta mayor atencion de
quejas. ElI 17% indica que se presentan en el puesto del Valet Parking, el 50% indica que, en

Monitoreo, el 11% del personal percibe que, en Ciclos, Técnicos y el puesto de Coordinacion.

Ante la consulta realizada y la comparacion de las quejas atendidas durante el periodo de
enero a mayo del 2021, se evidencia que efectivamente corresponden al puesto de monitoreo por

la atencion de los clientes por medio del boton de asistencia.

Cuadro 9. Nivel de capacitacion del personal desde su induccién.

Personal capacitado

desde la induccién Frecuencia %
S 14 78%
"o 4 22%
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
colaborador de AutoParking, 2021



95

En el siguiente grafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 9. Nivel de capacitacion del personal desde su induccién

= Si
= No

Fuente: Ledn (2021)

Ante la consulta sobre si el personal considera que se le capacitd desde el dia de su

induccidn, el 78% indica que si, mientras que el 22% menciona que no.

Segun la tabla anterior, el 22% del personal se siente insatisfecho con aspectos como el
proceso de induccién que reciben al ingresar a trabajar en la operacion, el dominio que tienen de
las tareas asignadas, los planes de capacitacion que reciben o la retroalimentacion de parte de sus

supervisores son parte de su justificacion.

De acuerdo con el porcentaje que se encuentra insatisfecho con su capacitacion, indican
que requieren mejores recursos por ser la primera linea de atencion al cliente. Ademas, al conocer
que el cliente es sumamente diferente cada dia; ya que no se espera algo similar todo el tiempo y
la situacion a tratar es dificil de solucionar por el conocimiento que se tenga.



Cuadro 10. ¢Considera que la empresa fomenta una cultura de servicio?

Cultura de servicio Frecuencia %
Si 15 83%
No 3 17%
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al

colaborador de AutoParking, 2021.

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 10. ¢Considera que la empresa fomenta una cultura de servicio?

=S
= No

Fuente: Ledn (2021)

96

De acuerdo con la pregunta que se le hace al personal sobre si considera que la empresa

fomenta una cultura de servicio, el 83% de los colaboradores indica que si, mientras que el restante

17% indica que no.
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Segun los datos obtenidos de la pregunta anterior, el personal indica que si existe una
cultura de servicio en la empresa al hacer capacitaciones para crecimiento personal y al incentivar
una cultura organizacional con los valores, el servicio y el amor al trabajo al igual que se desea

demostrar en los tiempos dificiles actuales, como lo es la pandemia por Covid — 19.

Por otra parte, el 17% del personal que considera que la empresa no fomenta una cultura de
servicio se debe a que no siempre se sienten parte importante de la organizacion, al no recibir un
servicio atento al cliente interno, propiamente indican en las areas de la coordinacion, es decir, sus

supervisores.

Cuadro 11. Motivacion del personal de la organizacion

Motivacion dentro de la

organizacion Frecuencia %
St 11 61%
No 3 17%
Tal vez 4 —
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
colaborador de AutoParking, 2021

En el siguiente grafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréafico 11. Motivacion del personal de la organizacion
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=S
= No

Tal vez

Fuente: Ledn (2021)

Ante la consulta al personal si se encuentra motivado dentro de la organizacion, el 61%
indica que si se siente motivado, mientras que el 17% y 22% indican que no y tal vez

respectivamente.

Cuadro 12. Conocimiento de los procesos de su puesto de trabajo

Conocimiento de los procesos de su

i 0
puesto de trabajo Frecuencia %
S 17 94%
No 1 5%
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado
al colaborador de AutoParking, 2021

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:
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Gréfico 12. Conocimiento de los procesos de su puesto de trabajo

= Si
= No

Fuente: Ledn (2021)

Al consultar sobre el nivel de conocimiento que tiene el personal sobre los procesos de su
puesto de trabajo, el 94% indica que si conocen el proceso de las funciones de su area, mientras

que el 6% indica que no.

El 6% del personal que indica que no tiene un conocimiento claro de su puesto de trabajo,
su justificacion es porque no existe un perfil escrito de las funciones que deben realizar. Segun la
aplicacion del primer instrumento, la auditoria, no existe un perfil escrito de las funciones sino un
instructivo general que han realizado recientemente por la recurrencia de las quejas en cuanto al

servicio al cliente que tiene AutoParking.

Por otra parte, el 94% indica que si porque cuando ingresaron se les brind6 un rally de
induccién en cuanto a cultura organizacional como: su visién, su mision, valores y politicas 1SO,
entre otros, adicional de una induccion general de los coordinadores para el inicio de su desempefio
en la operacion, es decir, fue dicho oralmente y no escrito. Segun este apartado, en los expedientes
no existe el documento de recibido de las funciones detalladas que cada uno debe realizar.
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Cuadro 13. {Conoce los procedimientos del SGC?

Conocimiento de los procedimientos

i 0,
del SGC Frecuencia )
Si 13 72%
No 5 28%
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
colaborador de AutoParking, 2021

En el siguiente grafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréafico 13. ¢ Conoce los procedimientos del SGC?

= Si
= No

Fuente: Ledn (2021)

Aparte de la consulta de sus procesos de su puesto de trabajo, se les pregunta a los
colaboradores si tienen conocimiento de los procedimientos del Sistema de Gestion de Calidad,
trece colaboradores indican que, si los conocen, mientras que cinco indican lo contrario.
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Cuadro 14. Importancia de trabajar con los SGC

Importancia de trabajar con el SGC Frecuencia %
Si 16 89%
No 2 11%
Total 18 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
colaborador de AutoParking, 2021

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 14. Importancia de trabajar con los SGC

= Si
= No

Fuente: Ledn (2021)

De acuerdo con la importancia de trabajar con los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC),
el 89% indica que si es importante, mientras que el 11% indica que no.
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Segun su justificacion, el 11% del personal indic6 que no es importante trabajar con el SGC,
porque no aporta valor a la empresa si no se nos hace participes de todos los procesos, medidas,
capacitaciones para entender mejor el sistema y que permita una comunicacion fluida de la

administracion junto al personal operativo.

Mientras que el 89%, indica que si es importante porque le da estructura y uniformidad a
cada procedimiento de las areas por lo que aporta gran valor para ellos quien tienen contacto con

los clientes.

A continuacién, se presentan los datos obtenidos del instrumento cuestionario dirigido a los
clientes de AutoParking, con el objetivo de evaluar el nivel de satisfaccion del servicio. El

instrumento fue aplicado a 96 clientes.

Cuadro 15. Frecuencia visitacion del cliente al Centro Comercial Multiplaza Escazu

Frecuencia Visitacion Frecuencia %
Siempre 22 23%
Regularmente 36 38%
Algunas veces 38 40%
Total 96 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
cliente de AutoParking, 2021

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:
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Grafico 15. Frecuencia visitacion del cliente al Centro Comercial Multiplaza Escazu

= Siempre
= Regularmente

= Algunas veces

Fuente: Ledn (2021)

Segun los datos obtenidos sobre la consulta de la frecuencia de la visitacion de los clientes
al Centro Comercial Multiplaza Escazd, el 23% indica que siempre, el 38% que regularmente y el

40% que algunas veces.

Cuadro 16. Satisfaccion del cliente con el servicio de parqueos

Satisfaccion del cliente Frecuencia %
Si 61 64%
No 11 11%
Tal vez 24 25%
Total 96 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
cliente de AutoParking, 2021
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En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 16. Satisfaccion del cliente con el servicio de parqueos

= Sf
= No
= Tal vez

Fuente: Ledn (2021)

Ante la consulta realizada si el servicio de parqueos de AutoParking les satisface, el 64%
de los encuestados indica que si, mientras que el 11% y 25% indican que no y talvez

respectivamente.

Cuadro 17. Experiencia del cliente en el parqueo

Experiencia de parqueos Frecuencia %
Buena 49 51%
Regular 40 42%
Mala 7 7%
Total 96 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
cliente de AutoParking, 2021
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En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Grafico 17. Experiencia del cliente en el parqueo

= Buena
= Regular

= Mala

Fuente: Ledn (2021)

De acuerdo con los resultados obtenidos a la pregunta, ¢cémo ha sido su experiencia de
parqueos?; el 51% de los clientes responde que ha sido buena, el 42% indica que ha sido una

experiencia regular, mientras que el 7% indica que ha tenido una experiencia mala.

Segun la percepcion de los clientes, la experiencia es buena porque no han presentado
problemas hasta el dia de hoy, asimismo porque se ve el parqueo limpio y de facil acceso. Algunos
de los clientes mencionan que es buena Unicamente si se tiene el dispositivo quick pass, de lo

contrario es complicado el ingreso porque siempre presentan problemas.

Por otra parte, es una experiencia regular, porque el cliente indica que el monto varia en
diferentes puntos de pago, los tickets se pegan en los equipos. Asimismo, destacan una visita mala,
porgue en varias ocasiones las maquinas dispensadoras no tienen dinero y se les queda debiendo,

mientras que el servicio y la atencion es deficiente en cuanto a tiempo de resolucion.



Cuadro 18. ;Qué elementos mejoraria su experiencia de parqueos?
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Qué elemento mejoraria su experiencia Frecuencia %
Resolucion de problemas agil 29 30%
Atencion al cliente 16 17%
Costos 38 40%
Ubicacion 10 10%
Otro: Rotulacion espacios disponibles 3 3%
Total 96 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al

cliente de AutoParking, 2021

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 18. ;Qué elementos mejoraria su experiencia de parqueos?

Otro: Rotulacion espacios disponibles 3%
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Fuente: Ledn (2021)
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107

Ante la consulta a los clientes externos sobre qué aspectos mejoraria su experiencia de
parqueos, en relacion con la pregunta anterior, el 30% indica que la resolucién de problemas agil,
el 17% que la atencion al cliente, el 40% los costos del parqueo, un 10% indica que la ubicacion y

el 3% de los encuestados indica que la rotulacién de los espacios disponibles.

De tal manera, los elementos con mayor peso estan dirigidos a la pronta resolucion de
problemas, la atencién al cliente y los costos. Los tres deben ser considerados para analisis ya que
todos los puestos de trabajo de AutoParking son considerados la primera linea de atencion al cliente

del Centro Comercial.

En consecuencia, a lo anterior, se presenta de manera breve el tarifario de parqueos por

hora:
Tarifario AutoParking

15 minutos Gratis

16 minutos a 1 hora ¢ 400,00

2 horas ¢ 800,00

3 horas € 1 200,00

4 horas @ 1 950,00

A partir de las 5 horas se le debe sumar: € 1 000,00

Fuente: elaboracién propia

Cuadro 19. Satisfaccion del cliente con los representantes de atencidn al cliente
Satlsfacmon‘I:'eepresgntantes de Frecuencia %
Atencion al Cliente

Satisfecho 33 34%
Neutro 43 45%
Insatisfecho 20 21%

Total 96 100%
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Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
cliente de AutoParking, 2021

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 19. Satisfaccion del cliente con los representantes de atencion al cliente

= Satisfecho
= Neutro

= Insatisfecho

Fuente: Ledn (2021)

Los encuestados responden que la satisfaccion por parte de los representantes de atencion
al cliente de AutoParking ha sido en un 34% satisfactoria, el 45% indica que neutroy el 21% indica
que la atencion es insatisfecha. Por lo que se puede interpretar que hay un porcentaje por valorar
en el que no se tiene la seguridad si se les ha cumplido las expectativas en cuanto al servicio
brindado.

Cuadro 20. ¢Considera que los representantes le atendieron en tiempo y forma?

Se le atiende en tiempo

y forma Frecuencia %
Si 49 51%
No 24 25%

Tal vez 23 24%



109

Total 96 100%

Fuente: Datos e informacion obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
cliente de AutoParking, 2021

En el siguiente gréafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 20. ¢Considera que los representantes le atendieron en tiempo y forma?

= Si
= No

= Tal vez

E
L

Fuente: Ledn (2021)

Para dar continuidad a la pregunta anterior, se les consulta sobre la atencion en tiempo y
forma por parte del personal de atencion al cliente, donde el 51% de los clientes indica que si se le

ha atendido, mientras que el 25% responde que no y el 24% que tal vez.

El 24% que indicaron tal vez, se debe porgque no siempre se ven los representantes en los

parqueos Yy, porque la atencion que se brinda no es la mas cordial y atenta.

Por otra parte, el 51% indican que si, su justificacién a esta pregunta se debe por la agilidad

cuando se les presenta algin inconveniente y al hacer sentir al cliente valioso.



Cuadro 21. ;Qué mejora implementaria al servicio?
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Qué implementaria al servicio

de parqueo Frecuencia %
Comunicacion 2 2%
Croquis de parqueos 4 4%
Cambio equipos 5 5%
lluminacion 6 6%
Seguridad transporte dos ruedas 1 1%
Mas accesos 6 6%
Mas recurso humano 5 5%
Parqueo gratuito 4 4%
Precio 11 11%
Puntos de pago 4 4%
Rotulacion 1%
Seguridad 3 3%
Servicio al cliente 31 32%
Nada 13 14%
Total 96 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al cliente

de AutoParking, 2021

En el siguiente gréfico se totalizan los datos del cuadro anterior:
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Gréfico 21. ;Qué mejora implementaria al servicio?
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Fuente: Ledn (2021)

Ante la consulta al cliente sobre que implementaria al servicio de parqueo, dentro de las
respuestas con mayor peso, el 32% de los encuestados implementarian un mejor servicio al cliente
agil e ideal, el 14% indica que no implementarian nada, mientras que el 11% y el 6% indican que
el precio y mas accesos de parqueo respectivamente. Es importante no dejar atras los elementos
que el cliente desearia ver en el servicio de parqueo como la comunicacion entre el personal interno,

la seguridad, iluminacion, los cambios de equipos, entre otros.
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Cuadro 22. ;Ha visto mejoras en el servicio?

Ha visto mejoras Frecuencia %
Si 33 34%
No 48 50%
Tal vez 15 16%
Total 96 100%

Fuente: Datos e informacién obtenidos del procesamiento del instrumento aplicado al
cliente de AutoParking, 2021

En el siguiente grafico se totalizan los datos del cuadro anterior:

Gréfico 22, ¢Ha visto mejoras en el servicio?

= Si
= No

= Tal vez

Fuente: Ledn (2021)

Segun la consulta respecto si el cliente ha visto mejoras en el servicio de parqueos, el 50%
indica que no, el 34% responde que si y el 16% indica que tal vez.

Los cambios que han percibido los clientes giran en cuanto a la rotulacion interna y la
limpieza del area de parqueo. Los que no perciben mejoras, indican porque siempre que visitan el
Centro Comercial presentan problemas con las agujas.
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A continuacién, se presentan los datos obtenidos de la entrevista semiestructurada realizada

al sefior Carlos Alfaro, Jefe de Operaciones de AutoParking.

Obijetivo de la entrevista: Analizar la gestion administrativa de las acciones generadas en el
sistema de gestion de calidad en relacién con el servicio integral al cliente, en consideracion con
las subcategorias de las unidades de andlisis. Por lo anterior, se desarrolla e interpreta los datos
obtenidos

En primer lugar, se le pregunta al sefior Alfaro, ;cual es el elemento mas importante de la
gestién administrativa en AutoParking? Brevemente, responde que lo mas importante de la gestion
administrativa es el personal, quien considera es el insumo mas importante y preciado de la
organizacion, quienes de cierta manera mantienen a flote la operacion de la empresa. Asimismo,
explica que otros elementos claves dentro de la gestién administrativa es la implementacion del
sistema de gestion de calidad, al tener controles a nivel administrativo que dan excelencia al

servicio y valor a nivel interno y externo de la organizacion.

Al utilizar el concepto de servicio, surge la necesidad de consultar sobre la definicion del
servicio integral al cliente y, si la empresa ejecuta un plan al respecto, el sefior Alfaro como
respuesta la siguiente definicién: “es ofrecer un buen servicio, que todo aquél que ingrese al Centro
Comercial tenga una experiencia Unica y diferente desde el primer momento que ingrese a los

estacionamientos, esto para marcar diferencia de la competencia”.

Se le solicita, comentar cuales son esas fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
que permiten a AutoParking enfrentar los problemas del servicio integral al cliente y las no
conformidades mas recurrentes como lo es la actitud y servicio. A continuacion, se presenta el
FODA, dicho por el sefior Alfaro:

Fortalezas: Tecnologia de punta, controles de pago, cajeros automatizados, ingreso con
dispositivos compass, servicio del VP donde pueden hacer uso pagando (con tarjeta del
BAC: platinum card gratuito, black cashback y las de millas gratis, aerolineas y platinum

centurion 50% de lo contrario pagan los cuatro mil).
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Debilidades: Recurso Humano limitado por temas actuales de la pandemiay al tomar la alta
gerencia de prescindir del personal. Desgaste de equipos por su utilidad. Negociacion con
el proveedor de equipos ya que no resuelven en tiempo y forma, asimismo, por factores de

pandemia el técnico en sitio segun contrato con el proveedor se reduce a 4 dias a la semana.

Amenazas: Nuevos centros comerciales y plazas, crecimiento de la flota vehicular y

espacios limitados de estacionamientos.

Oportunidades: Cultura de servicio de experiencia al cliente, oportunidad de crecimiento

en el mercado.

Parte del servicio integral, hace referencia a los proveedores, por tal razén, es importante
conocer la negociacién con cada proveedor de servicio, si el servicio que se brinda es lo establecido
en las clausulas de contrato v, si la resolucion de problemas en cuanto a equipos se realiza en

tiempo y forma.

La negociacion con los proveedores, AutoParking firma un contrato por mantenimiento de
equipos y del técnico de sitio, segun lo estipulado en contrato, se cumple. Sin embargo, no cumplen
en tiempo y forma cuando se requiere solucién oportuna cuando se abren casos de atencion por

quejas de clientes.

Segun su comentario, se describe una comparacion brindada por el entrevistado, ya que el
proveedor de mantenimiento de equipos de Curridabat es 6ptimo en cuanto a eficiencia, respuesta,
averias, entre otros, lo cual es més factible que el proveedor de Escazl. Por lo que, segun este dato,
contratando al proveedor de Curridabat para el mantenimiento de equipos de Escazu, de cierta
forma bajaria los casos por quejas por equipos y agujas Yy, disminuiria la cantidad de no

conformidades por la atencion que se brinda por los representantes de la operacion.

En cuanto a costos, AutoParking ahorraria mas del 50% al tener el proveedor que maneja
el mantenimiento del Centro Comercial Multiplaza del Este, considerando, que se maneja mas
accesos de entradas y salidas. Pero, AutoParking cuenta la posibilidad de realizar el cambio, hasta
que los equipos cumplan con su vida util y pueda realizar la licitacién con la aprobacion de la alta

gerencia a nivel regional.
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Por otra parte, la categoria de evaluaciéon de los procesos administrativos, parte de la
comunicacion de la alta gerencia hasta el personal operativo, dicho de este modo, se hace la
siguiente pregunta, ¢considera que el personal operativo se le hace participe en los procedimientos
establecidos en el sistema de gestion de calidad I1SO? el sefior Alfaro responde : “si se toman en
cuenta, porque se les consulta qué mejoras pueden implementarse para la operacion, parte esencial
de la evaluacidon de los procedimientos es ser escuchado y AutoParking brinda espacios donde el

personal pueda dar a conocer sus ideas”.

Segln la evaluaciéon y andlisis de la encuesta realizada al personal, no el 100% est&
conforme en su &rea, primeramente, porque desconoce los procedimientos I1SO calidad en relacion
con el sistema de gestion para la estandarizacién de procesos y, porque el nivel de comunicacién
de dichos controles es deficiente. Ante esta situacion, la administracion es quién recibe, pero no

comparte la informacion.

Como conclusion de la entrevista, se desea conocer el clima organizacional de la empresa,
con el fin de evaluar la comunicacién, la motivacién y la cultura organizacional como punto clave
de la gestion administrativa en relacion en brindar un servicio integral. Al respecto, menciona el

Sefor Alfaro:

Para mi, cdbmo debe ser el equipo de trabajo ideal para la empresa, primero contar con el
recurso humano 6ptimo para atender las diferentes areas en tiempo y forma y asi contar con
los insumos necesarios para no hacer esperar al cliente. Visualizo un equipo de trabajo con
caracteristicas de tener un buen servicio al cliente, con ganas de aprender y superarse. Que
vaya muy de la linea con los valores de la empresa, nuestra vision y mision para llegar al

éxito.

No hay que dejar de lado, la situacion que se vive a nivel mundial, por lo que la motivacion,
la comunicacion y el liderazgo debe emplearse efectivamente. La ultima pregunta de la entrevista
es, ¢Considera que el personal esta motivado en los tiempos que se viven hoy en dia? ¢Existe

comunicacion interna?
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El equipo de trabajo esta motivado por el trabajo en equipo, el ambiente laboral que permite
evitar malentendidos. La entrega de cada uno, la disposicion que tienen para ir mas alla 'y

dar la milla extra.

Si existe comunicacién interna, porque se trata de hacer de la operacion un lugar de

ensefianza y escucha activa unos con otros.

En tiempos de pandemia, AutoParking cuida al personal en esta situacion, porque se les
brinda equipo de proteccion, charlas motivacionales y sequimiento para la seguridad fisica,

mental y emocional de cada colaborador.

Entrevista con la Lic. Karla Villalobos, Gestora de Calidad.

A continuacion, se presentan las preguntas y respuestas realizadas mediante el instrumento

de entrevista semiestructurada, seguido de la interpretacion.

Objetivo: Identificar las nuevas tendencias mundiales en gestion administrativa en relacion

con el servicio integral al cliente.

Pregunta 1. ;Cudles considera usted son las nuevas tendencias de gestién administrativas en

relacion con la calidad del servicio al cliente?

Los constantes cambios a nivel global permiten que las empresas se apropien de nuevas
tendencias administrativas para mejorar su productividad y ser mas eficientes en el mundo

competitivo. Menciona varias tendencias como:

e El modelo justo a tiempo
e Calidad Total
e Empowerment

e Benchmarking

Por otra parte, da énfasis que todas las tendencias modernas administrativas a nivel mundial

tienen como punto de partida el servicio al cliente, al depender de la dinamica y el pensamiento de
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cada uno de los clientes y en si de la organizacion para descifrar lo que cada uno espera obtener
del servicio, ambas variables son parte de la atencién constante del mercado, una atencion
personalizada que parte de un reto estratégico pero eficaz. La gestion administrativa en relacion
con el servicio es trabajar en lo que el cliente valora: resolucién répida, velocidad de atencién,
escucha activa, expresar su inconformidad, aunque el servicio no haya sido el satisfactorio. La

sefiora Villalobos termina con la frase: “A nivel mundial, el ser humano es un ser de instantes”

Cada una de las herramientas modernas que se nos ofrece, hacen de la organizacion una

expectativa por superar a nuestros clientes.
Pregunta 2. ¢ Cual es la importancia de la gestion administrativa?

De acuerdo con lo que menciona la sefiora Villalobos en su entrevista, la gestion
administrativa es clave a nivel de satisfaccidon de nuestros clientes, ya que, si no existe una gestion
solida, la empresa tiene la amenaza de lograr satisfacer las necesidades del cliente mas no cumplir
con sus altas expectativas de servicio. Asimismo, permite estructurar todos los procesos de las areas

para tener una uniformidad y control.

“Todo proceso administrativo impacta de manera directa el servicio integral al
cliente, es decir, el recurso humano de las empresas, los proveedores, la alta direccion y
entes gubernamentales. El enlace que la empresa tenga con cada uno de estos elementos se

asegura estar en direccion al éxito”

Pregunta 3. ¢ Qué pilares fundamentales de la gestion administrativa hoy en dia deben conocer las

organizaciones?

e Innovacion
e Dinamismo

e Humanizacion

Pregunta 4. ;Qué necesita una empresa para innovar y ofrecer un servicio integral al cliente bajo

los sistemas de gestion de calidad?

Debe tomar en consideracion, la cadena de valor, los stakeholders que son todas aquellas

partes interesadas indispensables para la toma de decisiones y su planificacion estratégica.
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Siguiendo con los stakeholders, hace referencia a la matriz donde puede identificarse el
nivel de interés y poder en cuanto al servicio o producto que la empresa desarrolle.

Pero, qué necesita la empresa para innovar y ofrecer un servicio integral, dofia Karla nos enlista

los principales elementos para llevarlo a cabo:

e Contemplar la adaptabilidad y su dindmica.

e Digitalizacion, actuar a la velocidad de la luz para que siga operando sin problemas

e Capacitacion intensa, cuidar a nuestra gente.

e Negociacion constante con los proveedores.

e Innovacidn, ser colaborador activo, que no tengan oidos sordos los jefes. Espacio para los

colaboradores para ser escuchados.

Pregunta 5. De acuerdo con la situacion que se vive a nivel mundial, ;,como cree que las empresas

emplean el sistema de gestion 1SO?

“Situaciones como las que se viven hoy, son situaciones dificiles de predecir, al no

contar con controles aptos para el mismo”

Segun la frase anterior, dofia Karla explica que las empresas no tienen un plan de accion, toma
los controles actuales como estructura para implementar bajo los sistemas de gestion un plan sin
haber realizado la prueba antes. Esto demuestra, que las gestiones son sélidas y versatiles para
resguardar a la empresa de situaciones como el COVID -19. Por ejemplo, hay empresas que

emplearon:

e indices de enfermos COVID
e indices de contagio
e Buena gestion de procedimientos, estructura mental y capacitacion de los equipos de

proteccion personal

Pregunta 6. ¢Dentro de su experiencia considera que los sistemas de gestion han permitido

mantener a flote una organizacion y la incertidumbre de los procesos?
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“Absolutamente, porque logra una trazabilidad de todos los procesos dentro del alcance del
sistema de gestion de calidad, y, que estos dependen del éxito de los objetivos propuestos por las

empresas’.

Los sistemas de gestion llegan a brindar un apoyo de control y estructura, el cual permite tener un

impacto positivo en el servicio integral al cliente.

Anélisis general de los resultados

Por medio del empleo de los instrumentos de recoleccion de informacion establecidos en el
presente andlisis, se ha logrado obtener datos de muy buena calidad, realistas y acordes con los

requerimientos necesarios para llegar a una conclusion objetiva.

Gracias a la aplicacion de las encuestas a los clientes, se pudo determinar su nivel de
satisfaccion, por medio de la medicion de la percepcion del servicio dado, esperado y obtenido por

parte del personal de la empresa en investigacion.

Partiendo de los resultados obtenidos se puede indicar que las falencias encontradas son en
su mayoria en la atencion al cliente, en las areas que el mismo personal percibe, el puesto de
monitoreo, donde el 50% del personal encuestado indica que es el puesto con mayor frecuencia de
quejas. Por otra parte, se considera importante evaluarlo ya que el 42% de los clientes externos
indicaron que su experiencia de parqueo es “regular” por los inconvenientes en el tiempo de

respuesta, el cual deben esperar para ser atendidos en el boton de asistencia.

La empresa tiene una buena estrategia para implementar una cultura organizacional hacia
sus colaboradores, al percibir que el 100% de los encuestados conocen los valores de la
organizacién, su mision, su vision y su objetivo a conseguir. No obstante, este arraigo

organizacional no ha impregnado al 100% en su cultura de servicio.

De acuerdo con los datos, la empresa en cuanto a calidad de servicio tiene problemas
severos, al ser AutoParking, la primera linea de atencién desde que el cliente ingresa al Centro
Comercial, asimismo al ser un pilar fundamental que el cliente considera pertinente mejorar. De

tal manera, y en relacion con el servicio integral al cliente, al personal se le debe hacer mas
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participes de los procedimientos que tiene la empresa para seguir un bien comdn, una misma ruta

al éxito. Otro elemento importante encontrado es la poca agilidad en la resolucion de los tramites.

Asimismo, resulta importante la evaluacion realizada en la auditoria respecto a los
procedimientos del sistema de gestion de calidad, ya que algunos de los casos abiertos por atencion
de quejas no fueron cerradas de manera pertinente, es decir, por cumplir con el tiempo de cierre no

se realiz6 un plan de accion para solventar el problema definitivamente.

Con la entrevista realizada al jefe de Operaciones, se analiza que el elemento de la
comunicacion es indispensable dentro de la organizacién y, una parte del personal indicaron que
no estan conformes con esto, al no conocer sus funciones de manera escrita y, al no ser escuchado.
Al relacionarlo con la encuesta del cliente, el 2% indicé que la comunicacion entre el personal no

es la adecuada.

Por otra parte, de acuerdo con el objetivo general de la investigacion, la gestion
administrativa si tiene un impacto importante en torno al servicio integral al cliente. Segan lo dicho
por dona Karla, especialista en gestion de calidad, “todo proceso administrativo impacta de manera
directa el servicio integral al cliente, es decir, el recurso humano de las empresas, los proveedores,
la alta direccion y entes gubernamentales. El enlace que la empresa tenga con cada uno de estos
elementos se asegura estar en direccion al éxito”, asimismo, una gestion administrativa rodeada de

innovacion, humanismo y dinamismo entre las partes interesadas a la operacion.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Con base en los resultados obtenidos mediante el estudio realizado se presentan las

siguientes conclusiones y recomendaciones.

Conclusiones

En relacion con el objetivo N°1, elaborar una auditoria de las gestiones administrativas de

AutoParking S.A. durante el primer semestre del 2021, las conclusiones a las que se llegan son:

Se determina que la gestion administrativa genera un impacto en el servicio integral al
cliente de la empresa AutoParking, durante el afio 2021. El nivel de gestion es regular,
consecuencia de la mala gestién de los indicadores estudiados: procedimientos del sistema

de gestion de calidad, confiabilidad de equipos, cultura de servicio, gestion administrativa.

Se concluye que no toda la informacién baja al personal operativo por lo que es deficiente
la capacitacion del personal en cuanto a los procedimientos del sistema de gestion de

calidad y, el manejo y la importancia de este.

En relacion con las no conformidades abiertas durante los Gltimos cinco meses, se
determina que el proceso de cierre no es el dptimo, debido a que estos se atienden realizando
acciones ligeras y cumplir con el tiempo establecido para el cierre, en lugar de analizar el
problema generado y solucionarlo definitivamente para que no vuelva a suceder
recurrentemente. Asimismo, con el estudio de la auditoria se evalué que todo recae en el
personal administrativo, ya que al personal operativo no se le comunica de las no

conformidades por lo que no existe una retroalimentacion.

Por ultimo, se concluye con este objetivo que no existe un procedimiento y/o instructivo

general de servicio al cliente para todas las areas que refuerce sus funciones.
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En relacion con el objetivo N°2, analizar los procesos generados de las acciones

administrativas de la empresa AutoParking S.A. durante el primer semestre del 2021, las

conclusiones a las que se llegan son:

Se encontrd que la comunicacion tanto entre los colaboradores de la empresa como hacia
el cliente final es deficiente, sobre todo en lo que respecta a la forma en que se les brinda
atencion a los clientes, pues esta en muchas ocasiones es un intermediario para el éptimo
servicio. Asimismo, se determina que el personal operativo tiene sentido de pertenencia con
la empresa més no vinculacion con sus jefes inmediatos, factor importante que un equipo

de trabajo eficiente debe tener para el logro de sus objetivos.

Se concluye que los inconvenientes encontrados en atencion al cliente se producen debido
a que la organizacion no tiene implementado pardmetros para la cultura de servicio, por
esto la motivacion del personal en su mayoria es buena donde esta deberia ser excelente a
la hora en que el personal debe desempefiar sus funciones. Por otra parte, el ambiente de
trabajo muchas veces no es el ideal al existir inconvenientes con otras areas de trabajo por

lo que perjudica la operatividad, la comunicacién y el trabajo en equipo.

Se determina que uno de los proveedores de servicio de la empresa es fundamental para el
servicio integral al cliente, segun el estudio realizado, la negociacién con los proveedores
es deficiente al no cumplir en tiempo y forma los problemas que se presentan y requieren
de atencidn répida. Asimismo, en relacion con las partes interesadas que aportan valor a la
empresa, es el seguimiento de toma de decisiones de la alta gerencia, aumentando el tiempo

de respuesta para evaluar una necesidad.

Por ultimo, se concluye que el personal operativo no tiene sus funciones claras y, no tiene

conocimiento del sistema de gestion de calidad que implementa la empresa.

En relacion con el objetivo N°3, identificar las tendencias administrativas a nivel mundial en

relacién con el servicio al cliente durante el primer semestre del 2021, las conclusiones a las que

se llegan son:



123

Se concluye que la humanizacion es una de las tendencias mundiales administrativas que
con el pasar del tiempo se consolidaran y fortaleceran. Desde esta perspectiva humana, el
conocimiento, la experiencia, la iniciativa y la creatividad serd& manifiestamente
reconocidas como el recurso ilimitado de las organizaciones y de los paises. Por esta razon,
las organizaciones han empezado a reconocer abiertamente que el talento de los individuos

es la base de la competitividad y de la supervivencia de las empresas en cualquier escala.

Se determina que la gestion administrativa esta interconectada al servicio integral al cliente
debido a conocer el ambiente general y de mantener relaciones constantes con los

stakeholders.

La gestion en relacion con el servicio integral al cliente comienza a realizarse ya no tanto
en elementos como la tecnologia y la informacion; sino que la clave de una gestion acertada

esta en la gente que en ella participa y, su dinamismo.

Una vez realizadas conclusiones a las que se llega después del analisis y la interpretacion de

los datos obtenidos, a continuacion, se presentan las recomendaciones dirigidas a AutoParking para

implementacidn en base a su estrategia y servicio integral al cliente.

Recomendaciones

En relacion con el objetivo N°1, elaborar una auditoria de las gestiones administrativas de

AutoParking S.A. durante el primer semestre del 2021, las recomendaciones a las que se llegan

son.

Evaluar los canales de comunicacion y, de ser necesario, modificarlos, de manera que sea
mas rapido y sencillo que tanto cliente como colaboradores tengan acceso a informacion

pronta y puedan responder ante las solicitudes de manera eficaz.

AutoParking, al estar certificado I1SO, se recomienda estandarizar los procesos de los

diferentes puestos de trabajo, esto con el objeto de que los colaboradores tengan claro el
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objetivo del sistema de gestion y, tenga conocimiento exacto de sus funciones diarias.
Asimismo, realizar un instructivo de atencion al cliente para las areas con mayor atencion

de quejas.

Por ultimo, se recomienda evaluar constantemente las partes interesadas de la operacion
para de esta manera, analizar y negociar con los responsables un servicio integral 6ptimo

que permita a la empresa tener recursos disponibles y una disminucion en sus costos.

En relacion con el objetivo N°2, analizar los procesos generados de las acciones

administrativas de la empresa AutoParking S.A. durante el primer semestre del 2021, las

recomendaciones a las que se llegan son:

Aplicar aleatoriamente encuestas a los colaboradores en donde puedan hacer una
evaluacion a sus jefes inmediatos y a su vez puedan dar sugerencias y expresar sus

necesidades durante su jornada laboral.

Elaborar programas de induccion adecuados, planificar una o dos capacitaciones
obligatorias para el personal al afio (dependiendo de la disponibilidad de recursos) asi como
programar charlas mensuales con el personal para mantenerlos informados sobre el avance
en el logro de los objetivos, darles a conocer sobre lo que se necesita de ellos y también

para escuchar sus inquietudes, necesidades y sugerencias.

Se recomienda implementar un programa dirigido al cumplimiento de metas, en donde al
personal se les asigna KP1'S que deberan ir trabajando durante un tiempo determinado y,
que en conjunto con sus jefes inmediatos hacen revision periddica para retroalimentacion y
evaluacion de avances, con el fin de implementar estimulos en los colaboradores,
motivando en la ejecucidn de sus funciones de manera eficaz, y promover el liderazgo para
alcanzar la ruta al exito de la empresa: Brindar una experiencia operativa y de calidad al

cliente.
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En relacion con el objetivo N°3, identificar las tendencias administrativas a nivel mundial en
relacion con el servicio al cliente durante el primer semestre del 2021, las recomendaciones a las

que se llegan son:

e Se recomienda mantenerse informado sobre las tendencias administrativas modernas que
envuelven el mercado dia a dia, con la finalidad de adaptarse y buscar el dinamismo de lo

que se pide para generar un impacto en las operaciones.

e Parte de los constantes cambios de la gestion administrativa moderna es contribuir en los
sistemas de calidad por lo que se recomienda a AutoParking, manejar de manera integra

SUS procesos y controles.

e Por ultimo, se recomienda a la empresa considerar los principales elementos para innovar
y generar un servicio integral al cliente, con el fin de contemplar la adaptabilidad del
mercado, cuidar s nuestra gente, mantener una negociacion constante con los proveedores

para que no se vea perjudicado sus ingresos.
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CAPITULO VI

PROPUESTA

Posterior al analisis de los resultados en este trabajo de investigacion, se realizo las
principales conclusiones y recomendaciones para brindar a AutoParking un plan de mejora
continua del servicio integral del cliente con los que cuenta la organizacion, con el objetivo de

aumentar los indicadores mas bajos y fortalecer los mas altos segun el estudio.

Objetivo general

Desarrollar una propuesta de mejora en la atencion del servicio integral al cliente para el
area de monitoreo principalmente y, extendido a los deméas colaboradores para su conocimiento y

agilidad para cumplir en tiempo y calidad lo que espera el huésped.

Obijetivos especificos

Disefiar un instructivo que beneficie al sistema de gestion de calidad de la organizacién
para el fortalecimiento de las funciones basicas de atencidn al cliente segun lo establecido por las

normas ISO.
Evaluar la contratacion de una plaza ciclo para el ultimo trimestre del afio.

Promover la cultura de servicio y el cumplimiento de objetivos departamentales bajo la
estrategia de implementacion de indicadores de retroalimentacion constante y asi, mejorar el clima

organizacional.
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Al finalizar con la investigacion, se concluye que AutoParking es una empresa solida, que
se basa en la calidad total de sus procesos departamentales, asi como su gestién administrativa para
brindar un servicio integral eficiente. De acuerdo con los resultados, el recurso humano es punto

fundamental para lograr sus objetivos estratégicos.

Por lo anterior, y considerando la importancia del recurso humano, AutoParking, debe velar
por hacer participes de los procesos al personal operativo, ya que son parte importante dentro de
estos para aportar valor al sistema de gestion de calidad. Por lo tanto, es necesario fortalecer la

cultura de servicio en la organizacion.

En el siguiente apartado se detalla las propuestas hechas para la empresa AutoParking para

la mejora del servicio integral al cliente.
Instructivo de servicio al cliente

A continuacion, se presenta el instructivo de servicio al cliente para el area de monitoreo
como plan de accién inicial, estructurado segun los resultados obtenidos y de acuerdo con la
recurrencia de quejas durante el Gltimo semestre de 2021. En el mismo, el personal de AutoParking
puede encontrar los principales casos que deben tratar ante los constantes inconvenientes que se le

presentan a los clientes.

Asimismo, de acuerdo con la certificacién 1SO 14001 con la que cuenta la empresa y,
considerando la propuesta de instructivo de los principales casos de atencion mas recurrentes, se
agrega los siguientes pasos para cumplir lo establecido por el sistema de gestion en cuanto a la

norma de calidad:

e Solicitar la codificacién del instructivo propuesto para que sea incluido dentro del sistema
de gestion de calidad para que sea estandarizado a los demas y, pueda ser medido y evaluado

por el personal a cargo.

e Capacitar al personal operativo sobre el nuevo instructivo para que puedan abarcar dudas
y, posterior puedan ejecutarlo sin problema alguno. Importante y como medida de control
interno, pasar el formulario codificado de haber leido, comprendido y aceptado, para

agregar al expediente de personal.
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Iniciar con auditorias internas cada dos meses, esto para certificar, evaluar, retroalimentar

e informar al personal operativo y administrativo sobre el cumplimiento de este.

PROTOCOLOS DE REQUERIMIENTOS SOLICITADOS POR MONITOREO

1.1. Protocolos por emisién de tiquete de entrada.
N° ‘ Descripcion
Responsable
pasos a Estacion de entrada no dispensa tiquete
1 Recibe llamada de asistencia por parte del usuario
2 Invita al cliente a ingresar por la pluma de al lado.
3 Monitorista De no contar con otro acceso a la par, informar al cliente amablemente que
espere un momento en lo que llega un colaborador a resolverle.
4 Solicita apoyo a técnico u otro colaborador de parqueo
5 Se desplaza hasta el sitio del incidente y verifica la causa del fallo, los cuales
podrian ser:
6 a. Sies por falta de tiquete, se cambia la caja vacia por una
nueva.
7 b. Sies portiquete pegado, se liberay se limpia el
dispensador.
3 c. Siesporcortadura de linea de tiquete, se ajusta la
guillotina y se reconecta.
9 Técnico/Ciclo/Coordinador d. Sies por corte de corriente las barreras se bloquean, la
pantalla indica barrera arriba, hay que resetear la maquina.
10 e. Si no es causada por los dos anteriores, se reinicia la
estacion de entrada (es necesario apagar la fuente de alimentacién).
11 e. Deno resolverse se solita la ayuda del proveedor.
1 Se espera unos minutos para asegurarse de que todo quedd bien con el
dispensador de tiquetes
13 Si solo hay una entrada y no se puede resolver, se abre la agujayen la
salida le colaboramos a los clientes.
N° Pasos | Responsable b. Barrera no levanta o pluma arriba
Nota 1. Este procedimiento sdlo aplica cuando una barrera no levanta tanto en entradas como en salidas.
1 Monitorista Recibe llamada de asistencia de parte del cliente
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2 Invita al cliente a ingresar por la pluma de al lado.

3 De no contar con otro acceso a la par, informar al cliente amablemente que
espere un momento en lo que llega un colaborador a resolverle.

4 Solicita apoyo a técnico u otro colaborador de parqueo

5 Se desplaza hasta el punto de acceso donde se originé la llamada de
asistencia.
Si es una entrada: se verifica si el cliente ya tomo tiquete. Si no lo habia

6 tomado, se solicita uno en la entrada y luego se hace una apertura manual
de la barrera.
Si es una salida: se verifica si el usuario ya introdujo el tiquete previamente

7 validado. Si ya habia introducido el tiquete validado, se hace apertura

Técnico/Ciclo/Coordinador manual de la barrera o se le invita a salir.

8 Esperar el ingreso o salida de otros vehiculos para verificar si se tratd de un
caso aislado o si es un problema recurrente.

9 Si el problema recurre, se debe cerrar el acceso afectado y realizar una
revision mas detallada.
Si solo hay una entrada y no se puede resolver, se abre la aguja para ayudar

10 aingresar a los clientes, se les indica que a salida presionen el botén de

asistencia para abrirles en la salida.

N° Pasos | Responsable

c. Ingreso de cliente sin tiquete

Esto puede ocurrir por diversas razones, la mds comun es que el usuario ingresé en un momento en que la barrera se

Nota 2. encontraba levantada, otra razon puede ser que el cliente realmente haya perdido el tiquete, o que ingreso una
moto detrds de un carro, o que el carro se acerque mucho al carro de adelante.
1 Recibe llamada de asistencia debido a que un cliente se encuentra sin
tiquete.
) Solicita al cliente numero de placa del vehiculo, lugar y hora aproximada de
ingreso al Centro Comercial.
3 Verifica hora de entrada
4 Verifica si el sistema detecta la placa del vehiculo.
Monitorista - - — - . ;
5 Si el sistema detecta la placa significa que el cliente tomd el tiquete y por
tanto la informacién que brinda es incorrecta.
En este caso se le aclara al cliente que lo que procede es el cobro de la
6 multa por tiquete perdido y se le hace llegar el mismo por un colaborador
(tiquete BO2 por ¢t4,000)
. Si el cliente no anda efectivo para pagar los 4,000, ni otro medio de pago,

0 estd sumamente molesto por el cobro o porque tiene poco tiempo de
haber ingresado, se envia a alguien a revisarle documentos (que coincida la
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cédula del usuario con el titulo de propiedad del vehiculo) y se le ayuda a
salir sin pagar.

Si el sistema no detecta la placa, es cierta la informacion dada.

Si el problema es del equipo se envia al técnico en sitio a revisar.

10

11

12

Técnico/Ciclo/Coordinador

Si el cliente acaba de ingresar al centro comercial y llama a exigir su tiquete,
porque estd apenas por ingresar, se solicita ayuda al colaborador disponible
para que le entregue un tiquete.

Deben abocarse a una estacion de entrada y obtener un tiquete utilizando
la tapa de la estacion de entrada para activar el sensor de presencia.

Le entrega el tiquete al cliente y le indica que siempre debe validarlo antes
de salir del centro comercial.

13

Monitorista

Si el cliente nos llama de una estacion de pago que desea salir del centro
comercial, y fue un caso de ingreso sin tiquete por barrera arriba, se le
indica se dirija por cualquier estacion de salida y una vez alli presione el
botdn de asistencia para que se le dé una apertura remota de la barrera.

N° Pasos

Responsable

Compass no funciona.

Esto puede ocurrir por diversas razones, que el Compass no es del BAC, problema de lectura del sistema, dispositivo

Nota 3. no activado o sin saldo.
1 Recibe llamada de asistencia.
2 Consulta en el sistema si el dispositivo es del BAC.

Monitorista

Solicita los ultimos 8 digitos del dispositivo para ver si se registra entrada en
la plataforma.

Si no registra entrada invita al cliente a ingresar con tiquete y validar este
antes de salir. Puede invitarsela a ingresar por el equipo de al lado, de
contar con otro.

Si el problema es general se envia un tiquete a ETC (proveedor) para
revision y solucién al correo ayuda@etcpeajes.com

1.2. Protocolos durante la permanencia del cliente en el centro comercial.

N°‘

pasos

Responsable

Monitorista

Descripcion

a. Tiquete de estacionamiento perdido

Recibe el informe de asistencia de parte del cliente
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A. Cliente validé tiquete

2 Solicita a un colaborador disponible se apersone a atender al cliente
Solicita al cliente los siguientes datos:
° Placa del vehiculo.

3 o ° Caracteristicas fisicas del vehiculo (marca, modelo, color).

Monitorista

e  Ubicacién de la entrada por la que ingreso al centro comercial.
e  Ubicacién del Punto de pago o pay en el que realizé el pago.

4 Informa al colaborador de estacionamientos que esta apoyando que
corrobore los datos brindados por el usuario.

5 Técnico/Ciclo/Coordinador | Verifica que los datos del vehiculo sean correctos.

6 Verifica con el nimero de boleto, el nimero de tiquete al cual pertenece.

7 Busca el numero de tiquete para identificar el acceso en el cual fue
generado y el Punto de Pago o pay en la cual fue validado.
Si el cliente cancel6 el tiquete y se le extravid después de cancelado, se le

8 invita a dirigirse a la salida, de esta forma el lector de placas lee la mismay
le hace la apertura sin necesidad de tiquete.

9 Busca el numero de placa en el sistema de reconocimiento de placas.
Si la placa es reconocida, se verifica con los datos obtenidos en la factura

Monitorista brindada por el cliente. Si los datos concuerdan se indica al cliente que

10 puede retirarse del centro comercial por cualquier estacion de salida, al
llegar a dicha estacion debera presionar el botdn de asistencia para que se
de apertura remota a la barrera.
Sila placa no fue detectada, se procede a ver el registro de videos de la
entrada donde se genero el tiquete segun la factura presentada por el

11 cliente. Si el vehiculo es identificado y concuerda con los datos brindados,
se le indica al cliente que puede retirarse del centro comercial por cualquier
estacion de salida, al llegar a dicha estacion deberd presionar el botdn de
asistencia para que se de apertura remota a la barrera.

12 Sino se logra validar la informacion se cobra la multa por tiquete perdido.

B. Cliente no validé tiquete

1 Solicita al cliente la placa del vehiculo

) Monitorista Informa al colaborador de estacionamientos que esta apoyando que
corrobore los datos brindados por el usuario.

3 Técnico/Ciclo/Coordinador | Verifica los datos brindados por el cliente

Monitorista

Verifica la hora de entrada del cliente
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Informa al cliente la tarifa por tiquete perdido de ¢4.000.00 c/u. (Tarifa
BO2)

Solicita ayuda a colaborador para que entregue el tiquete de multa al
cliente para que proceda a pagar.

Si el cliente no acepta pagar la tarifa reducida de ¢4.000.00, verifica en el
archivo de control de tiquetes perdidos que la persona no sea reincidente
en esta situacion y de no ser asi, se autoriza el cobro de la tarifa minima de
{#400.00 (Tarifa A pre-validado)

Si el cliente no acepta pagar la tarifa minima de 400.00, solicita apoyo al
coordinador para que interactule con el cliente.

Coordinador

Dialoga con el cliente para llegar a un acuerdo y procede a notificarle a
Monitorista para que realice apertura remota de la barrera.

Monitorista

Toma datos del cliente, lo anexa al archivo de reincidencias de pérdida de
tiquetes

N° Pasos | Responsable

c. Desbloqueo de tarjeta de estacionamiento

1 Recibe el informe de tarjeta bloqueada por medio del sistema de asistencia.
N Pide, via Intercomunicador el nimero de la tarjeta para verificar la actividad
2 Monitorista ] .
realizada con la tarjeta
3 Se determina la causa del bloqueo
A. Si el bloqueo es por incorrecta utilizacion del usuario:
A.1 Primera ocasion
Se informa al cliente que quedara bloqueada la tarjeta y se le indica que
1 Monitorista debe venir a la oficina a firmar bitdcora para su desbloqueo y se le ayuda de
momento a salir, por ser la primera vez no se le cobra multa, ya luego de la
firma se procede a desbloquear la tarjeta.
A.2 Reincidente
1 Monitorista Informa al cliente que debe acercarse a las oficinas de Administracién de
Estacionamiento para cancelar el importe determinado en la tarifa vigente.
2 Cliente Se dirige a oficinas de Administracion
L . Aclara al cliente la forma de pago, si es en la misma estacion de pago el
Monitorista/ Asistente ) Pag : . Pag
3 . ; sistema le calcula la multa, de lo contrario se le brindan las cuentas para
Administrativa
cancelar ¢5,000.00
4 Cliente Realiza el pago, si es por depdsito deberd hacer llegar el comprobante para
confirmacion.
5 Sistema Si el pago fue en Punto de pago o Pay se le habilita de inmediato.
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Asistente Administrativa

Valida el comprobante de pago y solicita a monitoreo la habilitacién de la
tarjeta.

Monitorista Habilita la tarjeta por indicacion de la Asistente Administrativa.
B. Si el bloqueo es por mal funcionamiento del sistema
N Se procede al desbloqueo de manera inmediata y el incidente no quedard
Monitorista P g y g

registrado en el "Control de tarjetas de estacionamiento".

C. Siel bloqueo es por morosidad en el pago del CAM y/o Alquiler de los Condominios.

Asistente Administrativa

Recibe en los primeros tres dias del mes la solicitud de bloqueo por parte
de la Gerencia Financiera.

Con base al Instructivo Tarjetas de Estacionamiento CR-GR-SGC-E-104
coordina con el personal de monitoreo el bloqueo, enviando el listado por
correo, de manera que se blogueen estas en la madrugada del dia
siguiente.

Monitorista

Procede con el bloqueo.

El monitorista cada vez que atienda un reclamo por parte de un cliente con
la tarjeta bloqueada y que no pueda ingresar, debera respetuosamente
indicar al cliente: “Su tarjeta esta bloqueada por falta de pago de parte de
su empresa un tema de Mora, para poder activar la misma debe dirigirse al
Gestor de Cobros al correo edith.urena@gruporoble.com , por el dia de hoy
sirvase ingresar con tiquete y pagar la estadia antes de salir”

Asistente Administrativa

Solicita el desbloqueo a monitoreo cuando tenga el visto bueno de la
Gerencia Financiera.

Monitorista

Desbloquea la (s) tarjeta (s).

D. Si el bloqueo es por morosidad en la mensualidad del estacionamiento.

Asistente Administrativa

Con base al Instructivo Tarjetas de Estacionamiento CR-GR-SGC-E-104
pasados 30 dias de mora debe solicitar a los locales y/u oficinas los
comprobantes de pago.

Silos locales y/u oficinas no cuentan con los comprobantes de pago, pedira
al monitorista que proceda con los bloqueos respectivos en el sistema.

Monitorista

Procede con el blogueo.

Asistente Administrativa

Solicita el desbloqueo a monitoreo cuando tenga el comprobante de pago
confirmado por contabilidad.

Monitorista Desbloquea la (s) tarjeta (s).
E. Si el bloqueo es por dafio de la tarjeta.
N Invita al cliente a dirigirse a las oficinas para que solicite la reposicion de
Monitorista

esta.

Coordinador/Asistente
Administrativa

Le informan al cliente del pago de $25 en las cuentas del parqueo.
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1.3. Protocolos en Puntos de pago o pay.
N° Descripcion
cos Responsable Punto de pago o pay no emite factura cuando el cliente lo
P requiere
1 Recibe llamada de asistencia de parte del cliente a través del
intercomunicador.
oo Solicita al cliente el nimero de tiquete que acaba de validar, o placa del
2 Monitorista , . ) .
vehiculo si el sistema lo permite.
3 Le informa al cliente que espere unos minutos en punto de pago o pay
hasta que se acerque un colaborador de estacionamientos.
4 Revisa la hora de entra en el tiquete y confirma con el cliente el monto
cancelado.
5 Técnico/Ciclo/Coordinador | Solicita al cliente los datos para hacerle llegar la factura electrénica (Cédula
Juridica o fisica, correo electronico, nimero de tiquete, teléfono, direccién)
6 Informa a monitorista los datos para que genere la factura electrénica.
7 Ingresa al sistema los datos para generar la factura electrdnica.
Monitorista Si el cliente requiere la factura impresa, se consulta el monto que canceld y
8 el nimero de placa del vehiculo, se realiza la busqueda en el sistema, se
imprime y se le hace llegar al cliente.
9 Técnico/Ciclo/Coordinador | Se dirige al cliente a entregarle la factura impresa.
N° Pasos | Responsable ‘ b. Punto de pago o pay fuera de servicio (vuelto atascado)
1 Recibe llamada de asistencia de parte del cliente.
2 Monitorista Se disculpa con el cliente.
3 Transfiere solicitud de asistencia a colaborador disponible.
4 Se desplaza a ubicacién del incidente.
s Habla con el cliente y pregunta acerca del monto atascado en Punto de
Pago o pay.
L : ) Presiona el botdn de asistencia o comunica por radio para informar al
6 Técnico/Ciclo/Coordinador o o P P .
Monitorista que realizara la apertura del Punto de Pago en cuestién.
7 Apertura al Punto de Pago con llave correspondiente.
3 Generalmente causado por monedas u objetos extrafios ingresados
erroneamente en el aceptador de monedas y/o billetes.
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10

11

12

Acumulacion de monedas rechazadas en recolector interno o a causa de
objetos extrafios ingresados por los usuarios.

El técnico o coordinador devuelve el dinero atascado al cliente.

De no haber dinero atascado le hace entrega el cliente de un tiquete de
libre paso (Tarifa J02) y le invita a dirigirse a la salida.

Presiona el botdn de asistencia para informar al Monitorista que procedera
al cierre de Punto de Pago.

Responsable c. Tiguete erréneo en punto de pago o pay

A. Si el usuario se encuentra dentro del tiempo de gracia

1 Recibe llamada de asistencia por parte del usuario.
Monitorista
2 Transfiere solicitud de asistencia a colaborador disponible.
3 Valida el tiempo de estadia con el numero de tiquete.
4 . ) ) Si el tiquete estd dentro del tiempo gratuito solicita los datos al cliente.
Técnico/Ciclo/Coordinador q POg
E Indica al cliente que se aproxime a la estacion de salida y presione el botén
de asistencia.
6 Cliente Presiona botdn de asistencia, se identifica.
7 Monitorista Aper:tura remotamente la bar.rera (ver|f|ca’que es el.m|smo cliente que
llamé del punto de pago el mismo que esta en la salida)
B. Si el usuario supero el tiempo de gracia
1 Recibe llamada de asistencia por parte del usuario, si el sistema lo permite
Monitorista valida el tiempo de estadia con el nimero de tiquete.
2 Transfiere solicitud de asistencia a colaborador disponible.
3 Si el tiquete estd fuera del tiempo gratuito solicita el nimero de placa al
Técnico/Ciclo/Coordinador cliente.
4 Informa al monitorista para que valide en camaras la hora de entrada.
5 Monitorista Indica la hora de entrada y monto a cancelar.
Entrega al cliente el tiquete pre-validado con la tarifa prevalidada
6 Técnico/Ciclo/Coordinador | correspondiente a pagar (Autos: letras | ¢400.00, E ¢¢1,200.00, F ¢1,950.00,
L ¢2,950.00 y M ¢3,950.00; Motos: N ¢300.00 y O ¢!500.00)
7 Cliente Procede a realizar el pago.

1.4. Protocolos en estaciones de salida.
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N°‘

pasos

Responsable

Descripcion

Tiquete erroneo en estacion de salida

1 Recibe llamada de asistencia por parte del usuario.
2 Consulta al cliente en cudl estacion de pago o pay pago y valida en cdmaras.
3 o Si el sistema cuenta con reconocimiento de placa puede verificar en
Monitorista camaras que es el mismo conductor que ingreso en el vehiculo.
De ser necesario transfiere solicitud de asistencia a colaborador disponible
4 que verificara los datos del vehiculo coincidan con el duefio, luego pedira a
monitoreo la apertura.
5 Técnico/Ciclo/Coordinador | Verificara los datos del vehiculo coincidan con el duefio.
A. Tiquete se encontraba validado:
Solicita el tiquete y verifica que haya sido validado (Verifica las dos
6 Técnico/Ciclo/Coordinador | impresiones en la banda magnética, si la segunda impresién se encuentra
sobre la banda magnética el error se encuentra en el sistema).
7 Monitorista Se procede a hacer apertura remota a la barrera.
Si el incidente genera trafico en el acceso de salida donde se encuentra el
8 Técnico/Ciclo/Coordinador | cliente, el Técnico/Ciclo/Coordinador permanece en la zona para asistir a
los vehiculos.
B. Tiquete no se encontraba validado:
9 Monitorista Se procede a realizar apertura remota de la barrera.
Si el incidente genera trafico en el acceso de salida donde se encuentra el
10 Técnico/Ciclo/Coordinador | cliente, el Técnico/Ciclo/Coordinador permanece en la zona para asistir a

los vehiculos.

N° Pasos

Responsable

Cliente no ha validado tiquete y se encuentra en estacion de salida.

Si es un momento con alta afluencia de clientes se debe valorar realizar una apertura manual con una tarjeta de

Nota 4. proximidad maestra, si y solo si el cliente se encuentra dentro del periodo gratuito estipulado.
A. No hay vehiculos detras del cliente
1 Recibe llamada de asistencia desde una estacion de salida.
2 N Solicita apoyo a algun colaborador que esté disponible.
Monitorista poy g q P
3 De no tener un colaborador disponible indica al cliente que vaya al punto de
pago o pay mas cercana para poder validar el tiquete.
4 Técnico/Ciclo/Coordinador | Se trasladan hasta la salida donde se encuentra el cliente.
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Se le indica que vaya al punto de pago o pay mas cercana para poder validar

5 .
el tiquete.
B. sihay vehiculos detras del cliente
Recordarle amablemente al cliente que por esta ocasion se le ayudara, pero
7 le agradecemos que en su siguiente visita recuerde validar en la Estacion de
Monitorista Pago antes de salir.
3 Darle apertura al cliente, indicando en la aplicacion "Tiquete no validado"
(aplica para Curridabat)
Si se generd¢ tréfico en la salida donde se encontraba el incidente, el
9 Técnico/Ciclo/Coordinador | Técnico/Ciclo/Coordinador permanece en la zona para brindar asistencia a

cada vehiculo que intente salir por ese acceso y agilizar el flujo de clientes.

N° Pasos | Responsable

Cliente validado tiquete y se encuentra en estacion de salida.

Si es un momento con alta afluencia de clientes se debe valorar realizar una apertura manual con una tarjeta de

Nota 5. proximidad maestra, si y solo si el cliente se encuentra dentro del periodo gratuito estipulado.
A. No hay vehiculos detras del cliente
1 Recibe llamada de asistencia desde una estacion de salida.
2 L Solicita apoyo a algun colaborador que esté disponible.
Monitorista poy g q P
3 De no tener un colaborador disponible indica al cliente que vaya al punto de
pago o pay mas cercana para poder validar el tiquete.
4 Se trasladan hasta la salida donde se encuentra el cliente.
5 Tecnico/Ciclo/Coordinador Se le indica que vaya al punto de pago o pay mas cercana para poder validar
el tiquete.
B. sihay vehiculos detras del cliente
Recordarle amablemente al cliente que por esta ocasion se le ayudara, pero
7 le agradecemos que en su siguiente visita recuerde validar en la Estacion de
Monitorista Pago antes de salir.
3 Darle apertura al cliente, indicando en la aplicacion "Tiquete no validado"
(aplica para Curridabat)
Si se gener¢ tréfico en la salida donde se encontraba el incidente, el
9 Técnico/Ciclo/Coordinador | Técnico/Ciclo/Coordinador permanece en la zona para brindar asistencia a

cada vehiculo que intente salir por ese acceso y agilizar el flujo de clientes.

N° Pasos | Responsable

Nota 6.

g. Pluma golpea vehiculo responsabilidad del sistema

Se ejecuta cuando el vehiculo de un usuario del sistema de cobro de parqueo es golpeado por una barrera.

Monitorista

Recibe llamada de asistencia.
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2 Transfiere solicitud de asistencia a Coordinador disponible.

3 Se desplaza hasta el lugar del incidente.

4 Verifica si el cliente tomo tiquete (solo si es entrada), o si inserto tiquete
validado (solo si es salida).

5 Se fotografia dafios causados.

6 Consulta con vigilante del drea acerca del incidente.

7 Destapa barrera.

3 Sino tomoé tiquete en la entrada se saca uno utilizando la tapa de la barrera

Coordinador para activar el sensor.

9 Solicita al cliente cédula y tarjeta de circulacion.

10 Se fotografian documentos del cliente
Se procede a llenar el formulario "Reporte de incidentes - Informe

11 coordinador de seguridad CR-GR-SGC-SE-P02-F02" segiin CR-GR-SGC-SE-
PO5 Procedimiento Atencién de Reclamos.

12 Se deduce la responsabilidad del incidente.

13 Se informa al cliente le estard contactando el jefe de Operaciones de
estacionamientos para seguimiento de su caso.
Llena el formulario "Reporte de incidentes — Declaracion del cliente CR-GR-

14 Cliente SGC-SE-P02-FO1" segin CR-GR-SGC-SE-PO5 Procedimiento Atencién de

Reclamos.

N° Pasos ‘ Responsable

h.  Barrera ha quedado levantada

1 Recibe llamada de asistencia de parte del cliente
Monitorista
2 Transfiere solicitud de Asistencia a Técnico/Ciclo/Coordinador disponible.
3 Se desplaza a ubicacién al acceso en que se encuentra el cliente.
4 Técnico/Ciclo/Coordinador | Remueve tapadera del equipo de la barrera
5 Coloca tapadera del equipo cerca del sensor de piso vehicular.
6 Sila pluma no baja con el uso de la tapadera, coloca la pluma en modo
manual con la llave correspondiente y bajarla.
7 Validar la eficacia de esta accidn, que la barrera siga funcionando,
esperando el ingreso o salida de otro vehiculo.
Técnico
3 Si la barrera continua fallando, bloquea el acceso a la estacion y procede a
la revision de esta.
9 Notifica al Monitorista que realizara revision de la barrera por lo que

blogueara el acceso hacia la estacion.
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10

11

12

13

Realiza apertura de la barrera y reinicia, para el reseteo necesita:

e  Desconectar ambos relays ubicados en el fondo de Ia barrera.

e  Conectar nuevamente los relays luego de haber transcurrido 5
segundos

De ser conveniente, ajusta el sensor del loop que esta ubicado en la
barrera. O en su efecto segun el equipo, presiona el botén de reseteo y el
loop se ajusta solo.

Habilita nuevamente el acceso a la estacidn y se espera el acceso o salida
de un vehiculo para verificar la eficacia de la accion.

Si la falla continua repite el procedimiento desde la apertura de la barrera.

DESCRIPCION

GUIA DE ATENCION AL CLIENTE

El presente anexo aclara los pasos a seguir en la forma correcta de abordar a un cliente.

1. Llamadas telefénicas

Monitorista

Huésped /

Invitado

Monitorista

Estacionamientos

iBuenos dias / Buenas tardes / Buenas noches!
Le atiende.... (nombre del colaborador@)

¢En qué podemos servirle?

Respuesta del huésped / invitado

Con gusto, le comunico con la persona encargada
Con gusto, le brindo la informacién requerida

Estamos para servirle, que tenga lindo dia / tarde /
noche

2. Atencion en interfonia para cajeros y agujas
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* Estacionamientos

* jBuenos dias / Buenas tardes / Buenas noches!
* Le atiende.... (hombre del colaborador@)
Monitorista 8 ¢En qué podemos servirle?

* Respuesta del huésped / invitado

Huésped /

Invitado

* Resuelva el problema que tiene el cliente de
acuerdo al Instructivo de Atencidn en puesto de
monitoreo

Y al finalizar indiquele que: Estamos para servirle,
gue tenga lindo dia / tarde / noche

Monitorista

Fuente: Ledn (2021)
Contratacion de Personal

A continuacién, se presenta la segunda propuesta para la organizacién. Tomando accién a
la reduccion actual del personal operativo, se propone incrementar en una plaza ciclo para la mejora
continua y apoyo en fechas especiales de mayor visita al centro comercial que se espera para los

proximos meses.

Esta alternativa tendria gran impacto tanto interno como externo ya que, al momento de
contratar la nueva plaza, se daria una buena oxigenacién al cargo de funciones operativas del
personal actual. Por lo tanto, se requiere contratar una persona con experiencia en atencion al
cliente, capaz de trabajar en equipo y que pueda utilizar los implementos de trabajo como el manejo
de bicicleta, de igual forma, la empresa debe actualizar las herramientas de trabajo para facilitar el

desarrollo de las tareas asignadas a este nuevo ingreso.
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La ejecucion de la propuesta se evalla para mejorar el servicio que AutoParking ofrece a
los clientes a largo plazo y, que garantice la agilidad en la atencion y el acompafiamiento para

generar una experiencia Unica, de acuerdo con el objetivo principal de la empresa.

Con base en lo mencionado anteriormente, se detalla dos alternativas; la primera es que la
empresa reporte la nueva plaza en planilla; la segunda es contratar al personal por outsourcing es

decir, a una empresa externa. A continuacion, se plantean ambas propuestas:

Alternativa #1 Contratar nueva plaza operativa

Cantidad Salario Mensual Salario por Dia CCSS Aguinaldo Vacaciones Salario Total  Costo mensual

@ 340 000,00 ¢ 11333,33 | ¢90100,00 | ¢ 28322,00| ¢ 170000,00 | ¢ 628422,00 | ¢ 628 422,00

Alternativa #2 Contratar personal outsourcing

Cantidad Costo Mensual | Salario por Dia CCSsS Aguinaldo Vacaciones Salario Total Costo mensual

1 @ 773 640,00 ¢ 25788,00 N/A N/A N/A @ 773640,00 | ¢ 773 640,00

Fuente: Ledn (2021)

Si bien es cierto, de acuerdo con lo ilustrado, la mejor opcidn es contratar una nueva plaza
como parte de la planilla que, contratdndola por outsourcing, ya que se refleja una pequefia
diferencia de ¢145,218.00.

A continuacion, se presenta un cuadro comparativo con la inclusion del 100% de los costos

en los que debe incurrir AutoParking sea por inclusion de planilla o de manera externa.



Resumen de costos

142

Planilla ‘ Outsourcing
Detalle Costos ‘ Detalle Costos
1 Plaza Ciclo ¢ 628 422,00 | 1 plaza Ciclo @773 640,00
Mantenimiento Equipo (Bicicleta) ¢ 80 932,00 | Mantenimiento Equipo (Bicicleta) ¢ 80932,00
Induccion ¢ 7700,00 | Inducciéon ¢ 7700,00
Merienda ¢ 2500,00 | Merienda ¢ 2500,00
Almuerzo ¢ 3500,00 | Almuerzo ¢ 3500,00
Carnet & Politicas @ 1700,00 | Carnet& Politicas ¢ 1700,00
Implementos EPP ¢ 21 220,00 | Implementos EPP ¢ 21 220,00
Mascarillas (8 al mes) ¢ 18920,00 Mascarillas (8 al mes) ¢ 18 920,00
Lentes de Proteccién (1 al mes) ¢ 2300,00 Lentes de Proteccién (1 al mes) ¢ 2300,00

| € 738274,00
\ ¢ 145 218,00‘

Costo Total €883 492,00

Diferencia

Fuente: Leon (2021)

Evaluacién: Ruta al Exito

Una vez reclutado el nuevo personal se recomienda promover la cultura de servicio y el
cumplimiento de metas departamentales bajo la estrategia de implementacion de indicadores de
retroalimentacion constante y asi, mejorar el clima organizacional que se considerd un elemento
importante de las recomendaciones hechas a la empresa. Por lo tanto, se propone en esta
investigacién, adecuar la evaluacién de gestion de desempefio del sistema Evolution con el que
cuenta la empresa, ya que esto permite brindar un espacio de dialogo, feedback, motivacién para

el logro de metas.

Se recomienda implementarlo desde el sistema antes mencionado porque de esta manera
la empresa no debe incurrir en el costo de licencias, programacion y demas; el mismo esta a cargo
del departamento de Recursos Humanos de Grupo Roble, donde cada proyecto del Grupo tiene
acceso al mismo para realizar los expedientes del personal, elaborar sus planillas, cargar sus
vacaciones Y, las evaluaciones de desempefio. En este ultimo rubro, no se ha sacado el mayor

provecho por los que la empresa puede adquirir beneficios en busca de la ruta al éxito.

La evaluacion que se propone es crear ciertos KPI a los jefes de proceso, y estos a su vez

crearlos al personal operativo, medidos y controlados con avances periddicos; esto permite que la
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empresa genere un ambiente de confianza y trabajo en equipo entre el personal y, de esta manera
rendir en el desempefio de las funciones. Asimismo, permite conocer el pensar del colaborador y

juntos buscar mejoras para brindar experiencias unicas en los clientes.

La propuesta es presentarlo para implementacién en el Gltimo trimestre del afio, para que

las gerencias valoren su funcionamiento y decidan implementarlo para el afio siguiente.

En la siguiente imagen, se detalla las principales fases de la evaluacion de los KPI
departamentales. EI método propuesto consta de seis etapas para llegar a la meta final, hacia el

éxito que busca la empresa.

RUTA HACIA EL EXITO

Fase3
Fasel Reunién de feedback y Fase 5
Creacion de Kpi ‘s seguimiento de objetivos Planes de desarrollo

Fase 2 Fase 6
Ingreso y revision de Autoevaluacion Evaluacién Final
objetivos (Competencias y
valores)

La siguiente imagen, muestra el icono en donde los jefes de proceso deberan cargar los KPI
de cada colaborador para de esta manera, cumplir con los avances establecidos hasta llegar a la

evaluacion final.



} Mis Objetivos

Registro de Objetivos
Periode: | Evalyaciin Desempefio 2021 v

Evaluado: . v‘

= 3

[

En esta seccién podras agregar o editar tus objetivos para este afio.
m « Inicia presionando el botdn de +
I ~ -

= 7]
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A continuacion, se presenta un ejemplo desde la cuenta de Recursos Humanos de como se

visualizaria los objetivos y consiguiente los porcentajes establecidos.

— Objetivos de Evaluacion

Agregue los objetivos (KPIS) del afio

W
Proyecto
& . ? Costa Rica
. ® | CENTRO COMERCIAL MULTIPLAZA - RECURSOS HUMANOS
& . ® CENTRO COMERCIAL MULTIPLAZA - RECURSOS HUMANOS

Mis Objetivos
Ingrese o Modifique los datos para los objetivos del empleo
Codigo: 5581

Proyecto: [CENTRO COMERCIAL MULTIPLAZA -
RECURSOS HUMANOS]

HLA: Control de Presupuesto Asignado a RRHH

KPUPPL: Clasificacion de cuentas en control mensual,

y solicitud de reclasificaciones en tiempo.

Medicién:  Clasificacion de cuentas segun los tiempas
establecidos.

Meta: [12004:
110%: Antes del 15 de ¢/mes
100%: Antes del 25 de c/mes
90%: Antes del 30 de ¢/mes
80%: Antes del 10 del mes siguiente

Desea definir una fecha [
estimada para el cumplimiento
el objetivo

Guardar Edicién | | Cancelar

KPI/PPI
Consistentemente ejecuto las responsabilidades/tareas de mi puesto de trabajo

Clasificacién de cuentas en control mensual, y solicitud de reclasificaciones en tiempo.

Reporte de las diferentes empresas que nos auditan en el afio.
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La propuesta de evaluacion requiere de los siguientes costos:

Detalle Costos

Capacitacion Externa Gestion de Desempefio: Ruta al Exito ¢155 000,00

Refrigerio al Personal

Material Visual

¢162 000,00
¢101 400,00

Afiches para colocar en pizarra informativa, oficinas ¢24 000,00
Libretas Ruta al Exito €45 000,00
Invitacion Inicial e Invitacién a la presentacion de resultados €32 400,00

Costo Total ¢418 400,00

Fuente: Ledn (2021).

De acuerdo con la generalidad de la propuesta de evaluacién mencionada, se propone

ejecutarlo segun el siguiente cronograma:

Mes
Actividades _—_—_ Responsables
1234123 4123412341234

Preparacién de material Depto. Recursos Humanos
Correos: Ruta al Exito Depto. Recursos Humanos
Capacitacion Jefes de Proceso y Personal Administrativo Depto. Recursos Humanos
Fase 1: Creacioén KPI Jefes de Proceso
Fase 2:Ingreso, revisidn en sistema y avances Jefes de Proceso
Fase 3: Feedback Jefes de Proceso
Fase 4: Autoevaluacion jefes de Proceso y Depto. Recursos Humanos
Fase5:Plan deaccién Jefes de Proceso y Administrador
Fase 6: Evaluacion final . jefes de Proceso y Depto. Recursos Humanos

Fuente: Leon (2021)

Programa de Capacitacion e Incentivos

No obstante, partiendo de las conclusiones y recomendaciones dadas en la investigacion, se
propone a la empresa un programa de capacitacion e incentivos al personal operativo y
administrativo para ampliar y motivar el conocimiento de la actividad de la operacion y asi, sentirse
seguros y formados para ejecutar de forma idonea sus funciones. Asimismo, el plan de incentivos

ayudara a motivar al personal y darles valor dentro de la organizacion.
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Programa de Incentivos

Plan de Incentivos

Actividad Descripcioén Costo mensual  Costo total

Wows Reconocimiento inmediato al personal ¢ 18600,00 | ¢ 74 400,00

Programa de pausa activa y refrigerio. Espacio libre de dialogo en lugar de reunién
Una vez al mes operativa

@ 45000,00 | ¢ 180 000,00
¢ 63600,00 ¢ 254 400,00

Fuente: Ledn (2021)

Programa de capacitacion

El siguiente cronograma de capacitacion busca ampliar el conocimiento de temas
importantes que el personal debe manejar para entender de forma clara por qué la empresa esta

certificada 1SO, y, cuél es la importancia de trabajar bajo el sistema de gestion de calidad.

Asimismo, se ofrece en el programa, que al personal administrativo se le capacite en temas que
hoy en dia son pilares fundamentales dentro de la gestion administrativa producto de los constantes

avances tecnolégicos.

Se propone a AutoParking la siguiente inversion prevista y el mes de ejecucién de cada

una.
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Programa capacitacion

Inversion
Sesiones | Ejecucion Descripcion Prevista
Mensual

Inversién
Prevista Total

El momento de verdad. La vision de los

Personal Operativo: Servicio al . clientes. Concepto y estrategia del servicio

cliente L Setiembre al cliente. Fidelizacion y retencion de los @ 75000,00 ¢ 75000,00
clientes.

Persora Operat: Toma de "

decisiones y soluciones de 2 Octubre las h -mp Aes y ¢ 75000,00 ¢ 150 000,00

roblemas as herramientas para manejar ciertas
P situaciones con los clientes. (2 sesiones)
. . , Qué | SGC?, ¢ Para qué sirve?

Personal Operativo: Sistema de . ¢Queese ¢ 8 .

Gestion de Calidad: 1SO 9001 1 Noviembre glgées fundamentales de trabajar bajo un ¢ 45000,00 ¢ 45000,00
Busca poner en practica herramientas para

Personal Administrativo: Setiembre - facilitar la adaptacion a los cambios,

Resiliencia, Flexibilidad y 2 Octubre construir resiliencia vs resistencia, ¢ 122 500,00 ¢ 245 000,00

Adaptabilidad al cambio potenciar actitudes para afrontar cambios.
(2 sesiones)

Personal Administrativo: . o

Liderazgo: Orientacion a 1 Noviembre | COMo lograr pasar del plande accionala | o 7500000 | ¢  75000,00
efectividad

resultados

Total ¢ 392 500,00 ¢ 590 000,00

Fuente: Ledn (2021)

APP Movil

Y, por ultimo, para mejorar el servicio integral al cliente se propone dar valor a la
experiencia de estacionamientos mediante una app en donde el usuario pueda encontrar la
ubicacion de su vehiculo desde su mdvil, ademas, de visualizar las salidas y verificar el
congestionamiento en cada una de ellas para que asi su salida sea rapida. Esto permite, que el
usuario tenga una visita Gnica en donde la respuesta eficaz y asi, considerar lo que la Licda.
Villalobos dijo en su entrevista: “Los clientes son un ser de instantes”; y con esta app se desea

evitar pequerios inconvenientes que el usuario pueda presentar en su visita.

Actividad Descripcion Inversion Prevista

Plataforma digital que permite al usuario tener una
experiencia Unica de parqueo, en donde encuentra su ¢ 2 666 000
vehiculo de manera agil y evitar atrasos en su salida.

APP Movil: Parkaut Find Your
Car
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A continuacion, se presenta el consolidado de cada uno de los planes de mejora para

AutoParking, asi como su presupuesto final:

Actividad

Medida de
Verificacion

Descripcion

Periodo

Fecha de
Ejecucion

Responsable

Contratacion

Contratacion de plaza ciclo para dar

- Perfil de puesto . . - 4 meses sep-dic Gerencia
plaza ciclo oxigenacion de funciones al personal actual
L, Crear objetivos KPI a cada colaborar para
Evaluacién Avances de . o . Jefes de proceso -
~ medir de manera periédica los avances en 4 meses sep-dic
KPIS desempefio - N Recursos Humanos
funcién a su desempenio.
Primer mes: 1 capacitacién al personal
Cronograma de operativo, 1 capacitacion al personal Personal externo -
o desarrollo, lista de administrativo. Segundo mes: taller
Capacitacion h . . . . . . Personal
asistencia, situacional al personal operativo. Tercer mes: 4 meses sep-dic L .
al personal e L . administrativo —
conocimiento 1 capacitacion al personal operativo. Cuarto
. ' L Recursos Humanos
adquirido mes: 1 capacitacion al personal
administrativo.
Reunién mensual,
premiacién de
Plan de reconocimiento al Motivacién al personal por el desempefio .
) ; . 4 meses sep-dic Jefes de proceso
Incentivos colaborador que ha dado dia a dia
hecho un buen
trabajo
APP: Parkaut: Visitas de usuarios a | Plataforma digital que permite al usuario tener
’ " | la aplicacion, tiempo | una experiencia Unica de parqueo, en donde 4 meses sep-dic Gerencia

Find Your Car

de respuesta

encuentra su vehiculo de manera agil

Fuente: Ledn (2021)

Presupuesto Final

A continuacion, se presenta el presupuesto final.

Presupuesto de Inversion

Total
Fuente: Ledn (2021).

Contratacion Plaza Ciclo 4 (meses) | ¢2 687 200,00
Implementacion Evaluacion de Gestion: Ruta al Exito 1 ¢ 418 400,00
Capacitacion del personal 1 ¢ 590 000,00
Plan de Incentivos 1 ¢ 254 400,00
APP: Parkaut Find Your Car 1 €2 666 000,00

¢6 616 000,00
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Anexos

Anexo 1. Encuesta a los colaboradores de AutoParking

AutoParking

Estimade colaborador ka skguisnte encuesta 1ene como chjetive evaluar el grado de

satisfaccidn del personal dentro de ka organizacién y ¢ nivel de conocimiento de kos procesos

da la gesticn adminisirativa
sgradezco de ant

g s eolaboracian
*Dhligatoria

1. = g drea brabaje *
Marca sok wn dvalo.

() Walat Parking
(" )cilos
) Monitoristas
() Tecnicos
() Coorinadores

() Asistenbe Administrativa

2. jCuldmio tiermpo tiene de trobajer para Lo empresa® *
Marca sok wn dvalo.

() Menos de un afio
() De une a dos afos
() Do tres & cinco afos

() Mas de cinco afos

ol L0 SF CPp -7l
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AagzFarang
1. jHa tesido usted algin iscomverieate o nhel inferna? *
Marca sok wn dvalo,

(o

[

() Tal vez

4 ;Em ged drea comsidern ushed gee existe mayor ahescide de quejos? *
Marca sola un dvalo,

() Walat Parking
() Cicles

) Monitoristas
) Tecnico

) Coomfinadones

) Administracidn

§. jCensidern ushed gue el permomal & enceertra coparibadn parn Lo ohesciée del servicio ol cliente deside

i imducciin? En forma breve, e= Lo opaiin “orhra” comenbe el pargei *
Sefecciona fodes fos que CoTTESEOREan

Os=

mLE]

Qtra: 7]

gl B- S YL O S C P - Phiacit



RudaParing

b jPiensa usted que Laempresa fomentn usa culhure de servicie hocia les clientes infernas? En forma
h\nt.mhqﬂlﬂ'm'mnhdpuq! "

Sefecciona todos fos que covrespondan.

O
[ Ha
I:Itlu:D

. g5e siente motivada en La erganizacite?

Marca solo wn dvalo.

[
(Mo
() Tal vex

B. jCenece ushed Los preceses de s pueshy de trabapa? En ferma brese, en Lo oprite “bre” comente el
perget *

Sefecciona dodos fos que comespondan.

=

[Ina
atra: [

8, ;Eshi erterade de los procedimientos del Sishema de Geshidn de Colidod de lo empresa™ B forma
hmmhq:dlﬂ'm'mnhdpuq! "

Sefecciona todos fos que covrespondan.

O
[Ina
I:I‘Im:D

gl YL A0S CPp - T
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10, 90 jCree imperfante trabojor bajo extos sishemas de gestids de colidad? En forma breve, en Lo opcién
"otra” comente el porgut
Selecciona todos kos gue carespondan
s
L
mm:D

jHuchis: gracies per su coloharac be!

Exta casienida no ha side crasdn ni aprobade por Googla

(zoogle Formularios

el YL 0w SF TP - T



Anexo 2. Encuesta a los clientes de AutoParking

AutoParking

Estimado cliemte, soy estudiante 3 la Universidad Internacional de kas Amiricas de la cames
dit Administracion de Empresas. La presents encwesia tiene como fin evakear la satisfaccin
ditl climta respects ol sorviclo O parquoens gue s le brinda en & Centro Comarzial
Mudtiplaza Escazu

Agradezco de antemanc s Bempo para responder las siguientes pregunias:

1. Cods osrmde viside el Certra Comercial?
Marca sol wn dealo,

() siempre

) Regulanmenie

) Algunas veces

2. gComsidera ested gee el servicio sohisfoce ses necesidades?

Marca solo wn dealio.

e
[l
() Tal vez

1. ;C e ha sida R experiencia en pargeess deroete Lo extoncia? En forma breve, en Lo opeitn "ibra”
comesienes pargek

Sefecciona lodes 105 QU CoTESEOmIan
[] Buena

[ Resgatar

I'_' Mala
Otra: '—l

4.

156

RutParing

b ;Cut aspechas mejororio su experiencia de pargeeas?

Marca solo wn dvalo.

() Resolutidn de problemas agi
() tencide al cliente

() costos

() Unkzacitn

[

5.yt fan satisfecha o o insotisfiechesn eshi con el desempena de Los represembarhes de ahencién ol
cliente del porges?

Marca sok un dealo.

() satisfecho
() Meutral

() Poco Satksteche
() Mada Satisfecho

& jConsidern gee neestras represesdamtes ke otendieros es tiempe y forma® En forma breve, en la
opcidn “ohra” comenbe el porged

Sefecciona todos fos que comespondan

s

[Ha

] Tal vez

Otro: J




AT AujoParang

T T.thkmﬂlnjlﬂi_ﬂ-ﬁ-d-mmtprqm!

B B. jHn wisho ushed combies o mejomas en el serdcia de pareues del Centre Comercial”

Sefecciona lodos oS que COESEOndan.
(s

[nHe

[] Tal vez
Oten: D

Puchis gracios per su colobarac be!

Exte corlersso ne hs mde cresso m aprobeds por Goog ke

GGeogle Formularios
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